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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion existente
entre la gestién de conflictos y clima organizacional de la Empresa de Crédito y
Cobranzas SAC, ubicada en la ciudad de Chiclayo. La presente investigacion fue

de tipo basico y disefio no experimental, de tipo transversal, asi como correlacional

Para la evaluacién de la variable gestion de conflictos, se utilizd un
cuestionario sustentado en el modelo de Jara (2017) y para el caso del clima
organizacional se utiliz6 un cuestionario sustentado en el modelo de Litwin y

Stringer y que fue adecuado por Arnao & Villegas (2015),

La conclusion con mayor relevancia a la que se llegd, fue que entre las
variables Gestion de conflictos y clima organizacional existe una relacién con una
significancia media alta y a su vez se caracteriza por ser directa , es decir que
cuando la gestién de conflictos mejora en la institucién, el clima organizacional
mejorara en forma significativa en un nivel medio alto, y de igual manera si se
deteriora la gestion de conflictos en la organizacion en evaluacion, el clima

organizacional se deteriorarda de manera significativa en un nivel medio alto

Palabras clave: Gestion de conflictos, negociacion, clima organizacional,

comunicacion efectiva.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship
between conflict management and organizational climate of the SAC Credit and
Collection Company located in the city of Chiclayo.The present research was of

basic type and non-experimental design, of transversal type, as well as correlational.

For the evaluation of the variable conflict management, a questionnaire
based on the Jara model (2017) was used and for the case of the organizational
climate, a question naire based on the Litwin and Stringer model was used and

which was adapted by Arnao & amp; Villegas (2015).

The most relevant conclusion reached was that among the variables Conflict
management and organizational climate there is a relationship with a high average
significance and in turn is characterized by being direct, that is, when conflict
management improves in the institution, the organizational climate will improve
significantly at a medium high level, and in the same way if conflict management
deteriorates in the organization under evaluation, the Organizational climate will

deteriorate significantly at a medium high level.

Keywords: Conflict management, negotiation, organizational climate, effective

communication.
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INTRODUCCION

A Villalobos y Pertuz (2019) citando a Parra et al. Sefialaron que los hombres
son seres sociales por naturaleza, y justamente esa necesidad de relacionarse es
la que precisamente se convierte en el detonante de una serie de conflictos, pues
cada individuo tiene su forma de percibir el mundo, sus experiencias pasadas y sus
aspectos socio culturales que definen su propio modelo mental. Esta situacion hizo
que exista la necesidad en las organizaciones de aprender a gestionar esos
conflictos en beneficio no solo de ellas mismas, sino también de los colaboradores
que laboran en ellas, pues la adecuada gestion de conflictos tiene un impacto en
variables como son la satisfaccion laboral, el nivel motivacional y por consecuencia
en la generacion de un clima laboral adecuado para las organizaciones (Iglesias y
Sanchez, 2015; citado por Morales, 2019)

América Latina se encuentra en una dificil situacién econdmica y social, lo
cual repercute en las empresas Bensusan (2009), citado por Ramon et al (2019)
explico que la calidad de los empleos se deteriord a pesar de los convenios firmados
para proteger a los trabajadores en situaciones criticas, convenios que buscaban
corregir la desigualdad en las relaciones laborales y proteger a los grupos mas
vulnerables. Los conflictos laborales cada dia estan afectando la satisfaccion
laboral de los trabajadores, deteriorando su nivel de compromiso con la
organizacion, sustentado ademas en los bajos niveles motivacionales de sus
integrantes, que perjudicando el clima laboral y generando en consecuencia una
disminucién de la productividad Pérez & Garcia (2015), citado por Vera & Suarez,
2018). Esta situacion necesita ser resuelta con una planificacion integrativa que
logre una solucion efectiva y sostenible en el tiempo, sustentada en una orientacion
claramente estratégicay justa (Benitez et al, 2011, citado por EAE Business School,
2021).

En el Peru el crecimiento econdémico y la distribucion desigual de beneficios
incrementd las tensiones laborales, situacién que ha demandado la aplicaciéon de
habilidades directivas por parte de los lideres empresariales (Guardia et al ,2015;
citado por Da Silva, 2021). Las empresas buscan mejorar el manejo de los
conflictos, destacando Pérez (2015), citado por Thomas International Ldt (2021),



que la comunicacion interna es vital en las empresas, pues permiten manejar
optimamente los conflictos. Por su parte Villamediana et al, 2015; citado por
Ramirez (2018) resaltd el papel del lider transformador en las empresas en el
manejo de los conflictos en tiempos criticos, pues busca que el conflicto no se
extienda, destacando el rol del empresario Carlos Rodriguez-Pastor Persivale,
presidente del Grupo Intercorp que en el afio 2017 fue reconocido por la revista
Fortune, por impulsar su empresa lidiando con grandes conflictos, trabajando
decididamente en la eliminacion de todo tipo de desigualdades, incluyendo la de
género y otras (Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social, 2009; citado por Morales,
2019).

La experiencia local del manejo de conflictos no difiere de la nacional e
internacional, pues son inevitables e inciden en el clima organizacional y en la
productividad de la empresa y segin su manejo pueden ser beneficiosos o
perjudiciales como es el caso de la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC, que

presentd situaciones de conflicto por el inadecuado manejo del recurso humano.

En base a lo sustentado en los parrafos anteriores, el problema de
investigacion fue; ¢Existe relacion entre la gestion de conflictos y el clima

organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC -Chiclayo?

Asi mismo, los problemas especificos, fueron: ¢Cual es la gestién de
conflictos existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo? ¢ Cual
es el clima organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC -
Chiclayo? ¢Existe relacion entre la dimension estrategias de prevencion del
conflicto y el clima organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo?, ¢ Existe relacion entre la dimension comunicacion eficaz y el clima
organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo? y
¢Existe relacion entre la dimension habilidades de negociacion y el clima

organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo?

En este sentido, el objetivo general de la presente investigacion fue:
Determinar la relacién entre la gestion de conflictos y el clima organizacional
existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo. Los objetivos
especificos: Determinar la gestion de conflictos existente en la Empresa de Crédito



y Cobranzas SAC - Chiclayo; determinar el clima organizacional existente en la
Empresa de Crédito y Cobranzas SAC — Chiclayo; determinar la relacion entre la
dimension estrategias de prevencion del conflicto y el clima organizacional existente
en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo; determinar la relacién entre
la dimensién comunicacion eficaz y el clima organizacional existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo; y determinar la relacion entre la dimension
habilidades de negociacion y el clima organizacional existente en la Empresa de
Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo.

En este sentido, la hipétesis general de la presente investigacion: Si, existe
relacion entre la gestién de conflictos y el clima organizacional existente en la
Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo, ademas esta es significativa y
directa. Asi mismo, las hipétesis especificas: La gestion de conflictos existente en
la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo es regular; el clima
organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC - Chiclayo, es
regular; si, existe relacion entre la dimension estrategias de prevencion del conflicto
y el clima organizacional existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC -
Chiclayo, ademas es significativa y directa; si, existe relacion entre la dimension
comunicacion eficaz y el clima organizacional existente en la Empresa de Crédito y
Cobranzas SAC - Chiclayo, ademas es significativa y directa; por ultimo, si, existié
relacion entre la dimension habilidades de negociacion y el clima organizacional
existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC -Chiclayo, y ademas es

significativa y directa.

La investigacion del adecuado manejo de los conflictos y del clima
organizacional es de interés para el desarrollo organizacional, justificandose
tedricamente con la revision de teorias y estudios previos para generar nuevo
conocimiento, a nivel practico por estudiar estas variables en la Empresa de Crédito
y Cobranzas SAC, asi como en otras empresas similares y metodolégicamente ya

gue se aplicara el método cientifico.



Il. MARCO TEORICO

A modo de inicio del presente capitulo, se muestran los antecedentes o
documentos de investigacion realizados por otros autores, y que a Su vez se
encuentran relacionadas o vinculadas con las variables a estudiar en la presente

tesis.

A nivel internacional, Fabregat et al (2018), los mencionados autores
expresaron que han generado un nivel alto de consciencia en relacion al nivel de
complejidad de las relaciones interpersonales tanto en su vida personal, social y
laboral, existiendo una serie de intereses encontrados entre empleadores y
colaboradores, inclusive entre las personas que conforman los equipos de trabajo
y entre estos dentro de una misma institucion. Los autores desarrollaron un estudio
de las causas que generan influencia en forma negativa en las relaciones
interpersonales en su ambito social e inclusive laboral, y a su vez han encontrado
una minima comunicacién entre los empleados y sus jefes, asi como directivos e
inclusive entre los que conforman el equipo. La situacion antes mencionada es un
foco de generacion de conflictos que definitivamente afectan en forma negativa su
ambiente laboral y logro de objetivos, inclusive personales y organizacionales. Los
autores recomendaron procesos de formacion en desarrollo de habilidades
sociales, comunicacion asertiva y desarrollo de habilidades de negociacion
efectiva, teniendo a la mediacién como una importante metodologia de gestién y
busqueda resolucién de conflictos, tanto funcionales como disfuncionales (Fabregat
et al, 2018).

De otro lado, Govea & Zuiiga (2020), trabajaron en investigar sobre la
relacion positiva existente entre el clima laboral y la satisfaccion en el trabajo entre
los trabajadores dentro de una empresa de servicios ubicada en Guayaquil, ciudad
importante y ademas reconocida como centro comercial e industrial en Ecuador. El
presente trabajo de investigacidn se caracteriz6 por ser no experimental, descriptivo
y correlacional. Se utilizé para evaluar el clima laboral el cuestionario WES de Moos
y para el analisis de la satisfaccion en el trabajo, la escala de Warr, Cook y Wall.
Los autores concluyeron que existe una relacion significativa y positiva entre las
variables en estudio. Es necesario agregar que un aspecto comun e importante a

trabajar en las dos variables en estudio, es el manejo de conflictos entre los



colaboradores y estos con los que dirigen la organizacion, situacion que
definitivamente, agregaron los autores, mejoraria en este caso, el clima laboral y la
satisfaccion en el trabajo de los colaboradores de la organizacion en estudio (Govea
& Zuiiga, 2020).

A nivel nacional, Ramirez (2017), buscé analizar la correlacién existente
entre los estilos de direccion, asi como liderazgo y el clima laboral en una
organizacion perteneciente al sector bancario y financiero. En este caso es
importante mencionar a modo de conclusion que los estilos de liderazgo existentes
en la organizacion se relacionan significativamente con el clima laboral, aclarando
de antemano que existe una relacidon negativa y a su vez significativa entre el
liderazgo de tipo permisivo e inclusive el de estilo autocratico con el clima en su
totalidad como variable. El autor entre sus propuestas, mencioné que es importante
generar es sus directivos nuevas maneras de ser y competencias, como son
habilidades sociales a nivel de excelencia, de tal manera que se genere una
comunicacion eficaz, lo que disminuiria definitivamente los conflictos dentro de la
organizaciéon. Asi mismo, sugirié un tema complementario, que es el de desarrollar
programas de formacion de lideres con un estilo democrético, de tal manera que
los tipos existente desarrollen nuevas habilidades y competencias, necesarias para
mejorar el clima organizacional de la empresa que estuvo en estudio (Ramirez,
2017).

De otro lado, Flores (2018), desarrollé una investigacién que tuvo como
objetivo general la determinacion de la relacion existente entre las variables gestién
de conflictos y el desempefio en el trabajo entre los trabajadores de la empresa de
inversiones ubicada en Villa El Salvador durante el afio 2018. La presente
investigacion fue del tipo no experimental, transversal y descriptivo correlacional.
Los autores pudieron concluir y mostrar la existencia de una correlacion fortisima
entre las variables en estudio. Es necesario agregar que los autores mencionaron,
gue para mejorar el clima laboral en la organizacién necesitan desarrollar en sus
colaboradores habilidades sociales, de tal forma que la comunicacion interpersonal
mejore, y de esta manera disminuiran los conflictos entre los trabajadores e
inclusive mejorando su asertividad son sus respectivos jefes; lo cual definitivamente

mejoraria su desempefio laboral (Flores, 2018).



A nivel local, Silva (2018) desarroll6 una investigacion la cual tuvo como
objetivo general la determinacion de la relacion entre el nivel de satisfaccion en el
trabajo y el clima organizacional en los colaboradores de la Gerencia Comercial
ENSA ubicada en la ciudad de Chiclayo. La presente investigacion se caracteriz
por ser de tipo cuantitativo y cualitativo, asi como descriptivo y ademas no
experimental. Para las dos variables se utilizaron los instrumentos generados por
Sonia Palma Carrillo (Escala SPC - CL y SPC — SL). El autor alcanz6 concluir que
existe una relacion significativa y positiva entre las variables en estudio y en base
a esto desarrollaron una propuesta de mejora, tanto del clima organizacional como
de la satisfaccion laboral de los colaboradores de area de trabajo de la empresa
que estuvo en estudio. En este caso, una situacion que llamé la atencion de la
autora fue la necesidad de mejorar la comunicacion efectiva entre los trabajadores

y con sus directivos (Silva, 2018).

De otro lado, Ygnacio (2020), realizé una investigacién que tuvo como
objetivo general utilizar estrategias especificas de negociacion que logre el
acercamiento y la solucién de conflictos en el trabajo en una empresa comercial
ubicada en la ciudad de Chiclayo. La presente investigacion fue de tipo aplicada
explicativa y utilizando un disefio pre experimental. Como resultado y conclusion
relevante el autor mostro que casi la mitad de trabajadores de la organizacion en
estudio mencionaron que sus directivos no cuentan ni con conocimiento,
habilidades y menos actitudes en el desarrollo de procesos de negociacion efectiva
para la solucién de los conflictos 0 quejas que se generan tanto de los clientes
externos como provenientes de los clientes internos. Asi mismo, el autor
recomend6 mejorar las habilidades de negociacion no solo en los directivos, sino
también en todo el personal, asi como habilidades en comunicacion asertiva y
efectiva. La razon de esta propuesta es que todos tienen contacto ya sea con
clientes internos y externos, buscandose el acercamiento y solucion de conflictos
no solo entre las personas que conforman la organizacion, sino también los clientes

y usuarios de los servicios que ofrece la misma (Ygnacio, 2020).

Por ultimo, Alarcon & Vasquez (2020), desarrollaron una investigacion que
tuvo como objetivo la determinacién de la relacion entre la comunicacion

organizacional especialmente en los conflictos laborales de una empresa de



importaciones, asi como exportaciones, ubicada en la ciudad de Chiclayo. La
presente investigacion fue descriptiva y correlacional. A modo de conclusion, se
encontro la existencia de una relacion significativa y ademas positiva entre las
variables en estudio. Asi mismo, los autores agregaron que los factores que
generan una influencia en el desarrollo de conflictos en el trabajo dentro de la
empresa en estudio son la falta de informacion y de la que se dispone tiene poca
exactitud, lo que afecta definitivamente en la toma de decisiones. Una propuesta
interesante a la situacion presentada anteriormente y que muestran los autores, es
el desarrollo de habilidades sociales, asertividad y empatia, asi como en procesos
de negociacion efectiva, todo orientado a la busqueda de soluciones a los posibles

conflictos que se puedan generar fruto de su trabajo (Alarcén & Vasquez, 2020).

En cualquier empresa, en donde interactian las personas que la conforman,
siempre van a existir conflictos que nacen de las relaciones interpersonales y por
las diferentes formas pensamiento, pues cada una tiene su propio modelo mental,
es decir su forma especifica de percibir el mundo, sus experiencias pasadas y sus
aspectos socioculturales, educativos y formativos (Jara, 2018). De otro lado,
Vargas, Orozco y Martinez (2000), citado por Jara (2018), mencionaron que no se
puede negar la existencia del conflicto dentro de las empresas en la actualidad .El
hombre es un ser social por naturaleza y busca interactuar con su entorno,
exponiendo sus ideas y esto generalmente provoca desacuerdos entre ellos,
simplemente por el hecho que cada persona tiene su mapa personal y modelo
mental, lo que genera una serie de conflictos mientras que llegan a conciliar un
punto medio, si es logrado en el mejor de los casos. Es por esta razén, que es
importante desarrollar en las personas que laboran en una organizacion, las
habilidades necesarias en procesos de negociacién efectiva (Caivano, 1998; citado
por Gordner, 2020).

Bajo el sustento de lo anteriormente mencionado, se puede determinar cémo
conflicto a una determinada situacibn o momento en la que dos 0 mas personas
con distintas formas de pensamiento e inclusive intereses contrarios inician un
proceso de confrontacion. En conclusion, el conflicto puede definirse como una

situacion dentro del ambito social en el cual como minimo la interaccién de dos



individuos lucha en el mismo momento por lograr un grupo de recursos de

naturaleza escasa (Caivano, 1998; citado por Gordner, 2020)

Segun Jara (2018), la gestidn de conflictos tiene 3 dimensiones importantes

gue continuacion van a ser explicadas en forma apropiada.

La primera dimension son las denominadas estrategias de prevencion de
conflictos. Se puede comprender que al hablar de prevencion de conflictos se
entiende como esa proactividad frente a las posibles consecuencias de tipo
negativas que esta situacion genera Vinyamata (2004), citado por Vargas et al,
(2019), manifiesto que como su desarrollo es en un escenario de comportamiento
faturo, se puede disefiar una serie de propuestas a ejecutarse a corto, mediano e
inclusive con una perspectiva de largo alcance, sustentado en generar una serie de
tacticas, asi como estrategias, considerando las posibles causas actuales y también
a mediano, asi como a largo plazo, todo con la finalidad de evitar conflictos y

posibles consecuencias negativas.

Es necesario agregar que existen una serie de instrumentos que busquen
arribar a una solucién y que pueden ser aplicado por una o las dos de las partes.
Estas serian: La denominada posicidén por presion, lo que quiere decir asumir una
posicion de fuerza sobre el proceso o0 sobre su contraparte para alcanzar un
acuerdo, o la definida como posicién por negociacién, en donde se busque alcanzar
un posible acuerdo donde puedan ganar ambas partes, es decir que cada una de
ellas sienta que ha ganado, pues ha logrado alcanzar sus objetivos, ya sea parcial
o totalmente, pero en ambos casos, ha generado un nivel de satisfaccion en ambas

partes. (Lopez, 2013, citado por Jara, 2018).

De los instrumentos que buscan alcanzar un determinado acuerdo, lo que se
recomienda a las empresas es la posicion por negociacién ya que el posible
acuerdo estard sustentado en la busqueda de algun beneficio para ambas

posiciones (Xiong, 2017).

De otro lado la segunda dimension es la comunicacion eficaz. Se puede
definir a la comunicacion como el proceso de transmision, a través de un medio, de
un determinado mensaje, en donde uno se convierte en el emisor y el otro en

receptor y viceversa, de tal manera que el mismo llegue en forma clara y precisa



(Jara, 2018). Asi mismo, se puede decir que es el proceso mediante el que se
alcanza a transmitir una determinada informacion, generando un cambio de
situacién con respecto al nivel de conocimiento por parte del que recepciona el
mensaje (Kalogiannidis, 2020).

La comunicacion cumple una posicion relevante en toda institucion debido a
que esta influird en el estado emocional de los trabajadores y definitivamente en el
proceso de toma de decisiones de los directivos Drucker (1994), citado por Williams
(2020), menciondé que la comunicacibn en consecuencia es un proceso de
intercambio de informacion, que generd una determinada influencia en la toma de
decisiones no solo de directivos sino también de colaboradores, y en la generacion
de elevados o bajos niveles motivacionales, dependiendo de la eficacia y eficiencia
lograda en el proceso comunicativo, determinando ciertos tipos de
comportamientos y la forma en que se alcanzan los objetivos y las metas

organizacionales (Kalogiannidis, 2020).

En este sentido, que, al encontrarse relacionado con la motivacion laboral,
este define inclusive el tipo de comportamiento de los trabajadores facilitando de
este modo la generacion de su trabajo en forma eficaz, asi como eficiente.
Dependiendo de la forma en que se comunica la gente, se sabra qué tipo de
interrelacion se encuentra en proceso Chang & Park (2018), ha expresado que, del
tipo, frecuencia e inclusive del nivel de calidad de comunicacién que generemos
con nuestra en una determinada organizacién, de esa misma forma seré el tipo y
calidad de la relacion que alcanzaremos con nuestra contraparte. Es importante
agregar que existen tres tipos de comunicacion: ascendente, descendente y

horizontal.

Por ultimo, se tiene como tercera dimension a las habilidades de negociacion
y en los parrafos siguientes, se presentaran una serie de habilidades que se
necesitan integrar para poder desarrollar un buen proceso de negociacién y que

este sea efectivo.

Para comenzar es necesario desarrollar habilidades de comunicaciéon
efectiva, entendido como la capacidad para la decodificacion y codificacion de la

informacion sustentada en la linguistica, es decir en todo lo que nos sirve para



generar una conexion efectiva, las palabras adecuadas que transmitan la esencia
del mensaje y tomando en cuenta las posibilidades de decodificacion por parte del
receptor; asi como también los gestos, corporalidad e inclusive el tono de voz que
se utilice, con las inflexiones, fonemas, tonemas y el énfasis en las palabras, de tal
forma que se dé el sentido correcto a lo que se quiere comunicar y que realmente

sea entendido por el receptor (Smolinski & Xiong, 2020)

De otro lado desarrollar también las habilidades de compromiso, entendida
como la capacidad para enfocarse y entregar su mejor esfuerzo orientado a la
solucion de posibles conflictos; ya sea funcionales, que son los orientados hacia el
logro de los objetivos organizacionales; como los disfuncionales, que no se
encuentran enfocados en las metas de la empresa; siempre utilizando estrategias
y procesos de negociacion efectiva, con las habilidades sociales necesarias para

conectar con su contraparte (Shacham et al, 2020).

En tercer lugar, se muestran la necesidad de desarrollar habilidades de
control emocional, entendida como la capacidad percibir su posicién y la de la
contraparte, comprendiendo, sintiendo inclusive los posibles ataques que se
generan en la mesa o espacio de negociacion, desarrollando el estado emocional
necesario para el logro de las metas y objetivos organizacionales, en caso se esté

representado a una empresa (Kiruthika et al, 2020).

También es necesario trabajar en la generacion de habilidades de
perspectiva, entendida como la capacidad de encontrar e identificar el tipo, asi
como la naturaleza del conflicto visto en ese momento, visualizar la solucion de la
situacién problematica y a partir de eso reestructurar su posiciéon a partir de la
situacién y postura de su contraparte; es decir desarrollando un proceso empatico
con la persona con la que se esta negociando (Khushk, 2020).

Siguiendo la misma linea de pensamiento, se necesita desarrollar también
esas habilidades relacionadas con la empatia, entendida como la capacidad de
ponerse en el lugar del otro para comprender su forma de pensar, sentir y actuar,
para a partir de esa informacion tomar las decisiones necesarias para poder

construir un mensaje adecuado que sea comprendido por la contraparte, es decir
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desarrollar también esa manera de ser denominada asertividad (Vicufia et al., 2008;

citado por jara, 2018).

Las habilidades mencionadas en los péarrafos anteriores permitieron que
exista un proceso de negociacion efectivo y que realmente se conviertan en la mejor
solucion de un conflicto, que logre beneficiar a todas las partes intervinientes en el

proceso antes mencionado.

En el caso de la variable clima organizacional, existe un enfoque que es el
denominado de sintesis, que busca lograr la descripcién de la variable antes
mencionada, desde una posicion o visualizacion estructural, asi como subjetiva. En
este sentido, los disefiadores de este modo de pensamiento con respecto al clima
organizacional son Litwin y Stringer, citado por Pandey et al (2020). Para los
mencionados autores, la variable antes mencionada y una de las que se encuentra
en estudio, incluye los aspectos subjetivos que son entendido de la estructura
formal, el estilo de trabajo informal de los jefes, asi como directivos y de otros
aspectos a tomar en cuenta del entorno relacionados con las actitudes, paradigmas,
tipos de creencias, asi como valores y aspectos motivacionales de los trabajadores

en una determinada empresa o institucion (Mehralian et al, 2020)

Conforme a lo propuesto por Litwin, (citado en Ahmad et al., 2018), el estudio
realizado con un enfoque experimental que generé el instrumento que mide el clima
organizacional, se trabajé al inicio para evaluar otro tipo de hipotesis, especialmente
vinculadas a la posible influencia del liderazgo y clima laboral en relacién a la
motivacion hacia su trabajo. Se enfocaron en tres objetivos importantes: Primero,
realizar el estudio de la relacion entre el posibles estilo de liderazgo existente y el
clima laboral de la organizacion analizada; Segundo, identificar, analizar y evaluar
los posibles efectos que podria generar el clima organizacional en referencia a la
motivacion personal; Tercero, definir, analizar y evaluar los posibles efectos del
clima en referencia a aspectos tradicionales, como son la satisfaccion del

colaborador y su desempefio dentro de la organizacion.

De acuerdo con Méndez (2006), citado por Pedraza, 2018), Litwin y Stringer
construyeron un cuestionario sustentado en el Modelo Motivacional desarrollado

por McClelland con el objetivo de determinar las percepciones, a nivel subjetivo, de
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las personas y su comportamiento dentro de la empresa en la que labora. Las
dimensiones que utilizaron son: “estructura organizacional de la empresa en
estudio, nivel de responsabilidad de cada colaborador, recompensas recibidas
(monetarias como no monetarias), desafio y aceptacion del riesgo, relaciones entre
sus miembros, estandares en los procesos de trabajo, gestion de conflictos e
identidad, asi como nivel de lealtad” Jara (2018). El cuestionario inicial tuvo 50

items, aunque ahora tiene 23, utilizando una escala de Likert impar.

Para Diaz & Carrasco (2018), Litwin y Stringer han realizado sus estudios en
funcién al clima organizacional como una variable ubicada entre distintos estilos de
liderazgo, la satisfaccion en el trabajo del colaborador y el nivel motivacional de los
trabajadores. En base a los resultados obtenidos, se puede concluir lo siguiente: el
concepto de clima hace referencia a las caracteristicas del ambiente laboral, las
caracteristicas que definen clima organizacional son percibidas en forma directa e
inclusive indirecta por los colaboradores que se laboran dentro de la institucion, el
clima laboral genera consecuencias en forma directa sobre el comportamiento de
las personas en el trabajo, y por ultimo, el clima organizacional se caracteriza por
ser una variable de tipo transversal a la de cualquier organizacion que se quiera
estudiar (Agbejule et al, 2021 y Tintaru et al, 2021; Sein et al, 2021)
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.  METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion para la presente tesis fue basico, debido a que su
objetivo fue desarrollar en la investigacion un nuevo conocimiento, sustentado en
un determinado problema, asi como hipotesis, con la finalidad de lograr un estudio

con una mayor precision y claridad (Nicomedes, 2018).

El disefio de la presente investigacion es no experimental, de corte
transversal y correlacional, debido a que las variables en estudio no tuvieron ninguin
tipo de manipulacion de parte de los investigadores, asi mismo se encuadré
simplemente en observar y visualizar los hechos, por supuesto dentro de su habitat
natural. De otro lado se levantaron los datos en un Unico acto o momento; y asi
mismo, se enfocé en mostrar y describir las relaciones entre las variables
estudiadas (Le6n & Gonzalez, 2020).

Esquema para el disefio de investigacion

En donde se observa que:

M = Muestra del estudio

01 = Gestion de conflictos

02 = Clima organizacional

r = Correlacién existente entre las dos variables

3.2.Variables y operacionalizacion

Las variables en estudio son: gestion de conflictos y clima organizacional en

la empresa en evaluacién ubicada en la ciudad de Chiclayo. Es necesario aclarar
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que, por ser una investigacion no experimental, adolece de una variable

independiente y en consecuencia también dependiente.

Gestion de conflictos: Segun Caivano, citado por Gordner (2020), lo
conceptualizé como el manejo de una determinada situacion social en el que de
dos o mas participantes se disputan en el mismo momento por el logro de los
MISMOS recursos que se caracterizan por ser escasos, para determinar el estado
de la gestion de conflictos, en sus 3 dimensiones, estrategias de prevencion de

conflictos, comunicacion eficaz y habilidades de negociacion.

Clima organizacional: Segun Litwin y Stringer, citado por Pandey et al (2020),
el clima organizacional incluye los efectos que se caracterizan por su subjetividad,
gue son percibidos en referencia al sistema formal existente en la instituciéon, asi
como el estilo informal predominante de los que administran la misma y asi como
toma en consideracion aspectos de entorno en referencia a las actitudes,
presupuestos, paradigmas, creencias, e inclusive valores que existen en las
trabajadores de wuna organizacion. Sus nueve dimensiones, estructura,
responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion, estandares,

conflicto, identidad

3.3.Poblacién, muestray muestreo

La poblacion con la que se trabajo estuvo formada por los 43 empleados que
laboran en la organizacion en estudio. A continuacion, se muestran los criterios a

utilizar para la recopilacion de los datos en la presente investigacion.

Asi mismo, el criterio de inclusién, hace referencia a que en la investigacion
se tom6é en cuenta a los empleados que se encontraron trabajando en la
organizacion y que a su vez quienes participaron en la presente investigacion. En
este sentido el criterio de exclusién, menciona que se separan de la investigacion
a los empleados que no se encuentren laborando en la organizacién en el momento
del levantamiento de informacion (vacaciones, permisos y motivos de salud,
esencialmente) y los que se encuentren trabajando en la empresa y que, a su vez,

no quieran participar del proceso de levantamiento de informacion.
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Para este caso, la muestra estuvo conformada por los mismos 43
trabajadores de la empresa en evaluacion, es decir es toda la poblacion. El

muestreo fue deterministico, es decir no probabilistico y de orden censal

3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica a emplear en la recopilacion de datos fue la encuesta, la cual que
se podria conceptualizar como un procedimiento que sigue determinados
estandares mediante el cual se levanta la informacion requerida para el logro de los
objetivos de una investigacion, datos que fueron materia de observacion y analisis,
utilizando los indicadores necesarios, y que a su vez la informacidén generada sea

representativa de la poblacién con la que se trabaja (Ledn & Gonzalez, 2020).

Para la recopilacion de la informacién que se necesito la aplicacion de 2
instrumentos para la mediciébn de las variables: gestién de conflictos y clima
organizacional. En este sentido, se procede a mostrar la informacion acerca de los

Mmismos:

El cuestionario 1, para medir la gestién de conflictos cuyo autor es Jara
(2017), cuya forma de administracion fue individual, con una duracién de 15 a 20
minutos para completar las respuestas, midiendo la percepcion que tienen los
trabajadores de la organizacion con respecto a la gestion de conflictos en la misma.
Consta de 15 items, con una escala de Likert como respuesta, utilizando 5
alternativas, nunca, casi nunca, indiferente, casi siempre y siempre. El nivel de

confiabilidad del autor es alto, pues su Alfa de Cronbach fue de 0.917

Para el caso del cuestionario 2, que buscara medir el clima organizacional
cuyo autor es Litwin y Stringer y que fue adecuada por Arnao & Villegas (2015), fue
administrada en forma individual, también con una duracion de 15 a 20 minutos
para completar las respuestas del cuestionario, midiendo de esta manera la
percepcion que tienen los empleados de la empresa en estudio en relacion al clima
organizacional existente en la misma. El presente cuestionario consta de 23 items,
también con una escala de Likert y utilizando también 5 alternativas, nunca, casi
nunca, indiferente, casi siempre y siempre. El nivel de confiabilidad de los autores

es alto, pues su Alfa de Cronbach en este caso fue de 0.893
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Asimismo, para poder validar la autenticidad de los instrumentos se recurrio
del apoyo de expertos en el tema de estudio, quienes dieron relevancia y respaldo

a lo desarrollado.

3.5.Procedimientos

Para comenzar, se solicitd la autorizacion correspondiente a los directivos
de la organizacion para la realizacion de la investigacién, mediante una solicitud
formal emitida por el autor de la tesis con el apoyo de la Escuela de Posgrado, para

lograr los permisos necesarios.

A partir de contar con la autorizacion correspondiente, se procedio primero
a realizar una serie de entrevistas exploratorias aleatorias al personal de la
empresa, utilizando la plataforma zoom, a fin de determinar la realidad
problematica. Posteriormente, se aplicaron las encuestas en forma virtual y
utilizando la herramienta de “Google Forms”. A los empleados se les informé el
procedimiento y se les entregd el formato de consentimiento informado, que

permitié levantar la informacion.

Se aplicaron una serie entrevistas explotaria no estructuradas a trabajadores
y directivos, para aclarar algunas respuestas recabadas mediante sendos

cuestionarios o para complementar la informacion recibida.

3.6.Método de analisis de datos

En el estudio y su correspondiente analisis, se generé una base de datos
construida en base a un proceso de codificacion, para posteriormente ser
transferida a una matriz utilizando el programa informatico denominado Excel
version 2019, en donde fueron procesados para obtener las figuras y/o tablas
necesarias para sustentar la situacion de las variables. Para la determinacién del
Alfa de Cronbach y el Coeficiente de Correlacion de Pearson, se usé el software
estadistico SPSS.

3.7.Aspectos éticos

En referencia al denominado Principio de Autonomia, es necesario comentar
que los trabajadores que participaron en el proceso de investigacion en el que se

utilizaran dos cuestionarios, firmaron sin ningun tipo de coaccion, un consentimiento
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informado, teniendo la posibilidad de dejar de participar en el proceso en el
momento en que ellos lo deseaban. De otro lado, en cuanto al Principio de
Beneficencia y No Maleficencia, se puede agregar que, a lo largo de todo el
proceso, siempre se guardd por delante el bienestar de cada uno de los
colaboradores que participaron, sin salir perjudicados, ni dafiados o con alguna
lesion producto del desarrollo de la presente investigacion. Por altimo, en cuanto al
Principio de Justicia, se realiz6 la busqueda efectiva de los resultados reales, con
todo el profesionalismo como investigador, orientada a lograr el bienestar,
desarrollo y crecimiento de los colaboradores dentro de la organizacion (Piragauta,
2020).

Asimismo, se cumplié con lo establecido en el cédigo de Etica de la
Universidad, respetando derecho de autor y evitando ir en contra de los parametros

éticos de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

En este apartado se mostraran los resultados en relacion a los objetivos

presentados en el presente trabajo de investigacion

Tablal

Gestion de conflictos y clima organizacional

Clima organizacional Promedio Gestion de conflictos Promedio
Estructura 3.96
Responsabilidad 4.20 Estrategias prevencién conflictos 4.08
Recompensa 3.99
Desafio 412
Relacion 4.12 Comunicacion eficaz 4.15
Cooperacién 414
Estandares 4.21
Conflicto 4.27 Habilidades negociacion 3.89
Identidad 421
Promedio 4.13 Promedio 4.04

En referencia a las variables en estudio, la gestién de conflictos y el clima
organizacional, ambas se encuentran en un nivel alto, (4.04 y 4.13
respectivamente), situacion que realmente positiva para la organizacion que se

encuentra en evaluacion y que es materia de la presente investigacion.

En referencia a la variable gestiébn de conflictos, el indicador que se
encuentra con mayor puntaje es la comunicacion eficaz (4.15) y el que tiene el
menor puntaje es el indicador relacionado con las habilidades de negociacion
dentro de la empresa en estudio (3.89). Es importante ver que la comunicacion este
en un nivel alto, pues a partir de este se puede fortalecer el desarrollo de
habilidades de negociacion, lo que definitivamente mejorara también la posible

gestion de conflictos a faturo.

En cuanto a la variable clima organizacional, el indicador con mayor puntaje

es justamente el manejo de conflictos dentro de la empresa en estudio (4.27) y el
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indicador con el menor puntaje es el indicador relacionado el conocimiento y manejo

de la estructura organizacional (3.96) de la institucion analizada.

Tabla 2

Correlacion entre estrategias prevencion de conflictos y clima organizacional
Estrategias Clima
Correlacion de Pearson 1 ,683
Estrategias Sig. (bilateral) 002

N 43 43

Correlacion de Pearson ,683 1

Clima
Sig. (bilateral) ,002
N 43 43

En cuanto a los resultados obtenidos en referencia a la determinacion de la
relacion que se muestra entre la dimension estrategias de prevenciéon de conflictos
y el clima organizacional que se vive en la entidad analizada, se puede observar
que el Coeficiente de Correlacion de Pearson se encuentra de la misma manera
entre 1 y 0 (0,683), lo que permite de igual manera inferir que existe una relacién

directa y también con un nivel de significancia medio alto.

En base a los resultados recopilados en este aspecto, se puede decir que,
al mejorar las estrategias de prevencion de conflictos, la institucién en evaluacion,
mejorard en un nivel medio alto el clima organizacional existente entre los
colaboradores de la institucion en estudio. Asi mas, se puede decir que ocurrira lo
mismo con el efecto opuesto en las estrategias mencionadas anteriormente, es
decir que, si deteriora la gestion de conflictos, también ocurrira un deterioro en un

nivel medio alto del clima organizacional.
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Tabla3

Correlacion entre comunicacion efectiva y clima organizacional

Comunicacioéon Clima
Correlacion de
1 679
Pearson
Comunicacion ' _
Sig. (bilateral) ,003
N 43 43
Correlacion de
679 1
Clima Pearson
Sig. (bilateral) ,003
N 43 43

En este caso, al igual que el anterior, en donde se busca determinar la
relacion entre la segunda dimension de la gestion de conflictos, denominada
comunicacién efectiva, y el clima organizacional existente entre los colaboradores
de la empresa evaluada, se puede ver que el Coeficiente de Correlacion de Pearson
se encuentra del mismo modo entre 1y 0 (0,679), lo que lleva la conclusién sobre
la existencia de una relacién directa y también con un nivel de significancia medio

alto.

Bajo el sustento de los resultados encontrados se puede decir, que al
mejorar la comunicacion entre directivos y colaboradores de la institucion materia
de la presente tesis, mejorard en un nivel medio alto el clima organizacional, y en
el caso que la comunicacion entre la plana directiva y la gente a su cargo, de igual
forma se generara un nivel de deterioro del clima organizacional de la empresa en

un nivel medio alto.
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Tabla 4

Correlaciéon entre habilidades de negociacion y clima organizacional

Habilidades Clima
Correlacion de 1 580
Pearson
Habili o (hi
abilidades Sig. (bilateral) ,002
N 43 43
Correlacion de 580 1
' Pearson
Clima
Sig. (bilateral) ,002
N 43 43

Por altimo, en este apartado se busca la determinacion de la relacion entre
la tercera dimension de la gestion de conflictos, denominada habilidad de
negociacion, y el clima organizacional que existe entre los trabajadores de la
institucién en estudio, y en base a los datos recopilados se puede observar que el
Coeficiente de Correlacion de Pearson se encuentra ubicado, al igual que las otras
relaciones antes mencionadas, entre 1y 0 (0,580), lo que lleva a concluir que existe

una relacion directa y con un nivel medio de significancia.

A patrtir de los resultados recopilados se puede expresar, que al mejorar las
habilidades de negociacion dentro de la empresa materia de la presente
investigacion, el clima organizacional tendra una mejora, pero en un nivel medio
alto, y por el contrario si las habilidades de negociacion se deterioran, de la misma
manera se deteriorara el clima organizacional de la institucién, pero en un nivel

medio alto.
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Tabla b

Correlacion entre gestion de conflictos y clima organizacional

Conflicto Clima
Correlacion de Pearson 1 ,766
Conflicto Sig. (bilateral) 004
N 43 43
Correlacion de Pearson , 766 1
Clima
Sig. (bilateral) ,004
N 43 43

En referencia al objetivo general de la presente tesis, que se encuentra
enfocada en determinar la relacién entre la gestion de conflictos y el clima
organizacional en la institucion en estudio, se observa que el Coeficiente de
Correlacién de Pearson se encuentra ubicado entre 1 y 0 (0,766), por lo que se
infiere la existencia de una relacion directa y con un nivel de significancia medio

alto.

A partir de lo encontrado se puede decir que cuando la gestion de conflicto
mejora dentro de la empresa, el clima organizacional también mejorara en un nivel
medio con una tendencia a ser de similar impacto a la primera variable en estudio,
y en este sentido, si la gestion de conflictos sufre un deterioro en la organizacién
analizada, el clima organizacional sufrird un deterioro regular con la tendencia a ser

de la misma magnitud que la mejora de la gestién y manejo de conflictos.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo se realiz6 un andlisis y posterior discusion de los
resultados recopilados, mediante el uso de los instrumentos de recoleccion de la
informacion escogidos en forma adecuada para el desarrollo de la presente tesis.

Para comenzar, en cuanto a la variable gestion de conflictos que se
encuentra en un nivel alto (4.04), se observa como informacion importante, que la
dimension comunicacion eficaz es el que tiene mas alto nivel (4.15). Esta
informacion es de suma relevancia, pues implica que la comunicacion entre todos
los que conforman la organizacion tiene un grado elevado de fluidez y comprension
entre todos los colaboradores. Asi mismo, se sabe que la comunicacion asertiva es
una de las variables que generan mayor incidencia en el logro de una gestion y
manejo de conflictos en cualquier organizacion, pues permite mostrar en forma
clara la posicién de ambas partes, de tal manera que sea comprendida la posicion
de cada una de ellas, generando de esta manera un proceso de negociacion con
un elevado nivel de efectividad (Ramon et al, 2019; Villalobos & Pertuz, 2019;
Agbejule et al, 2021).

Asi mismo, es necesario comentar que en la variable gestion de conflictos la
dimension con menor puntaje es justamente la habilidad de negociacion en los que
conforman la empresa en estudio (3.89), tanto directivos como colaboradores, que,
aungue se encuentra en un nivel elevado, es importante analizarlo por su relevancia
en la gestion y un real manejo eficiente del conflicto, tanto funcional como
disfuncional (Benitez et al, 2011; Paresashvili et al, 2020; Akhtar et al 2020).

En este sentido y en base a lo presentado en el parrafo anterior, se sabe que
el desarrollo de las habilidades de negociador tanto en colaboradores como en
directivos dentro de una organizacion, definitivamente guia a cualquier proceso de
conflicto a un acuerdo beneficioso para las partes en discordia o desacuerdo, por
lo tanto es importante generar en las empresas procesos de desarrollo de la
habilidad para enfrentar situaciones conflictivas, ya sea orientados a los objetivos
de la organizacion (conflictos funcionales) o hacia el manejo de aquellos que no
aporten en la solucién de problemas y que desvien a las personas del objetivo que
necesitan lograr en beneficio de la organizacion (conflictos disfuncionales)
(Fabregat et al, 2018; Wang & Wu, 2020).
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Los mencionados programas, que fueron presentados en el parrafo anterior,
podrian estar centrados en estrategias de coaching ejecutivo y organizacional, en
la cual se busca que ambas partes ganen en el proceso, sustentado en una
comunicacién efectiva y en procesos de empatia, utilizando la mayéutica como
estrategia para conocer sus necesidades a nivel personal y organizacional (Nash &
Hann, 2020; Khushk, 2020)

Estos resultados se pueden corroborar con los resultados de la investigacion
realizada por Ygnacio (2020), mencioné en su investigacion que las habilidades de
negociacion no solo en los directivos, sino también en todo el personal, asi como
habilidades en comunicacion asertiva y efectiva, son de gran relevancia, por lo que
la organizacion en estudio necesita enfocarse y fortalecer el desarrollo de estas
habilidades. Es mas, el autor agreg6 que el motivo de esta propuesta de mejora a
desarrollar, es que todo el personal tiene contacto con clientes internos, externos,
y es necesario desarrollar el mayor acercamiento posible para el logro de alcanzar
la mejor solucion de conflictos, no sélo entre las los trabajadores, sino también con

sus clientes (Ygnacio, 2020).

En cuanto a la variable clima organizacional, al igual que la antes
mencionada se encuentra en un nivel alto, lo que también es beneficioso para la
organizacion, pues los colaboradores se encuentran involucrados en relaciones
interpersonales productivas, sustentado en el conocimiento y conexion con los
objetivos de la organizacion, lo que los lleva a incrementar su nivel de compromiso

hacia la misma (Pandey et al, 2020).

La dimension que cuenta con el mayor puntaje dentro de la variable clima
organizacional, es justamente la del manejo de conflictos, lo cual indica que aun
cuando no es lo 6ptimo que se quisiera, pero si se puede afirmar que se encuentra
teniendo un impacto positivo en la generaciéon de un clima laboral adecuado,
siempre orientado al logro de los objetivos organizacionales trazados por la

empresa en estudio y materia de la presente investigacion (Guardia et al, 2015).

El hecho que una organizacién tenga un adecuado manejo y gestion de
conflictos, se sustenta en un buen nivel de manejo en sus relaciones

interpersonales, sustentados en una comunicacion efectiva, que a su vez promueva
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la cooperacion entre sus colaboradores, enfrentado los desafio que se presente
como un equipo bien integrado (Diaz & Carrasco, 2018). Esto es totalmente
coherente con los resultados encontrados, pues las dimensiones relaciones (4.12),
cooperacion (4.14) y desafio (4.12) de la variable clima organizacional se encuentra
en un nivel alto, inclusive la dimension comunicacion eficaz (4.15) de la variable
gestion de conflicto también no s6lo se encuentra en un nivel alto, sino que es la
gue tiene el mayor puntaje de esa variable. Todos lo anteriormente mencionado

aportan al hecho que la variable clima organizacional se encuentre en un nivel alto.

Asi mismo, se observa que la dimensién que tiene menor puntaje dentro de
la variable clima organizacional es la referida a la estructura, es decir que los
colaboradores, a pesar que esta dimension se encuentra en un nivel alto, no tienen
un conocimiento completo y a profundidad de la estructura jerarquica de la empresa
e inclusive de sus documentos de gestion, en los que se incluyen por ejemplo al
manual de organizacion y funciones (MOF) y/o reglamento de organizacion y
funciones (ROF), entre otros, lo que genera usualmente altos niveles de
incertidumbre y desconexion con los objetivos organizacionales trazados por las

empresa (Villalobos & Pertuz, 2019).

Es importante para cualquier empresa o instituciéon que sus colaboradores
tengan muy claro su posicion dentro de la estructura organizacional, que sepan muy
bien bajo el mando de quien se encuentra y a su vez, que personas estan bajo su
gobierno, esta situaciobn minimizard sus posibles incertidumbres y sabran
exactamente el valor que su trabajo le entrega a la organizacion en la que laboran.
Asi mismo, también el conocimiento de cada colaborador sobre sus
responsabilidades, funciones e inclusive tareas y actividades a realizar en sus
labores diarias, definitivamente los mantendra enfocados y con una alta
probabilidad de generar un clima organizacional adecuado para los empleados de

cualquier empresa (Ahmad, et al., 2018).

Estos resultados se pueden corroborar con los resultados de la investigacion
realizada por Govea & Zuiiiga (2020) en donde menciono que un aspecto de gran
relevancia a enfocarse en las dos variables estudiadas, es el manejo de conflictos
entre los colaboradores de la institucion en evaluacion y estos con los que dirigen

a la misma, situacion que en definitiva, agregaron los autores, mejoraria el clima
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laboral y en consecuencia el nivel de satisfaccion en el trabajo de los empleados
de la empresa también se fortaleceria. Es decir, consideran que el tener una buena
gestion de conflictos dentro de la empresa, fortaleceria el clima organizacional de
la misma (Govea & Zufiga, 2020).

En referencia a la correlacion existente entre la dimension estrategias
prevencion de conflictos, de la variable gestion de conflictos y las variables clima
organizacional, esta es directa y también con un nivel de significancia medio alto.
Es decir que cualquier variacion de la dimension estrategias de prevencion de
conflictos de la variable en estudio, tendra un impacto directo a nivel medio alto,

con la variable clima organizacional.

Como se sabe la adecuada gestion y manejo de conflictos, utilizando todas
las estrategias necesarias para prevenir a los mismo, en donde se involucre a todos
el personal de cualquier organizacion, tanto colaboradores como directivos, y se les
prepare en el desarrollo de las habilidades de negociacion adecuadas;
definitivamente tendra un impacto positivo en la generacion de un clima
organizacional adecuado y positivo, no solo para el logros de los objetivos de la
empresa, sino para tener colaboradores comprometidos con la misma organizacién

en la que laboran (Agbejule et al, 2021)

Los resultados encontrados en referencia a la relacion antes mencionada se
pueden corroborar con los resultados de la investigacion realizada por Jara (2018),
encontré que las estrategias de prevencion de conflictos se relacionan directamente
con el tipo de clima organizacional, definiéndose una correlacién positiva media de

0,745, resultados que son similares a los encontrados en la presente investigacion.

En cuanto a la correlacion existente entre la dimensidbn comunicacion
eficaz, también de la variable gestibn de conflictos y la variable clima
organizacional, ésta también se caracteriza por ser directa y por supuesto con un
nivel de significancia medio alto. Al igual que la relacion anteriormente analizada y
evaluada, esto quiere decir que cualquier variacion de la dimensidon comunicacion
eficaz de la variable analizada, generara un impacto directo a nivel medio alto, en

la variable clima organizacional.
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Es necesario mencionar que si en una organizacion la comunicacion tanto
ascendente como descendente y también en forma lateral, es fluida generando
relaciones significativas en el trabajo entre todos las personas que conforman la
organizacion, sin distinguir colaboradores ni directivos de la misma; existe una
elevada probabilidad que el clima organizacional sea el adecuado y positivo para la
institucion en la que laboran las personas, teniendo definitivamente una elevada
probabilidad de generar una incidencia igual de positiva en la productividad de la
misma (Morales, 2019).

Los resultados encontrados en cuanto a la segunda relaciéon definida en los
objetivos especificos, se pueden corroborar con los resultados de la investigacion
desarrollada por Jara (2018), el que encontré que la comunicacion eficaz también
se relaciona directamente con el tipo de clima organizacional, con una correlacién
positiva media de 0,792. Los resultados presentados en el presente parrafo, son

similares a los que fueron también encontrados en la presente tesis.

En referencia a la correlacion existente entre la dimension habilidades de
negociacion, la cual también forma parte de la variable gestion de conflictos y la
variable clima organizacional, ésta se caracteriza en este caso por ser directa y con
un nivel de significancia medio o regular. Del mismo modo y de forma similar a las
otras correlaciones analizadas, cualquier variacion de la dimension habilidades de
negociacion, que es parte de la variable en estudio, provocara un impacto directo a

nivel medio o regular, en la variable clima organizacional.

Asi mismo, es igual de importante mencionar que en la medida que los
trabajadores y directivos de una organizacion, desarrollen las habilidades
necesarias de negociacion para enfrentar tanto conflictos funcionales como
disfuncionales, sustentados en un proceso de formacion, capacitacion y
entrenamiento continuo en nuevas estrategias para el logro de negociaciones
efectivas; el clima organizacional dentro de la empresa en la que elaboran esas
personas, sera positivo y constructivo para la institucion y sus integrantes,
minimizando de esta manera los posibles conflictos y potencializarlos en beneficio

de las personas y organizacion (Govea & Zufiga, 2020)
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Los resultados encontrados en cuanto a la relacion antes mencionada se
pueden corroborar también con los resultados de la investigacion realizada por
Jara (2018), quien encontré que la dimension habilidades de negociacion se
relacionan directamente con el tipo de clima organizacional, generando una
correlacion positiva alta de 0,825, resultados que si bien es cierto son similares a la
presente investigacion, en cuanto a que la relacién es directa y positiva, mas su
nivel de significancia es un poco mayor, considerandose que mantiene la misma

tendencia que lo encontrado en la presente tesis..

Por ultimo, en cuanto al objetivo general de la investigacion, en la que se
obtuvo que la relacién existente entre las variables que fueron estudiadas, gestion
de conflictos y clima organizacional, es directa y con un nivel de significancia medio
alto, lo que quiere decir que cualquier variacion en la gestién de conflictos dentro
de la empresa estudiada; provocara del mismo modo una variaciéon del clima

organizacional, con un impacto medio alto.

En base a lo presentado en el parrafo anterior, se puede decir que este
resultado es positivo para la organizacion, pues el manejo adecuado de los
conflictos con un proceso de negociacién adecuado; sustentado en el desarrollo de
habilidades de negociacion, dimensién que también se encuentra en un nivel alto;
provocara un impacto positivo en el clima organizacional, tal vez no con el nivel de
significacién 6ptimo, pero si con la adecuada, pues la relacién entre las variables
en estudio tiene la fortaleza necesaria para lograrlo (Iglesias & Sanchez, 2015; Da
Silva, 2021; Dashti et al. 2021).

Asi mismo y siguiendo el mismo modo de pensamiento, es necesario
mencionar que en la medida que una organizacion es capaz de manejar
adecuadamente los conflictos, tanto funcionales como disfuncionales,
enfocandolos a logro de los objetivos de la misma organizacion, los colaboradores
se concentrardn en su desarrollo y crecimiento personal, lo que generara que
entren en un proceso de mejora continua, desarrollando entre ellos un ambiente
psicolégico adecuado, que provocara una mejora en el clima organizacion entre los
trabajadores de una empresa o institucion, sustentado en logro de un proceso
adecuado de desarrollo organizacional (Pérez & Garcia, 2015; Vera & Suarez,
2018; Melin, 2021).
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Estos resultados se pueden corroborar con los resultados de la investigacion
realizada por Flores (2018) en donde mencion6 que para mejorar el clima
organizacional en la empresa evaluada necesitan desarrollar en sus trabajadores
una serie de habilidades sociales, de tal manera que su comunicacién mejores,
todo con el fin de disminuir los conflictos entre los colaboradores, pues considera
la existencia de una relacion directa y fuerte; lo cual llevaria resultados positivos al
desempeiio laboral entre los colaboradores (Flores, 2018). Estos resultados

coinciden con los encontrados en la presente investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Iniciamos las conclusiones de la presente tesis, con el resultado en relacion

a los objetivos especificos.

1.

La gestidn de conflictos en la entidad evaluada, se encuentran en un nivel
alto (4.04), teniendo como indicador con mayor puntaje la comunicacion
eficaz, y menor puntaje el indicador habilidades de negociacion.
Asimismo, en cuanto a la variable clima organizacional también en un
nivel alto (4.13), el indicador con mayor puntaje es justamente el manejo
de conflictos y con menor puntaje es el indicador relacionado al

conocimiento y manejo de la estructura organizacional.

. En cuanto a los resultados obtenidos en referencia a la determinacién de

la relacion que se muestra entre la dimension estrategias de prevencion
de conflictos y el clima organizacional, esta es directa y con un nivel de
significancia medio alto.

En referencia al objetivo dirigido a determinar la relacion entre la segunda
dimensién de la gestion de conflictos, denominada comunicacion efectiva,
y el clima organizacional existente, esta es directa y con un nivel de
significancia medio alto.

La relacion entre la tercera dimensién de la gestion de conflictos,
denominada habilidad de negociacién, y el clima organizacional es directa
y con un nivel medio de significancia.

Por ultimo, el objetivo general, el cual se encuentra enfocado en
determinar la relacion entre la gestion de conflictos y el clima
organizacional en la institucion en estudio, la cual se caracteriza por ser

una relacion directa y con un nivel de significancia medio alto (0,766).
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda socializar la presente investigacion con los accionistas y

el gerente general de la empresa analizada y evaluada, para si en caso
lo crea conveniente, implemente los resultados en la optimizacion de las

variables en estudio.

Asi mismo se recomienda al gerente general y al jefe de personal
promover y desarrollar un programa de capacitacion y entrenamiento en
habilidades de negociacion, sustentada en estrategias de coaching
ejecutivo y organizacional, donde la mayéutica esencialmente ponga de

manifiesto las necesidades de ambas partes a conciliar.

Por dltimo, se recomienda al gerente general y al jefe de personal,
actualizar anualmente a los colaboradores en los posibles cambios y/o
modificaciones que pudieran generarse en la estructura organizativa y
restructuracion jerarquica, asi como actualizaciones del MOF, ROF u

otro documento de gestion.
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Anexo 1. Operalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual

Gestion de Segun Caivano, citado por Gordner

conflictos (2020), los define como el manejo de una
situacion social en el cual un minimo de
dos partes pugna al mismo tiempo por
obtener el mismo conjunto de recursos

escasos.
Clima Segun Litwin y Stringer, citado por

organizacional Pandey et al (2020), el clima

ANEXOS

Definicion Operacional

Se utilizara un cuestionario bajo la forma de
encuesta sustentado en el modelo de Jara
(2018), para determinar el estado d la gestién
de conflictos, en sus 3 dimensiones,
estrategias de prevencion de conflictos,
comunicacion eficaz y habilidades de
negociacion. Contiene 15 items y con una
escala de nunca (1), casi nunca (2), indiferente
(3), casi siempre (4) y siempre (5)

Se utilizara un cuestionario bajo la forma de
encuesta sustentado en la Teoria Litwin y

Dimensioén

Estrategias de
prevencién de
conflictos

Comunicacioén
eficaz

Habilidades de
negociacion

Estructura

Indicador

Facilitacién de
informacion
Realizacién de
talleres
Manejo de estrés
laboral
Comunicacién
continua

Escucha activa

Comunicaciones
ascendentes

Comunicacién
horizontal
Mensaje claroy
preciso
Retroalimentacién

Mensaje abierto y
flexible
Habilidades de
comunicacion
Habilidades de
empatia
Habilidades de
control de emocion

Falta de confianza
Necesidades de
agradar

Normatividad dentro
de la organizacion

Escalade
medicién
Ordinal

Ordinal



organizacional comprende los efectos
subjetivos, percibidos del sistema formal,
el estilo informal de los administradores y
de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes, creencias, valores y
motivacién de las personas que trabajan
en una organizacion.

Stringer Citado por Pandey et al (2020), para
medir clima organizacional con sus nueve
dimensiones, estructura, responsabilidad,

recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,

estandares, conflicto, identidad. Contiene 23
items y con una escala de nunca (1), casi

nunca (2), indiferente (3), casi siempre (4) y
siempre (5)

Nivel de formalidad
organizacional

Cumplimiento de
obligaciones
Comprension de las
politicas
Niveles jerarquicos
existentes
Nivel de
regulaciones
establecidas
Responsabilidad Autoadministracion

Compromiso laboral

Iniciativa personal e
individual
Recompensa Estimulo por una
labor bien realizada
Reforzamiento
positivo
Desafio Retos laborales

Relaciones Satisfaccion por las
relaciones
interpersonales
Comprension de
superiores
Cooperacion Apoyo mutuo

Estandares Rendimiento laboral
Obijetivos explicitos

Normatividad para la
gestién de la calidad

Conflicto Acuerdo participativo

Identidad Consecucion de
objetivos personales

Vocacion



Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para determinar el clima organizacional

La presente encuesta tiene por finalidad determinar el clima organizacional

existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC ubicada en Chiclayo. Se les

pide por favor que respondan con toda sinceridad, pues la informacion entregada

va a servir para establecer las estrategias necesarias para la mejora del clima

organizacional en su empresa. Asi mismo, la informacion entregada es anénima y

totalmente confidencial.

Indicaciones: Lee cada uno de los items y selecciona UNA de las alternativas, la

gue sea mas apropiada para ti, selecciona el numero (del 1 al 5) que corresponde

a la respuesta que escogiste segun sea tu caso. Marca el numero en el casillero

correspondiente de acuerdo a la valoracion: Nunca (1), casi nunca (2) indiferente

(3) casi siempre (4) siempre (5)

Valoracion
. Nunca casi | Indiferente i
Items @) nunca 3) K siempre
@) siempre ®)
4)
1 | Conozco con claridad la estructura organizativa completa
de la empresa en la que laboro 1 2 3 4 5
2 |En esta empresa no existen excesivos formalismos
(papeleos) para realizar mi trabajo. 1 2 3 4 5
. 3 | Comprendo claramente cuéles son mis obligaciones en el
5 trabajo y las cumplo en forma oportuna 1 2 3 4 5
S
E 4 | Comprendo claramente las politicas de la organizacién en
la que laboro 1 2 3 4 5
5 | En esta empresa se tiene claro los niveles jerarquicos 1 5 3 4 5
6 | Las reglas y tramites facilitan que las nuevas ideas sean
tomadas en cuenta. 1 5 3 4 5
7 | Siento que hago bien mi trabajo, en consecuencia, no
= necesito estar verificandolo con mi jefe. 1 2 3 4 5
S
‘2 | 8 | Me siento comprometido con mi trabajo.
@ 1 2 3 4 5
2
% | 9 |Presento nuevas iniciativas personales en beneficio de la
4 organizacion. 1 2 3 4 5
g— 10 | En la empresa en la que laboro recibo estimulos por el
S trabajo bien hecho. 1 2 3 4 5
]
14




11

En la empresa en la que trabajo recibo mas premios que
castigos.

12

En la entidad bancaria y financiera en la que laboro todos

o los dias asumo riesgos para alcanzar las metas
@ propuestas
)]
o}
13 | Me encuentro satisfecho con las relaciones humanas que
c existen en esta empresa
9
8
E 14 | Me siento comprendido por jefes y superiores dentro de
esta organizacion
15 | Considero que en la empresa se practica el apoyo mutuo
5 entre comparfieros
Q
o
2 | 16 | Considero que en la empresa se practica el apoyo mutuo
8 entre jefes y subordinados
@)
17 | Tengo claro lo que se espera de mi trabajo en cuanto al
nivel de rendimiento
3
% | 18 | Las metas organizacionales de la entidad bancaria y
= financiera en la que laboro son explicitas.
19 | Considero que la implantacién de un sistema de gesti6n
de la calidad es lo mejor para mi trabajo
20 | Frente a un conflicto soy partidario de solucionarlo
rapidamente
8
Q
g 21 | Frente a un conflicto soy partidario de consultarlo con mis
o jefes
22 | Considero que la entidad bancaria y financiera en la que
- laboro, satisface mis objetivos personales
IS
o
= - - - -
g 23 | Lo que hago en la entidad bancaria y financiera en la que

laboro, es mi vocacién




Cuestionario para determinar la gestién de conflictos

La presente encuesta tiene por finalidad determinar la gestion de conflictos
existente en la Empresa de Crédito y Cobranzas SAC ubicada en Chiclayo. Se les
pide por favor que respondan con toda sinceridad, pues la informacion entregada
va a servir para establecer las estrategias necesarias para la mejora la gestion de
conflicto en su organizacion. Asi mismo, la informacién entregada es anonima y
totalmente confidencial. Indicaciones: Lee cada uno de los items y selecciona UNA
de las alternativas, la que sea mas apropiada para ti, selecciona el numero (del 1
al 5) que corresponde a la respuesta que escogiste segun sea tu caso. Marca el
namero en el casillero correspondiente de acuerdo a la valoracion: Nunca (1), casi

nunca (2) indiferente (3) casi siempre (4) siempre (5)

Valoracién
p Nunca casi Indiferente ;
[tems casl
() Iz} ©) siempre | siempre (5)
() (4)
3 Se facilita la obtenciéon de informacion para 1 2 3 4 5
5 evitar malos entendidos
% 2 | Realiza de talleres para una mejor integracion 1 2 3 4 5
> (3
D | . 2
S ] Se busca manejar el estrés laboral para 1 2 3 4 5
21 mejorar el desarrollo profesional.
@ | 4 | Se mantiene una comunicacién continua con el
S fin de estar siempre informado de lo que 1 2 3 4 5
% sucede en la institucion.
215
& Se desarrolla la escucha activa para 1 2 3 4 5
determinar si se entendié lo que se quiso decir.
N
8 | © | se desarrolla una comunicacion ascendente 1 2 3 4 >
o7 Se desarrolla una comunicacion horizontal 1 2 3 4 5
hel
g 8 | La transmision de mensaje es claro y preciso 1 2 3 4 5
= | 9 | Serealiza retroahmgntgcnon de informacion en 1 5 3 4 5
g la institucion
3|10 El Mensaje es abierto y flexible 1 2 3 4 5
11 | Se posee la habilidad de comunicacion de modo
que convenza a la otra parte a realizar el 1 2 3 4 5
c acuerdo.
:g 12
© Al momento de la negociacion se desarrolla la
] o i 1 2 3 4 5
S habilidad de empatia tomando en cuenta los
Q beneficios de la otra persona involucrada.
o |13 Al momento de la negociacion la persona
° encargada tiene la habilidad de controlar sus 1 2 3 4 5
L emociones.
3|14 ) )
= Se tiene falta de confianza al momento de 1 2 3 4 5
% realizar el proceso de negociaciéon
15 Al momento de la negociacion se tiene la
necesidad de agradar y generar confianza con 1 2 3 4 5
la otra parte involucrada.
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Anexo 3: Validacion y juicio de expertos

TITULO DE LA TESIS: Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

variable

Dimensiones

Indicadores

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES
{
RECOMENDACIONES

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y
LA DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
EL ITEM

RELACION
ENTRE EL ITEM
Y LA OPCION DE
RESPUESTA
(Ver instrumento
detallado adjunto)

Si NO

Sl NO Sl NO

SI NO

Gestion de
conflictos

on de

de p

Facilitacion de
informacién

1.Se facilta la obtencion de
informacion para evitar malos
entendidos

Realizacion de talleres

2Realiza de talleres para una
mejor integracion

Manejo de estrés
laboral

3.Se busca manejar el estrés
laboral para mejorar el desarrolio
profesional

Comunicacion continua

4.Se mantiene una comunicacion
continua con el fin de estar
siempre informado de lo que
sucede en la institucio

Escucha activa

5.8e desarrolla la escucha activa
para determinar si se entendio lo

que se quiso decir.

on eficaz

Comunicaci

6.5e una

S

horizontal

7.5e

g una
horizontal

Habilidades de negociacion

Mensajo claro y preciso

Retroalimentacion

81la transmision de mensaje es
claroy preciso

9.Se realiza retroalimentacion de

Mensaje abierto y
flexible

Habilidades do
comunicacion

10.L1 Mensajo es abierto y flexible
11.Sc posce la habilidad de
comunicacion de  modo  que
convenza a la olra parle a realizar
ol acuerdo

Habilidades de empatia

12.Al momento dc la negociacion
se desarmolla la habiidad de
empalia tomando en cuenta los
beneficios de la otra persona
iy

Habilidades de control
de 6

13.A1 momento de la negociacion
la persona encargada Uene la
habilidad  de  controlar  sus

Falta de confianza

14.Se Ueno falta do confianza al
momento de realizar el proceso de
negociacion

Nocosidados do
agradar

15.Al momento de la negociacion
se tiene la nocesidad de agradar y
generar confianza con la otra parte
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TITULO DE LA TESIS: Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

. OBSERVACIONES
CRITERIOS DE EVALUACION YO
RECOMENDACIONES
o RELACION
= ENTRE EL
3 Indicador items RELACION | RELACION | peacién ITEMY LA
2, ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE
= VARIABLE Y | DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
e iE Y EL ITEM e
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
variable adjunto)
1.Conozco con claridad la estructura organizativa
s c leta de la empresa en la que laboro
Normatividad dentro | 0P . : st [no | st | nO| st |nO| sI NO
de la organizacion
. . 2 En esta empresa no existen excesivos
Nivel de formalidad | formalismos (papeleos) para realizar mi trabajo. | x X X X
organizacional
@ St 3 3.Comprendo claramente cuales son mis
- | umplimiento de obligaciones en el trabajo y las cumplo en forma
Clima g obligaciones ¢ oportuna 2 X X %
organizacional £
o 5 i el 4 Comprendo claramente las politicas de la
mprension de las organizacion en la que laboro
poliicas gan q X X X X
Niveles jerarquicos 5En esta empresa se tiene claro los niveles X X X X
existentes jerarquicos
6.Las reglas y tramites facilitan que las nuevas
Nivel de regulaciones ideas sean tomadas en cuenta. X X X X
establecidas




Responsabilidad

Autoadministracion

7 Siento que hago bien mi trabajo, en
consecuencia, no necesito estar verificandolo con

mi jefe.

Compromiso laboral

8.Me siento comprometido con mi trabajo.

Iniciativa personal e
individual

9 Presento nuevas niciativas personales en
beneficio de la organizacion.

Recompensa

Estimulo por una labor
bien realizada

10.En la empresa en la que laboro recibo
estimulos por el frabajo bien hecho.

Reforzamiento
positivo

11.En la empresa en la que frabajo recibo mas
premios que castigos.

Desafio

Retos laborales

12 En la entidad bancana y financiera en la que
laboro todos los dias asumo riesgos para alcanzar
las metas propuestas

Relacion

Satisfaccion por las
relaciones
interpersonales

13.Me encuentro satisfecho con las relaciones
humanas que existen en esta empresa

Comprension de

14 Me siento comprendido por jefes y superiores
dentro de esta organizacion

Cooperacion

superiores
15.Considero que en la empresa se practica el
apoyo mutuo entre comparieros
Apoyo mutuo 16.Considero que en la empresa se practica el

apoyo mutuo entre jefes y subordinados

Estandares

Rendimiento laboral

17 _Tengo claro lo que se espera de mi trabajo en
cuanto al nivel de rendimiento

Objetivos explicitos

18 Las metas organizacionales de la entidad
bancaria y financiera en la que laboro son
explicitas.




Normatividad para la
gestion de la calidad

19.Considero que la implantacién de un sistema de
gestion de la calidad es lo mejor para mi trabajo

X

20Frente a un conflicto soy partidario de
solucionarlo rapidamente

X

Conflicto

Acuerdo 21.Frente a un conflicto soy partidario de consultarlo
con mis jefes

X

y 22 Considero que la entidad bancaria y financiera

- Consecucion de | gn la que laboro, satisface mis objetivos personales
§ | objetivos personales %

E 23.Lo que hago en la entidad bancaria y financiera

2 Vocacion en la que laboro, es mi vocacion

Grado y Nombre del Experto: Mg. Eduardo Amorés Rodriguez

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas
SAC., Chiclayo.

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para determinar el clima organizacional

lll. TESISTA:
Br. Greis Kelly Gonzales Custodio

IV. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad. Es importante agregar que las dimensiones e indicadores son los que se
necesita para medir la variable. Su lenguaje es pertinente y claro, es entendible y lo sera
para el publico al que se dirige la encuesta.

OBSERVACIONES:

APROBADO: S| E’ NO |:|

Chiclayo, 13 de octubre del 2021

Mg. Eduardo Amoros
Caodigo de registro de Sunedu: 0000342289

Centro de labores: Instituto de Neurocoaching Leads Peru
N° de celular: 979845679

Firma




TITULO DE LA TESIS: Gestidn de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

) OBSERVACIONES
CRITERIOS DE EVALUACION YO
RECOMENDACIONES
RELACION
RELACION RELACION RELACION ENTREEL ITEM
variable | Dimensiones Indicadores ftems ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL Y LA OPCION DE
VARIABLE Y | DIMENSION Y EL | INDICADOR Y RESPUESTA
LA DIMENSION | INDICADOR EL [TEM (Ver instrumento
detallado adjunto]
Sl NO Sl NO SI NO SI NO
Faciltacion de 1Se facp-la la obtencion de
formacion informacion ~ para evitar
ks malos entendidos X X X X
£ Realizacion de 2Realiza de talleres para
) talleres una mejor integracion X X X X
2 Manejo de estrés | 3.Se busca manejar el estrés
laboral laboral para mejorar el
desarrollo profesional X X X X
4.Se mantiene una
Gestion 3 Com = comunicacién continua con
de 3 o " |l fin de estar siempre
conflictos SO informado de lo que sucede
en la institucion X X X X
5.Se desamolla la escucha
activa para determinar si se
Escucha activa entendié lo que se quiso
decir. X X X X
N Comunicacion 6.Se  desamolla  una
& ascendente comunicacion ascendente X X X X
- Comunicacion 7Se  desamolla  una
8° herizontal comunicacion horizontal X X X X
Mensaje claro y 8.La transmision de mensaje
preciso s claro y preciso X X X
9.Se realiza
6 de
informacion en la institucion | X X X X
Mensaje abiertoy | 10.El Mensaje es abierto y
flexible flexible X X X X
11.Se posee la habilidad de
Habilidades de comunicacion de modo que
comunicacion convenza a la ofra parte a
realizar el acuerdo. X X X X
12AI  momento de Ia
negociacion se desarrolla la
5 Habilidades de habilidad de empatia
g empatia tomando en cuenta los
beneficios de la otra persona
& involucrada. x X X x
13 13AI momento de la
3 Habilidades de control | negociacion la  persona
@ de emocion encargada tiene la habilidad
§ de controlar sus emociones. | X X X X
.g 14Se tiene falta de
confianza al momento de
£ Falta de confianza realizar o proceso do
negociacion X X X X
15.A1 momento de la
. negociacion se tiene la
Neczz:::s do necesidad de agradar y
generar confianza con la otra
parte involucrada. X X X X

Grado y Nombre del Experto: MBA. Daniel Enrique Ordinola Rodriguez

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR

/

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas
SAC., Chiclayo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Encuesta para determinar la gestion de conflictos
TESISTA:
Br. Greis Kelly Gonzales Custodio

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recolecciéon de datos, se procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad. (esto lo redacta en experto en funcion a LA PROPUESTA DE LA
INVESTIGACION con su conocimiento teérico, experiencia profesional, y aplicabilidad,
construyendo un escenario en funcién a la trilogia de teoria, practica y resultados)

OBSERVACIONES:

NO I:]

Chiclayo, 17 de octubre del 2021

APROBADO: SI

MBA. Daniel Enrique Ordinola Rodriguez
Codigo de registro de Sunedu: 0378-2018
Centro de labores: ROM OUTSOURCING

N° de celular: 953133533

A
EX}éRTO

Firma




TITULO DE LA TESIS: Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

. OBSERVACIONES
CRITERIOS DE EVALUACION YO
RECOMENDACIONES
o RELACION
=) . . ENTRE EL
o Indicador items RELACION RELACION RELACION ITEMY LA
g‘- ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE
S VARIABLE Y | DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
8 YEL | YELTEM (Ve
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
variable adjunto)
1.Conozco con claridad la estructura organizativa
i completa de la empresa en la que laboro
Hormativicad denito si {no | st [No| st |[No| st | nNO
de la organizacion
_ . 2En esta empresa no existen excesivos
Nivel de formalidad | formalismos (papeleos) para realizar mi trabajo. X X X X
organizacional
© o 3.Comprendo claramente cuales son mis
Clima :g Curglpllml_ento de | obligaciones en el trabajo y las cumplo en forma | x X X X
organizacional % orignciones opotiuna
w - 4 Comprendo claramente las politicas de la
Comprension delas | organizacion en la que laboro X X X X
politicas
Niveles jerarquicos | 5En esta empresa se tiene claro los niveles X X X X
existentes jerarquicos
6.Las reglas y tramites facilitan que las nuevas
Nivel de regulaciones | ideas sean tomadas en cuenta. X X X X
establecidas




7.Siento que bien mi

consecuencia, no necesito estar verificandolo con

hago trabajo, en

k] Autoadministracion il
3 mi jefe.
E . 8.Me siento comprometido con mi trabajo.
2 Compromiso laboral
2 —
2 . 9 Presento nuevas iniciativas personales en
04 Iniciativa personal e | peneficio de la organizacion.
individual
. 10.En la empresa en la que laboro recibo estimulos
8 Estimulo por una por el trabajo bien hecho.
g labor bien realizada
Q
£ 11.En la empresa en la que trabajo recibo mas
§ Reforzamiento premios que castigos.
o positivo
12.En la entidad bancaria y financiera en la que
o laboro todos los dias asumo riesgos para alcanzar
=
§ Retos laborales las metas propuestas
a
Satisfaccion por las 13.Me encuentro satisfecho con las relaciones
- relaciones humanas que existen en esta empresa
-‘§ interpersonales
@ s 14 Me siento comprendido por jefes y superiores
& Comprer]5|on de dentro de esta organizacion
superiores
15.Considero que en la empresa se practica el
5 apoyo mutuo entre comparieros
S
©
L Apoyo mutuo 16.Considero que en la empresa se practica el
8 apoyo mutuo entre jefes y subordinados
(&)
17.Tengo claro lo que se espera de mi trabajo en
8 Rendimiento laboral | cuanto al nivel de rendimiento
2
B 18.Las metas organizacionales de la entidad
i Objetivos explicitos bancaria y financiera en la que laboro son

explicitas.




i 19.Considero que laimplantacion de un sistema de
Nommatividad parala | ectien de [a calidad es lo mejor para mi trabajo
gestion de la calidad
20.Frente a un conflicto soy partidario de
solucionarlo rapidamente
)
€ Acuerdo participativo 1 Frente a un confiicto soy partidario de
o consultarlo con mis jefes
B 22 Considero que la entidad bancaria y financiera
= Consecucionde | gn |a que laboro, satisface mis objetivos
ﬁ objetivos personales personales
5 23.Lo que hago en la entidad bancaria y financiera
2 Vocacion en la que laboro, es mi vocacion

Grado y Nombre del Experto: MBA. Daniel Enrique Ordinola Rodriguez

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR

1.

.

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas
SAC., Chiclayo.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Encuesta para determinar el clima organizacional

TESISTA:

Br. Greis Kelly Gonzales Custodio

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recolecciéon de datos, se procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad. (esto lo redacta en experto en funcién a LA PROPUESTA DE
LA INVESTIGACION con su conocimiento teérico, experiencia profesional, y
aplicabilidad, construyendo un escenario en funcion a la trilogia de teoria, practica
y resultados)

OBSERVACIONES:

APROBADO: S| IZ] NO D

Chiclayo, 17 de octubre del 2021

MBA. Daniel Enrique Ordinola Rodriguez
Codigo de registro de Sunedu: 0378-2018
Centro de labores: ROM OUTSOURCING

N° de celular: 953133533

Firma ¢

/ EXPERTO




TITULO DE LA TESIS: Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

RELACION
RELACION | peLacion reLacion | ENTREELITEM
variable | Dimensiones Indicadores items VARIABLE Y DIEA'\‘E-II-\IRSlEOLICY NGRS aRy | OE RESPUESTA
DIMERSION | ELINDICADOR | ELITEM | (Vernstiumento
adjunto)
sl NO st NO si NO sl NO
Facilitacion de 1Se faciita la obtencion de
§ informacion informacion para evitar malos
g kil entendidos X X X X
8 Realizacion de talleres | 2 Realiza de talleres para una mejor
] integracion X X X X
5 3.Se busca manejar el estrés laboral
k] Manejo de estrés laboral | para  mejorar el  desarrollo
193 profesional X X X X
g 4.Se mantiene una comunicacion
, o i continua con el fin de estar siempre
Ge:enon E Comuricacion continue informado de lo que sucede en la
conflictos. ‘8‘ X L X X
B ’ 5Se desamolla la escucha activa
ki Escucha activa para determinar si se entendio lo que
Se quiso decir. X X X X
s C 6.Se una
B ascendente X X X X
g E o 7Se una
E % horizontal X X X X
8 La transmisién de mensaje es claro
:3 Mensaje claro y preciso y preciso x X x X
Retroalimentacion 9Se realiza retroalimentacion de
informacién en la institucion X X X
Mensaje abierto y
flexible 10.El Mensaije es abierto y flexible X X X X
11.Se posee la habilidad de
Habilidades de comunicacion de modo  que
‘comunicacion convenza a la otra parte a realizar el
acuerdo X X X X
5 12 Al momento de la negociacion se
8 Habilidades de empatia | desarrolla la habilidad de empatia
g tomando en cuenta los beneficios de
g la otra persona involucrada X X X X
3 Habilidades de control | 13.Al momento de la negociacion la
8 de emocion persona encargada tiene la habilidad
§ de controlar sus emociones. X X X X
= 14.Se tiene falta de confianza al
L Falta de confianza | momento de realizar el proceso de
negociacion X X X X
15.Al momento de la negociacion se
tiene la necesidad de agradar y
Necesilades de:agradar generar confianza con la otra parte
involucrada. X X X X

Grado y Nombre del Experto: Mag. Cristhian Jhair Sanchez Uriarte

Firma del experto t

EXPERTO EVALUADOR

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. TiITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y
Cobranzas SAC., Chiclayo.

Il. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Encuesta para determinar la gestion de conflictos

Ill. TESISTA:
Br. Greis Kelly Gonzales Custodio

IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.
(esto lo redacta en experto en funcion a LA PROPUESTA DE LA INVESTIGACION con su
conocimiento teérico, experiencia profesional, y aplicabilidad, construyendo un escenario
en funcién a la trilogia de teoria, practica y resultados)

APROBADO: SI

Chiclayo, 20 de octubre del 2021

Mag. Cristhian Jhair Sanchez Uriarte

Cadigo de registro de Sunedu: 0395-2014
Centro de labores: SUNAFIL/UCV/ZEGEL IPAE
N° de celular: 956868502

Firma

Cic. en Administracion
07620

EXPERTO @



FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS.

TITULO DE LA TESIS: Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

. OBSERVACIONES
CRITERIOS DE EVALUACION Y/IO
RECOMENDACIONES
o RELACION
= . . ENTRE EL
] Indicador ltems RELACION RELACION RELACION ITEMY LA
o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE
Bl VARIABLE'Y | DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
LA YEL Y EL ITEM (Ver
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
variable adjunto)
1.Conozco con claridad la estructura organizativa
o completa de la empresa en la que laboro
flomginadad denifo sl [Nno | st [NOo| st |[NO| s | nNO
de la organizacion
. . 2En esta empresa no existen excesivos
Nivel de formalidad | formalismos (papeleos) para realizar mi trabajo. X X X X
organizacional
© S 3.Comprendo claramente cuales son mis
s = umplimiento de obligaciones en el trabajo y las cumplo en forma
Clima 3 obligaciones oportuna X X X X
organizacional %
w - 4 Comprendo claramente las politicas de la
Comprension de las | organizacion en la que laboro X X X X
politicas
Niveles jerarquicos | 5.En esta empresa se tiene claro los niveles X X X X
existentes jerarquicos
6.Las reglas y tramites facilitan que las nuevas
Nivel de regulaciones | ideas sean tomadas en cuenta. X X X
establecidas




7.Siento que hago bien mi
consecuencia, no necesito estar verificandolo con

trabajo, en

o Autoadministracion ik,
3 mi jefe.
% . 8.Me siento comprometido con mi trabajo.
4 Compromiso laboral
g —
] i 9.Presento nuevas iniciativas personales en
4 Iniciativa personal € | peneficio de la organizacion.
individual
) 10.En la empresa en la que laboro recibo estimulos
@ | Estimulo por una labor | por e| trabajo bien hecho.
é bien realizada
g 11.En la empresa en la que trabajo recibo mas
8 Reforzamiento premios que castigos.
@ positivo
12.En la entidad bancaria y financiera en la que
2 laboro todos los dias asumo riesgos para alcanzar
g Retos laborales las metas propuestas
a
Satisfaccion por las 13.Me encuentr_o satisfecho con las relaciones
- relaciones humanas que existen en esta empresa
7§ interpersonales
T - 14.Me siento comprendido por jefes y superiores
& Comprension de | yontro de esta organizacion
superiores
15.Considero que en la empresa se practica el
5 apoyo mutuo entre compaferos
'S
©
2 Apoyo mutuo 16.Considero que en la empresa se practica el
] apoyo mutuo entre jefes y subordinados
o
17.Tengo claro lo que se espera de mi trabajo en
2 Rendimiento laboral | cuanto al nivel de rendimiento
] 18.Las metas organizacionales de la entidad
] Objetivos explicitos | bancariay financiera en la que laboro son explicitas.




) tividad \ 19.Considero que la implantacion de un sistema de
Normativided para la tion de la calidad es lo mejor para mi trabajo
gestion de la calidad o L .
20Frente a un conflicto soy paridario de
solucionarlo répidamente
o
2
g Acverdo 21 Frentea flicto soy partidario d
con mis jefes
22 Considero que la entidad bancana y financiera
Consecucionde | g | que laboro, satisface mis objetivos personales
§ objetivos personales
E 23 Lo que hago en la entidad bancana y financiera
Vocacién en la que laboro, es mi vocacion

Grado y Nombre del Experto: Mag. Cristhian Jhair Sanchez Uriarte

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR

NIET
T en Administracin
A) 07620

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito y
Cobranzas SAC., Chiclayo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Encuesta para determinar el clima organizacional

TESISTA:

Br. Greis Kelly Gonzales Custodio

IV. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger
informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.
(esto lo redacta en experto en funcion a LA PROPUESTA DE LA INVESTIGACION con su
conocimiento tedrico, experiencia profesional, y aplicabilidad, construyendo un escenario
en funcién a la trilogia de teoria, practica y resultados)

APROBADO: SI E’ NO \:I

Chiclayo, 20 de octubre del 2021

Mag. Cristhian Jhair Sanchez Uriarte

Codigo de registro de Sunedu: 0395-2014
Centro de labores: SUNAFIL/UCV/ZEGEL IPAE
N° de celular: 956868502

Firma

2
CLA) - 07620

EXPERTO



Anexo 4: Resultados de fiabilidad del instrumento

CLIMA ORGANIZACIONAL
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GESTION DE CONFLICTOS
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Anexo 5: Autorizacidon de aplicacion del instrumento

“Ano del Bicentenario del PerG: 200 afos de Independencia”
Chiclayo, 29 de octubre 2021

Srta.:

Bach. Greis Kelly Gonzales Custodio
Presente,

Asunto: AUTORIZA APLICACION TRABAJO DE INVESTIGACION
Referencia: Solicitud de fecha 04 de octubre del 2021

Tengo el honor de dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente y al mismo
tiempo manifestar lo siguiente:

Con la finalidad de contribuir en el desarrollo profesional, la empresa CREDITO

Y COBRANZAS SAC, en el marco de fortalecimiento de las capacidades profesionales
se AUTORIZA a la Bach, GREIS KELLY GONZALES CUSTODIO, Alumna del

programa académico de Maestria en Administracion de Negocios - MBA, de la

Universidad Cesar Vallejo sede Chiclayo, para que pueda aplicar su trabajo de

investigacion titulado: Gestién de conflictos y clima organizacional de la empresa
de Crédito y Cobranzas SAC., Chiclayo.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle nuestra Felicitaciones a la Universidad

Cesar vallejo por su constante compromiso por la transformacion de la sociedad
peruana a traveés de la Educacion.

Atentamente:
rnwﬂ'm mﬂ%ﬁ?&c\o&

Alvar el 1‘3‘ P Sk

Alvaro Ef%ﬁ‘% ez Salcedo

erente General




Anexo 6: Autorizacion de publicacion en repositorio de la institucion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacién: l RUC: 20480454210

Crédito y Cobranzas SAC

Nombre del Titular o Representante legal:
Gerente general

Nombres y Apeliidos DNI:
Alvaro Emesto Rodriguez Salcedo 73482956

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “* del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo , autorizo ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion;
Nombre del Trabajo de Investigacién

Gestion de conflictos y clima organizacional de la empresa de Crédito Y Cobranzas SAC,,
Chiclayo

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Administracién de Negocios- MBA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Greis Kelly Gonzales Custodio 44075182

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
ImtimdonaldelaUCV.Ianﬂsmqueserédeaccesoabhnopamlosuwedoeypodréser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del gst

Lugar y Fecha: Chiclayo 79octubre del 2021

Gerente General



Anexo 7: Matriz de consistencia

Problemas

Problema general:
¢ Existe relacion entre la
gestion de conflictos y el
clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo?

Problemas especificos:
¢Cudl es la gestion de
conflictos existente en la
Empresa de Crédito y
Cobranzas SAC -
Chiclayo?

;Cuédl es el clima
organizacional existente
en la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo?

Objetivos

Obijetivo general:
Determinar la relacion
entre la gestion de
conflictos y el clima
organizacional existente
en la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo

Objetivos  especificos:
Determinar la gestion de
conflictos existente en la
Empresa de Crédito y
Cobranzas SAC -
Chiclayo

Determinar el clima
organizacional existente
en la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo

Hipotesis

Hipétesis general:  Si,
existe relacién entre la
gestién de conflictos y el
clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo, ademés
esta es significativa y
directa

Hipotesis especificas: La
gestion de  conflictos
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo es regular

El clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo, es regular

Variable Indicador

Gestion de conflictos Facilitacion de informacion

Realizacion de talleres

Manejo de estrés laboral
Comunicacion continua
Escucha activa
Comunicaciones ascendentes
Comunicacion horizontal

Mensaje claro y preciso

Retroalimentacién

Mensaje abierto y flexible
Habilidades de comunicacion
Habilidades de empatia

Habilidades de control de emocién

Falta de confianza

Necesidades de agradar

Normatividad dentro de la
organizacion

Clima organizacional

Poblaciéon

43 trabajadores de
la de la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC ubicada en la
ciudad de Chiclayo

Muestreo

No probabilistico y
de caracteristica
censal



¢ Existe relacion entre la
dimension  estrategias
de  prevencion  del
conflicto y el clima
organizacional existente
en la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo?

¢ Existe relacion entre la
dimension
comunicacion eficaz y el
clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo?

¢ Existe relacion entre la
dimension  habilidades
de negociacion y el

Determinar la relacion
entre la  dimension
estrategias de
prevencion del conflicto
y el clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo

Determinar la relacion
entre la  dimension
comunicacion eficaz y el
clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo

Determinar la relacion
entre la  dimension
habilidades de

Si, existe relacion entre la
dimension estrategias de
prevencion del conflicto y
el clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo, ademés
es significativa y directa

Si, existe relacion entre la
dimensién comunicacion
eficaz y el clima
organizacional existente
en la Empresa de Crédito
y Cobranzas SAC -
Chiclayo, ademéas es
significativa y directa

Si, existe relacién entre la
dimensién habilidades de
negociacion y el clima

Nivel de formalidad organizacional

Cumplimiento de obligaciones

Comprension de las politicas

Niveles jerdrquicos existentes

Nivel de regulaciones establecidas

Autoadministracion

Compromiso laboral
Iniciativa personal e individual

Estimulo por una labor bien
realizada

Reforzamiento positivo
Retos laborales

Satisfaccion por las relaciones
interpersonales

Comprensién de superiores
Apoyo mutuo
Rendimiento laboral

Objetivos explicitos

Normatividad para la gestion de la
calidad

Acuerdo participativo

Muestra

43 trabajadores de
la de la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC ubicada en la
ciudad de Chiclayo,
Region
Lambayeque



clima organizacional
existente en la Empresa
de Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo?

negociaciéon y el clima
organizacional existente
en la Empresa de
Crédito y Cobranzas
SAC - Chiclayo

organizacional existente
en la Empresa de Crédito
y Cobranzas SAC -
Chiclayo, y ademés es
significativa y directa.

Enfoque

Enfoque: Cuantitativo,
Tipo de investigacion:
Bésica y Disefio de
Investigacion: No
experimental de corte
transversal,
descriptiva,
correlacional

Consecucion de objetivos
personales

Vocacion
Instrumentos

Cuestionario 1: Bajo la forma de
encuesta para medir Gestion de
Conflicto basado modelo de Jara
Ramos (2008) Torres et al (2019);
Cuestionario 2: Bajo la forma de
encuesta para medir el clima
organizacional basado en el Modelo
de Litwin y Stringer, citado por
Pandey et al (2020)



