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RESUMEN

Objetivo: Establecer de qué manera la comunicacién interna influye en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyé6n, 2022 . Métodos: La
presente investigacion es de tipo bdsica, nivel es explicativo, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo. La poblacion fue de 219 trabajadores, la muestra fue de 140 trabajadores.
Resultados: en referencia a si sus superiores emplean la comunicacién vertical descendente
para dar informacién a los niveles inferiores con respecto al curso de los objetivos el 42.9%
menciond que nunca y casi nunca; en referencia a si existe integracion y coordinacién entre
sus colegas del mismo nivel para solucionar problemas el 38.6% menciond que nunca y casi
nunca; en referencia a si sus superiores con el fin de brindar informacién interna utilizan
canales formales conocidos el 37.9% menciond que nunca y casi nunca; en referencia a si los
conflictos que surgen en la municipalidad se dan por competencias de voluntades entre
trabajadores el 40% menciond que nunca y casi nunca; en referencia a si evita cualquier tipo
de contlicto el 43.6% menciondé que nunca y casi nunca; en referencia a si ve los conﬂicta
como algo irracional el 43.6% mencioné que nunca y casi nunca. Conclusién: la
comunicacion interna influye significativamente en el manejo denconﬂictos de los
trabajadores en la bgnicipalidad Provincial de Oyén, 2022; obteniendo en la Prueba de Rho
de Spearman (.898 ubicindolo en un grado positivo alto y con un nivel de significancia 0.00

siendo menor al 0.05.

Palabras clave: comunicacion interna y manejo de conflictos.
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ABSTRACT

Objective: To establish how internal communication influences the management of workers'
conflicts in the Provincial Municipality of Oyén, 2022. Methods: This research is of a basic
type, level is explanatory, non-experimental design, quantitative approach. The population
was 219 workers, the sample was 140 workers. Results: in reference to whether their
superiors use downward vertical communication to give information to lower levels
regarding the course of the objectives, 42.9% mentioned that never and almost never; In
reference to whether there is integration and coordination between their colleagues at the
same level to solve problems, 38.6% mentioned that never and almost never; In reference to
whether their superiors, in order to provide internal information, use known formal channels,
37.9% mentioned that they never and almost never; In reference to whether the conflicts that
arise in the municipality are due to competitions of wills between workers, 40% mentioned
that never and almost never; In reference to whether they avoid any type of conflict, 43.6%
mentioned that they never and almost never; In reference to whether they see conflicts as
ﬁmething irrational, 43.6% mentioned that they never and almost never. Conclusion:
internal communication significantly influences the management of rﬂnflicts of workers in
the Provincial Municipality of Oyén, 2022; obtaining 0.898 in the Spearman's Rho Test,
placing it in a high positive degree and with a significance level of 0.00 being less than 0.05.

Keywords: internal communication and conflict management.
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INTRODUCCION

La comunicacidn interna se fundamenta en interactuar, intercambiar y transmitir datos o
mensajes dirigidos a empleados internos o consumidores de una empresa. Este es un
elemento clave el cual tiene influencia en la gestion de los contflictos laborales, puesto que,
al haber una excelente o apropiada comunicacién, los tratos amistosos y la coordinacién de
labores entre colegas y supervisores pueden abordar y solucionar adecuadamente los

conflictos e interacciones negativas que brotan en el lugar de trabajo (Julca, 2022).
Es por ello que la actual indagacién buscé establecer de qué manera la comunicacion interna

influye en el manejo de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Oyén, 2022.

La investigacion estd conformada por VI capitulos, donde el primer capitulo se dedicé a
desarrollar la descripcién de la realidad problemadtica a nivel internacional, nacional y dentro
de la Municipalidad&ovincial de Oy6n, para asi poder formular los problemas y objetivos,

ademas de describir la justificacion, delimitacion y viabilidad de la investigacion.

El segundo capitulo, dio paso al desarrollo del marco teérico marcando los antecedentes de
la investigacion, tanto internacionales como nacionales, ademas de contar con las bases
tedricas donde se desarrollaron las dimensiones con las cuales se evaluaron las variables
ademds de otras teorfas que sirven como fundamento de las va:iaHes, también se considerd
para este capitulo la formulacién de las hipdtesis junto a la operacionalizacion de las

variables.

El tercer capitulo. detallé la metodologfa de la investigacién desde el disefio metodolégico
hasta la poblacion como también las técnicas para la recoleccion de datos y para el

procesamiento de la informacion.
En el cuarto pdrrafo se desarrollaron los andlisis de los resultados como la contrastacion de

hipotesis; para que en el quinto capitulo se ejecute la discusion de los resultados; y asi,

plasmar en el sexto capitulo las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Lainvestigacion cuenta, ademads, con las referencias y los anexos complementarios.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemitica

Internacionalmente, diversos estudios muestran las prnaemziticas que se dan con
variables tan importantes para las instituciones como lo son la comunicacidn interna y
el manejo de conflictos. La investigacion efectuada por Villalobos (2018), respecto a
la comunicacién interna, seflala que muchas veces el tamafio de la estructura que
maneja la institucién hace que la comunicacidn interna no sea del todo eficiente si es
que no se gestiona de manera adecuada, asimismo se muestra la poca preocupacién por
los altos cargos en el flujo de la comunicacién interna de la misma institucién. Por otro
lado, respecto al manejo de conflictos, el estudio realizado por Talavera et al. (2021)
muestra que las personas con un estilo competidor se le complica el manejar a las

personas con el fin de solucionar conflictos.

En un escenario internacional, diversos estudios demu&qtran la problematica que
plantean variables importantes para las instituciones como la comunicacién interna y

la gestion de conflictos.

En un entorno nacional, el estudio realizado por Doroteo y Julca (2020) muestra
que la comunicacion interna es afectada en la institucién por la falta de herramientas
con las que se cuenta para generar un flujo continuo de informacién que sea clara y
efectiva, y sobre todo que dichas herramientas ayuden a comunicar a tiempo el
mensaje. Por otro lado, Chilingano (2019) respecto al manejo de conflictos, las causas
que generan dichos conflictos son primordialmente las estructurales, comunicaciones

y personales.

La comunicacién interna se fundamenta en interactuar, intercambiar y transmitir

datos 0 mensajes dirigidos a empleados internos o consumidores de una empresa. Este
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es un elemento clave el cual tiene influencia en la gestion de los conflictos laborales,
puesto que, al haber una excelente o apropiada comunicacidn, los tratos amistosos y la
coordinacion de labores entre colegas y supervisores pueden abordar y solucionar
adecuadamente los conflictos eélteracciones negativas que brotan en el lugar de trabajo
(Julca, 2022). Por ese motivo, dia a dia buscamos estrategias, recursos, herramientas o
labores de comunicacién entre los integrantes que son parte de una institucién o
empresa con el propésito de lograr una coordinacién eficaz de las labores o falciones
que se realizan. Cuando no se coordina adecuadamente, surgen conflictos entre los
miembros de la institucion. Es significativo que se mencione que la comunicacidn
externa e interna son completamente distintas, pero las doﬁavorcccn de manera eficaz
al desarrollo de una empresa. Por ahora, nos enfocaremos en la comunicacién interna,
puesto que actualmente las empresas estan interesadas en brindar a sus trabajadores
un clima laboral apropiado en el cual exista la relacién apropiada entre todos los
miembros (Rios C. , 2017). Dado el contenido proporcionado, este estudio examina
cémo la comunicacién interna afecta el manejo de conflictos en los colaboradores en

la Municipalidad Provincial de Oyon, 2022.

La Municipalidad Provincial de Oydn al ser una institucién piiblica, brﬁla alos
residentes los servicios esenciales que necesitan en condiciones apropiadas con el fin
de mejorar su calidad de vida y promover canales de comunicacion integrados y un

desarrollo regional en forma integrada.

Se ha logrado evidenciar en la Municipalidad Provincial de Oyén algunos
problemas que vienen afectando al manejo de conflictos, problematicas tales como las
rivalidades que existen entre las personas que generan los conflictos; algunos
trabajadores no evitan los conflictos contra sus compaileros ya que muestran tener una
personalidad problemadticas; existe mucha competencia entre los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Oyodn o hasta muestran celos por algunos otro trabajadores

lo que ocasionan que busquen conflictos.

Asimismo, se han podido evidenciar problemadticas que afectan la comunicacién
interna en la Municipalidad Provincial de Oyén, y que podrian estar dando origen a
las anteriores problemadticas mencionadas en el parrafo anterior, tales como la falta de
una adecuada gestién en la comunicacién vertical descendente o ascendente, como
también las comunicaciones horizontales o diagonales; no se cuenta con informacion

clara y precisa por parte de los superiores; la Municipalidad Provincial de Oyén no
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realiza encuestas o sondeos para tener mayor informacion por parte de sus trabajadores;
la institucion no cuenta con herramientas actualizadas para gestionar la comunicacién

entre dreas.

El que no se mejore estos puntos débiles en la Municipalidad Provincial de Oyon
puede hacer que no logre efectuar con su objetivo como institucién que es brindar una
adecuada gestién a beneficio de la sociedad ya que los trabajadores no estarian
operando eficientemente. Esta situacién puede desencadenar disconformidades por

parte de los usuarios de la municipalidad.

La Municipalidad Provincial de Oyén debe tener cuenta la importancia de
trabajar con un sistema que gestiones de manera los conflictos entre trabajadores con
el fin de evitar que su desempeifio decaiga. Por ese motivo es que la Municipalidad
Provincial de Oy6n deberia implemente capacitaciones entre sus trabajadores donde se

abarquen temas como los contlictos y la comunicacién.

Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

{De qué manera la comunicacion interna influye en el manejo de conflictos de

los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyén, 20227
1.2.2. Problemas Especifico

a. ;De qué manera las comunicaciones verticales influyen en el manejo de
contlictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyoén,

2022?

b. ;(De qué manera las comunicaciones transversales influyen en el manejo

de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oy6n,

2022?

c. (De qué manera las comunicaciones formales influyen en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyén,

20227

73



Asist-Tesoreria
Texto tecleado
73


. (De qué nanera las comunicaciones informales influyen en el manejo de

conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyon,

20227

;De qué anera las relaciones laborales influyen en el manejo de
2

conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyén,

20227

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

1.32.

Establecerdle qué manera la comunicacién interna influye en el manejo de

conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oydén, 2022.

Objetivos Especificos

Establecer de qué manera las comunicaciones verticales influyen en el
manejo de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Oyén, 2022.

. Establecer de qué manera las comunicaciones transversales influyen en el

manejo de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Oyon, 2022.

Establecer de qué manera las comunicaciones formales influyen en el
manejo de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Oyo6n, 2022.
Establecer de qué manera las comunicaciones informales influyen en el

manejo de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Oyén, 2022.

Establecer de qué manera las relaciones laborales influyen en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyon,

2022.
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14.

1.6.

Justificacion de la investigacion
Justificacion metodoldgica

Su eficacia metodolégica estd en formular una herramienta de recoleccion de datos
cientificos para apoyar estudios futuros a que evaltden la comunicacién interna, y del
mismo modo evaluar el manejo de conflictos en la misma institucién. Cuenta con el
apoyo de teorias elegidas objetivamente para garantizar que la investigacion arroje

resultados esperados.
Relevancia social

Mientras aporte con ceder a la Municipalidad Provincial de Oydn, los elementos
esenciales para maximizar la eficiencia del manejo de conflictos de la institucién, lo
cual es propicio para la comunidad; por motivo que la Municipalidad Provincial de

Oydn desarrolla sus labores para el beneficio de la poblacion.

Delimitacion del estudio

- Delimitacién geogrifica: Municipalidad Provincial de Oyén.
- Delimitacién temporal: febrero del 2022 a setiembre 2022.

- Delimitacion social: trabajadores de la Municipalidad Provincial de Oyon.

- Delimitacion seméantica: Comunicacion interna y Manejo de conflictos.

Viabilidad del estudio

La investigacion es factible porque contamos con los recursos economicos, humanos
y materiales para garantizar su realizacion. Asimismo, tenemos horarios y autorizacién

de la municipalidad.
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,
CAPITULO IT

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién

2.1.1. Investigaciones internacionales

Sellan (2020) hizo la investigacion de licenciatura con titulo “Analisis de
la comunicacién interna d¢l Municipio del Cantén y su influencia en el clima
laboral en el afio 2019”Gla Universidad de Guayaquil fue quien la acept6.
Guayaquil. Ecuador. Su objetivo general fue estudiar la administracién de la
comunicacion interna en el Municipio del Emtén Daule con el fin que se mejore
el ambiente en el trabajo. Su disefio es no experimental, de tipo transversal
y correlacional, H:nfoque mixto. Se trabajé con una poblacién de
150 individuos. Utilizé la encuesta. Los resultados indican que la escala de
Osgood como métodﬁ de indagacion consintié conocer cémo califica el
personal comunitario la comunicacién interna que se genera al interior de la
institucion. Aquello significa que mas de la mitad de las calificaciones ptiblicas
de la muestra fueran calificadas como buenas, una proporcién significativa
calificada como regular y una pequeiia Eoporcién entre regular y mala. La
conclusién es que la base primordial de las teorfas relacionadas con la
administracién de la comunicacién interna y su imﬁto en el ambiente de
trabajo de una organizacion son los diversos métodos que utilizan las empresas
para comunicarse con sus empleados y la influencia del ptblico interno en el

mantenimiento de la organizacién que influye en el desarrollo.

Torres (2020) hizo la investigaciéon de licenciatura con titulo “La
comunicacién interna como estrategia para disminuir las diferencias
generacionales entre los colaboradores de la coordinacién provincial del Seguro

Social Campesino del Guayas”, la Universidad de Guayaquil fue quien
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la aprobo6. Guayaquil. Ecuador. Su objetivo general fue estudiar la gestion de

la comunicacion interna con el fin de trazar un plan cstratég'éo de comunicacién
interna el cual se dirige a sus trabajadores. Su disefio es no experimental, de
tipo transversal y cwelacional, y enfoque mixto. Se trabajé con una poblacion
de 50 individuos. Utilizo la encuesta. Los resultados demuestran qﬁ la
organizacién carece de recursos para la comunicacién interna y no ha
disefiado un plan de comunicacién que puede generar serios problemas internos
y afectar el desempefio laboral. La conclusion indica que la comunicacién
interna tiene que ser reconocida como lo esencial de todos los vinculos
corporativos. Es el motor de toda la organizacién ya que también habla del
talento humano que impulsa a la organizacién y asimismo es responsable de

conseguir sus propositos y objetivos.

Loor (2019) realizo la tesis de titulacidn con titulo “Analisis de la gestién
de comunicacién interna y su incidencia en el desarrollo institucional
Gobiernos Autonomos Descentralizados Caso: GAD de Sucre, afo 20187, la
Universidad de Guayaquil fue quien laﬁorobé.Guayaquil. Ecuador. Su objetivo
general fue analizar la admjnistracan de la comunicacion interna y su impacto
en el desarrollo organizacional. La investigacion fue de disefio no experimental,
tipo transversal y correlacional, y enfoque cuantitativo. Se trabajé con una
poblacion de 310 sujetos. Utilizd la encuesta. Los resultados muestran que el
499% de los trabajadores aprecian estar cémodos realizando su trabajo donde sea
que estén, no obstante, otras alternativas muestran que a la vez hay personas
que se sienten incomodas si es parte de su vida diaria. Ademads, todos los
trabajadores creen que es necesario aceptar los limites de su actividad, por lo
que, si ocupan una posicén de liderazgo, lo hardn. Las conclusiones indican
que la administracioén de la comunicacion interna y su impacto en el desarrollo
institucional s&qustcntan en teorias de nuevas maneras de comunicacion en la
organizacién y tendencias emergentes en la comunicacidn institucional, las
mismas que prueban que la comunicacion interna se encuentra de una manera

estratégica vinculada al desarrollo de cualquier empresa.
Vargas (2019) hizo la investigacion de licenciatura con titulo “Andlisis

de la comunicacién interna entre los diferentes miembros de la carrera de
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21.2.

comunicacion social de la Universidad de Guayaquil y su incidencia en el
desarrollo organizacional”, la Universidad de Guayaquil fue quien la aceptd.
Guayaquil. Ecuador. Su objetivo general es mejorar la comunicacién interna y
su impacto en el desarrollo organizacional. La investigacién tiene un disefio no
experimental, de tipo transversal y correlacional, con enfoque mixto. Se trabajé
con una poblacién de 901 sujetos, y una muestra de 269 alumnos. Utilizo la
encuesta. Los resultados nos indican que 59% de los alumnos no sienten la
comunicacion interna, en tanto que el 20% se encuentra indiferente, el 7% se
encuentra disconforme y un 14% piensa que si hay comunicacidn interna en la
profesion de Comunicacién Social. Las conclusiones indican que la
comunicacién interna es un elemento esencial del desarrollo organizacional de
diversas asignaturas de la profesion de Comunicacion Social, ya que se

relaciona con la excelente gestion del trabajo realizado existente en la empresa.

Investigaciones nacionales

Calle & Ojeda (2021) hicieron la tesis de licenciatura titulada

“Comunicacién Interna y Desarrollo Organizacional de la Municipalidad
Distrital Veintiséisﬁe Octubre, Piura 20217, la Universidad César Vallejo fue
quien la aprobé. Lima. Peri. Su objetivo general fue conocer el vinculo
exiﬁnte entre la comunicacion interna y desarrollo organizacional. Su disefio
es no experimental, con corte transversal y correlacional, de enfoque
cuantitativo. Se trabajé con una poblacion de 480 individuos, y una muestra de
180 individuos. Utiliz6 la encuesta. Los resultados mantenidos fueron que del
100% de las personas encuestadas, el 3,3% estd en nunca, el 21,1% casi nunca,
el 31,1% ocasionalmente, el 31,1% casi siempre y el 13,3% siempre, lo que
indica que las fluctuaciones en la comunicacié&intema no son muy favorables.
Las conclusiones indican que, si hay vinculo entre la comunicacion interna y
el desarrollo organizacional, como se puede apreciar en la Tabla, dado que el
nivel de significancia es 0,000, y un valor Rho =0,775%* muestra una conexién

alta.
Julca (2021) realizd la tesis de licenciatura con titulo “Comunicacion

interna y manejo de conflictos en los trabajadores administrativos de la
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Municipalidad de Lurin - 20207, g cual fue aprobada por la Universidad
Auténomg del Peri. Lima. Perd. Su objetivo general fue determinar el vinculo
entre la comunicacion interna y é manejo de conflictos en colaboradores
administrativos. Su disefio es no experimental, de tipo transversal y
correlacional, y enfoque cuantitativo. Se trabajo con una poblacion de 41
trabajadores. Utiliz6 la encuesta. Los resultados mostraron que 20
colaboradores entrevistados los cuales son el 48,78% consideraron frecuente el
aumento de la comunicacion, en tanto que 11 colaboradores entrevistados los
cuales representan el 26,83% lo consideraron un buen estindar, y 10
colaboradores entrevistados los cuales representaron el 24 39% lo consideraron
un estdndar pésimo; asimismo 16 colaboradores entrevistados los cuales
representan el 39,02% consideraron negativo el ambiente propicio. De igual
forma, los 16 colaboradores entrevistados que representan el 3902%
consideran que esto es normal y solo 9 colaboradores entrevistados los cuales
representan el 2125% considera que esto es un buen estdndar. Las
conclusiones indican una relacion positiva muy estrecha (Rho = 0,921), entre
la comunicacién interna y el manejo de conflictos en los érganos de gestion

administrativa de Lurin 2020, con un nivel de significacion de 0,000.
Saldarriaga (2020) realizd la investigaciéon de maestria titulada

“Comunicacién interna y satisfaccién laboral en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Macate, 2019”, la Universidad César Vallejo fue
quien la admitio. Chimbote. Perti. Su objetivo general fue establecer el vinculo
existente entre comunicaﬁn interna y complacencia laboral en colaboradores.
La investigacidn tiene un disefio no experimental, de tipo transversal y
correlacional, y enfoque cuantitativo. Se trabajé con una poblacién 40
trabajadores. Utilizo la encuesta. Los resultados mostraron que el 90% de los
colaboradores (36) de la Municipalidad distrital de Macate dijeron que el nivel
de comunicacién interna era regular, poao que el 10 % (4) crefan que el nivel
de comunicacion era propicio y ninguno de los colaboradores mencionaban que
el nivel de comunicacion es deficiente. Las conclusiones sefialan que hay un
vinculo positivo fuerte y elevadamente significativo entre la comunicacién
interna y la complacencia laboral en colaboradores. (r = - 0,787%*), tiene una

correlacion elevadamente significativa.
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Cruz (2019) realizé la tesis de licenciatura con titulo “Comunicacion
interna y desgmpefio laboral de la Municipalidad del centro poblado de alto
Puno 2019”, la Universidad Nacional del Altiplano fue quien la aprol:& Puno.
Perd. Su objetivo general fue establecer el vinculo que hay entre ﬁ
comunicacion interna y el desempefio profesional. La investigacion tiene un
disefio no experimental, de tipo transversal y correlacional, y enfoque
cuantitativo. Se trabajé con una poblacion de 20 individuos. Utilizé la encuesta.
ﬁs resultados mostraron que el 45% de las personas entrevistadas indicaron
que casi siempre realizan equipos de trabajo con colegas de otras regiones para
lograr las metas, mientras que el 40% dijo que los grupos de trabajo estin casi
completamente desorganizados. Asi que el 10% sefialé que en ocasiones.
Finalmente, el 5% dice que nunca se hizo, al igual que el 45% dice que sus
compafleros a veces cuentan con suficiente conocimiento sobre asuntos
relacionados con su campo de labor. En tanto que el 25% manifesté que casi
siempre estaban bien informados. El 15% manifestaron que siempre; entonces,
el 10% rara vez piensa en eso.al final, el 5% contestd que nunca. Las
conclusiones seflalan que hay una correlacion directa en las variables
comunicacion interna y desempefio laboral, por el motivo que el coeficiente de

rho de Spearman es 0.948.

2.2. Bases tedricas

Variable independiente: Comunicacién interna

A. Definiciones

Robbins y Judge (2017) mencionan que la transferencia y comprensién de un

significado se le llama a la comunicacién.

Chiavenato (2015) define a la comunicacién interna como el proceso

mediante el cual los sujetos intercambian informacién en una organizacion.

Bernal y Sierra (2013) lo concibieron como un canal para que las personas

interactien con los individuos con sus jefes y empleados, y viceversa.
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B. Dimensiones

Sanchez (2015) enfatizé que la comunicacion interna es csenﬁ'almcntc una
comunicacién disciplinada y que el destino es el mismo que el entorno de la

organizacion. En sus dimensiones tenemos las mencionadas a continuacion:
a. Comunicaciones verticales

Son aquellas que se muestran en varios grados jerdrquicamente en el interior

de una institucidn.
b. Comunicaciones transversales

Dentro de la Hganizacién, esta comunicacion fluye en forma diagonal y
horizontal, lo que permite el intercambio de datos entre objetos y unidades

pertenecientes a otros departamentos.
c. Comunicaciones formales

Son los que se efectian a través de canales especificos en la empresa oficial,
utilizando canales piblicos, los cuales son aprobados por todos los miembros de la

institucion.

No obstante, solo una parte de la comunicacion se tansmite a través de la

empresa a través de canales oficiales, porque otros trabajan de manera informal.
d. Comunicaciones informales

Independientemente de las disposiciones que son formales, en la totalidad de
los niveles de la organizacién que publica informacién de una persona a otra o se

mueve de un grupo a otro.

A través de esta conexion, su origen depende de los vinculos directos de las
personas y generalmente alberﬁ nuevos rumores o noticias con el propésito que se

expanda rapidamente en todos los niveles de la organizacion.

Se tiene que prestar mucha atencién a los rumores para que se propaguen en
las instituciones, ya que varias investigaciones sobre el comportamiento humano
muestran que los rumores son el resultado de una combinacién de diferentes

factores.
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Internamente en la empresa, a través del sistema relacional, no puede faltar,
y mucho menos subestimar, la comunicacién informal, porque bajo ciertas

condiciones pueden modificar o distorsionar las relaciones formales.

Por el contrario, cuando se utiliza adecuadamente, suministrard a los
ejecutivos y los poderes de la orﬁmizacién para prosperar en la gestién y las

relaciones con todos los miembros de la organizacién.
e. Relaciones laborales

A ningiin gerente, funcionario o encargado de una empresa le importa que los
empleados se encuentren malhumorados o en conflicto entre si, y que exista mal
clima laboral, por insatisfaccion, él juzgara a los empleados y de esa manera todos
pierden. En cambio, desea trabajadores cooperativos y motivados que definan los

objetivos de la empresa y se identifiquen.

Son muchos los mecanismos que se emplean para lograr una excelente
comunicacion interna dentro de las empresas. Algunos de ellos se conocen partiendo
desde la antigiiedad: contextos de trabajo faorables, un sistema de compensacion
justo y equitativo, entre otros. Aunque hay estrategias mds nuevas y menos obvias,
a continuacion, examinaremos algunas de las personas que trabajan en

organizaciones lideres en el campo de la gestidn de recursos humanos.

Propdsito de la comunicacion

Griffin y Moorhead (2010) argumentan que la comunicacién entre los
individuos y el todo es importante en todas las instituciones. El objetivo primordial
es llevar a cabo una operacién conjunta. De la misma manera como el SNC de una
persona responde a los estimulos y regula las respuestas enviando mensajes a
diferentes zonas del cuerpo, la comunicacién regula las acciones de estas dreas. Si
no tiene uno, la organizacién sera sencillamente un grupo de trabajadores privados
que realizan un trabajo independientemente. Los comportamientos organizacionales
deben serﬂesestructurados y deben estar dirigidos hacia metas individuales en lugar

de metas organizacionales.

El segundo objetivo de la comunicacion es el intercambio de datos. La

informacion relacionada con los objetivos organizacionales proporciona a los
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miembros propdsito y significado. Otra funcién de la comunicacién destinada a
compartir informacién es proporcionar instrucciones a las personas para que
realicen ciertas tareas. Mientras que las declaraciones sobre los objetivos de la
organizacién le dan al individuo una idea en vez de la existencia de aﬁiones en el
entorno. La llamada de asignacidn les ensefia cudles son las funciones de su puesto
y cuales no. También, los trabajadores tienen que recibir informacién sobre los
productos de su esfuerzo, como una evaluacién de su desempeno. Compartir datos
es significativo para formular restricciones, producir y probar opciones, tomar
decisiones y proporcionar control como una evaluacion del desempefio. Finalmente,
la comunicacién expresa sentimientos y emociones. La comunicacién interna es
solo un simple conjunto de hechos y cifras. Los individuos en las organizaciones,
como en cualquier otro lugar, frecuentemente requieren comunicar emociones como

alegria, ira, queja, aliento y miedo.

Funciones de la comunicacion

Robbins y Judge (2017) sefialan que la comunicacién cuenta con cinco
funciones eseﬁiales en un grupo u organizacion: gestion, feedback, expresion de

sentimientos, persuasion e intercambio de informacion.

La comunicacion funciona de diferentes formas con el fin de controlar la
conducta de los integrantes. Las empresas cuentan con una jerarquia de autoridad y
normas formales que los empleados deben seguir. En el momento que los empleados
cumplen con sus funciones o cumplen con las politicas de la empresa, la
comunicacion cumple una funcién gerencial. Sin embargo, la comunicacién
informal asimismo inspecciona la conducta. En el momento que los grupos de
trabajo acosan u hostigan demasiado a un integrante productivo (y crean una pésima
imagen para otros miembros), se comunican estrechamente con él y tratan de

controlar su comportamiento.

La comunicacién genera feedback ya que muestra a las personas lo que tienen
que realizar, qué tan bien lo vienen realizando y de qué manera puede que mejoren
su desempeiio. Establecer objetivos determinados, brindar feﬁack sobre el
progreso hacia ellos y reforzar la conducta esperada estimula la motivacién y

necesita de la comunicacion.
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Para muchas personas, su equipo de trabajo es la fuente esencial de
interrelacion social. La comunicacion que ocurre dentro del grupo es un componente
primario por el cual los integrantes manifiestan su frustracion y satisfaccion. Asi, la
comunicacion proporciona un recurso de expresion emocional, de la misma manera

para satisfacer requerimientos sociales.

Al igual que la expresién emocional, la persuasion pu&ﬁe ser positiva o
negativa, dependiendo, por ejemplo, de si el jefe hace el intento de convencer a un
equipo de trabajo que la organizacion se encuentra envuelta con sus objetivos de
responsabilidad social corporativa (RSC). Ambos son ejemplos e&esivos, pero es

importante recordar que la persuasion puede que beneficie o dafie la institucién.

La funcion final de la comunicacion es intercanbia: informacién para
proporcionar la eleccion de determinaciones. La comunicacién brinda la
informacién que las personas y los equipos requieren para elegir determinaciones

al transmitir los datos necesarios con el fin de hallar y evaluar opciones.

Casi todas las interacciones de comunicaciéwe ocurren dentro de un grupo
o empresa realizan una o mds de estas funciones, y ninguna de estas cinco funciones
es mads significativa que la otra. Para que los grupos funcionen con eficacia, tienen
que conservar algin tipo de control sobre suhmiembros, alentarlos a actuar,
consentir la expresién de emociones, monitorear los esfuerzos de persuasién de las

personas y alentar el intercambio de datos.

Debe haber un propésito, un mensaje enviado entre un remitcnay un receptor,
antes de que pueda tener lugar cualquier comunicacién. El remitente cifra el mensaje
(lo transforma en mane&qimbélica) y lo envia por el medio (canal) al destinatario.
El destinatario descifra el mensaje. El resultado es la transferencia de significado de

un sujeto a otro.

El emisor comenzd un mensaje en el proceso de cifrado del pensamiento. El
mensaje es el verdadero producto de la codificacion. En el momento que se habla,
lo que se enuncia es el mensaje. En el momento que escribimos, el mensaje es
aquello que se escribe. El emisor lo elige y decide si usar el canal oficial o el canal
de informacién. Se orgarﬁan canales formales para la elaboracién y envio de
mensajes relacionados con las labores profesionales de los integrantes.

Tradicionalmente siguen la cadena de autoridad dentro de la empresa. Otras
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maneras de mensajeria, como mensajes individuales o sociales, siguen canales
informales, son automadticos y brotan a discrecion del individuo. El receptor aquel
que recibe el mensaje y que en primer lugar tiene que descifrar los simbolos de
manera que se entienda. Esto se realiza para decodificar el mensaje. El ruido
simboliza obsticulos de comunicacién que deforman la claridad del mensaje, como
dificultades de conocimiento, exceso de informacidn, problemas semanticos o
discrepancias de cultura. La relacién conclusiva en el proceso de comunicacion es
la etapa de feedback. El feedback es la verificacion exitosa que se logré cuando los
mensajes se transfieren como se esperaba al principio. Establece si ha logrado el

entendimiento.

E. Elementos de la comunicacion

Fernandez y Fernandez (2015) indican que los elementos de la comunicacion

son los mencionados a continuacion:

- Transmisor: es la persona que expresa el mensaje aﬁravés de una accién de

comunicacidn, significa que es la persona que recibe el mensaje.

- Destinatario: es la persona que recibe el mensaje en un acto de comunicacion,

ese es el mensaje individual.

- Mensaje: es la informacién o mensajes enviados por una persona a otra.
Mensaje es el contenido de los datos que se transmiten, es un conjunto de
conceptos, influencias, fines, sefiales o representaciones las cuales son objeto

de la comunicacion.

- Canal: el medio por el cual el remitente envia el mensaje de informe al receptor.
En el caso que dialoguen, el conducto se convierte en aire. Si el didlogo es un

teléfono, el canal se convierte en un cable telefénico.

- Codigo: es un conjunto de reglas independientes utilizadas en todos los
mecanismos de signos, palabras, visuales, o en predeterminados dichos
mecanismos que pueden ser entendidos (rostro, color, resonancia, idioma del

pais, etc.) que pueden ser el patrdn de la sintaxis del lenguaje.
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Variable dependiente: Manejo de conflictos

A.

Definiciones

Griffin y Van Fleet (2016) sefialan que es una forma de resolver desacuerdos
de dos individuos a mas, equipos o empresas. El conflicto es un componente que se

requiere para las relaciones internacionales en las empresas.

Whetten y Cameron (2011) argumentan que el manejo de conflictos es una
manera en que los empleados se enfrentan a un contexto perjudicial internamente

en una institucion.

Schermerhorn (2010) dice que esta es una manera de lidiar con los
desacuerdos entre los individuos con respecto a elementos sustantivos y/o emotivos.
Los gerentes y lideres también pasan la mayoria de tiempo manejando conflictos

de varios tipos.

Dimensiones
Huerta y Rodriguez (2014) indican que el conflicto es una situacion en la que

los individuos cuentan con distintos intereses con el fin de lograr sus objetivos. El
estilo es el comportamiento empleado con el fin de solucionar conflictos con base
en las suposiciones y creencias de los participes. El estilo se encuentra fijado por
nuestras experiencias formativas, prdcticas y religiosas. Por lo tanto, indican que las

dimensiones son las mencionada a continuacion:
a. Estilo ganador — perdedor

Este método es la excelencia de la posicién competitiva. Presta la maygr
atencion a los propésitos individuales y menos atencién a los vinculos. Las

creencias centrales de este estilo son:
- El conflicto es una competencia de voluntades.
- Los participes se oponen.
- No puedes confiar en tu oponente.
- La posicién firme es efectiva.

- Simule amenazas y situaciones de manera efectiva.
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- El objetivo es ganar.
b. Estilo perdedor — concesivo

Las metas individuales se sacrifican aqui por el valor de las relaciones. Hay

suposiciones y creencias detrds de esta actitud de “‘seamos amigos”.
- Evita colisiones.
- Los participes tienen que ser amigos y confiar el uno en el otro.
- Las concesiones y ofertas mejoran las relaciones.
- La presidn requiere sumision.
- El objetivo es el consenso.
c. Estilo perdedor — prescindente

Es el menos efectivo de todos. Las personas que usan este estilo se mantienen
alejadas del conflicto: cancelan y cortan todos los canales de comunicacion,

cambian a otra cosa o abandonan el escenario. Su condicidn es:

- El conflicto es insensato.

- El conflicto puede ser ignorado.

- La posicidn de retirada se acepta.

- La persona que observa el conflicto no debe participar en él.

- El objetivo es el estricto cumplimiento.

C. Indole del conflicto

Whetten & Cameron (2011) declararon que la disputa de dos o mas personas,
equipos o empresas que causan conflictos. La diferencia puede ser una parte muy
superficial o sumamente profunda. Puede que dure muy poco tiempo, meses o
incluso afios, y ser comercial o individual. Se muestra de varias formas. Las
personas pueden competir entre ellas, mirarse fijamente, gritar o contenerse. Los
equipos puede que consoliden rangos con el fin de resguardar a los integrantes
populares o expulsar a los miembros impopulares. Las organizaciones pueden

recurrir a recursos legales.
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A la mayoria de los sujetos les resulta conveniente evitar los conflictos, ya que
aquellos implican sentirse disconforme, dar hospitalidad, contextos rigurosos y
disconformidad. Los gerentes y los tedricos de la administraciéon comiinmente ven
el conflicto como una trampa que debe evitarse. En los dltimos afios, se ha
reconocido que, si bien el conflicto puede ser una enorme dificultad, asimismo hay
ciertos tipos de conflicto que son beneficiosos. Por ejemplo, si dos integrantes de un
comité estdn tratando de seleccionar una ubicacién para una nueva instalacién y no
estin de acuerdo sobre la mejor ubicacion para la construccion, se ven obligados a
considerar mas sus alternativas preferidas. Tanto los resultados de este andlisis mas
metodolégico como la discusion y el razonamiento tienen mas probabilidades de
afectar a otros que si el comité tomara decisiones mds precisas y acordara y aceptara
alternativas bien analizadas desde el principio, lo que significa que hay una
intencion de justificarlo. Siempre que los conflictos se manejen de manera amistosa
y constructiva, pueden desempefiar un papel ventajoso dentro de una empresa. Por
otro extremo, si interrumpe los vinculos de trabajo y alcanza proporciones

destructivas, puede que sea disfuncional y deba ser atacado.

Causas de conflicto

Griffin & Van Fleet (2016) dicen que una combinacién de condiciones
preexistentes puede causar conflicto. La incertidumbre sobre el papel prepara la
escena para el conflicto. Las oportunidades laborales poco claras, asi como otras
tareas inciertas, elevan la probabilidad de que algunos sucesos, ademds de otras
tareas inciertas, eleven la probabilidad de que algunos individuos laboren para
alcanzar las metas, y viceversa, al menos por un periodo de tiempo. La escasez de
bienes genera conflicto. Tener que distribuir bienes con los demas y/o compartirlos
de manera directa asignindolos genera situaciones de conflicto potencial,
especificamente cuando son escasos. La interdependencia entre tareas genera

conflicto.

En el momento que las personas o equipos tienen que depender de lo que otros
estan haciendo para lograr buenos resultados, frecuentemente surgen conflictos. Los
objetivos en competencia son oportunidades para el conflicto. Cuando las metas

no estan bien establecidas o los sistemas de recompensas no estan
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bien disefiados, las personas y los equipos puede que entren en conflicto cuando su
labor es perjudicial para los demas. La division estructural genera conflicto. Las
discrepancias en la estructura organizativa y las peculiaridades de los individuos
que laboran alli puede que generen conflictos por motivo de métodos de trabajo
incompatibles. Los conflictos preexistentes no solucionados refuerzan los
posteriores. A menos que el conflicto se resuelva en su totalidad, puede continuar
como causa permanente de conflictos futuros sobre el mismo tema o temas

relacionados.

Las organizaciones tienen una gama tan amplia de percepciones, objetivos y
actitudes entre todos los miembros que los conflictos entre dos 0 mas personas son

casi inevitables.

En las empresas, un recurso frecuente de conflicto interpersonal es lo que se
conoce como “conflicto de personalidad™, significa que, en el momento que una
persona no confia en las razones de la otra, o cuando no se agradan, o cuando no se
gustan por alguna razén. Asimismo, puede que surja un contexto de conflicto en el
momento que las personas cuentan con diferentes creencias o conocimientos
basados en algiin aspecto de su labor o empresa. Un jefe puede estar en desacuerdo
con un compaiiero sobre si la empresa discrimina o no a las mujeres al determinar
sobre ascensos. El conflicto asimismo surge de la exageracion de la competencia
entre las personas. Por ejemplo, dos individuos que quieren estar en la misma
situacion pueden recurrir a realizar una péliza con el objetivo de obtener una ventaja.
Si un concursante cree que el comportamiento del otro fue inapropiado, pueden
surgir cargos. Inclusive luego que se decida quién deberia ganar el puesto, el
conflicto puede continuar socavando las relaciones personales, especialmente si se

dan motivos para elegir a un candidato potencial.

Igualmente es muy frecuente que surjan conflictos de dos o mis equipos. Por
ejemplo, el marketing de una empresa puede estar en desacuerdo con la produccién
en la calidad de los articulos y los plazos de entrega. Dos equipos de ventas pueden
diferir sobre cmo lograr los objetivos de ventas, y varios equipos de gestién pueden
tener ideas distintas acerca del 6ptimo modo de asignar los bienes de la
organizacion. Muchos dilemas entre grupos brotan de la organizacion mas que de

razones per sonales.
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Los diferentes departamentos, como los individuos, a menudo tienen objetivos
diferentes. Ademds, estos objetivos son frecuentemente incompatibles. El objetivo
es aumentar las ventas. Esto se logra en parte al ofrecer mds articulos en una mayor
variedad de tamafios, formas, colores y modelos, pero puede entrar en conflicto con

el objetivo de produccidn de minimizar costos.

2.3. Definicion de términos basicos

Comunicacion interna

La comunicacién interna es el proceso mediante el cual los sujetos intercambian
informacidn en una organizacién (Chiavenato, 2015).

Manejo de conflictos

El manejo de conflictos es una manera en que los empleados se enfrentan a un contexto
perjudicial internamente en una institucién (Whetten & Cameron, 2011).

Estilo ganador — perdedor

Este método es la excelencia de la posicion competitiva. Presta la mayor atencion a los

propositos individuales y menos atencién a los vinculos (Huerta & Rodriguez, 2014).
Estilo perdedor — concesivo

Las metas individuales se sacrifican aqui por el valor de las relaciones. Hay
suposiciones y creencias detrds de esta actitud de “seamos amigos” (Huerta &

Rodriguez, 2014).
Estilo perdedor — prescindente

Es el menos efectivo de todos. Las personas que usan este estilo se mantienen alejadas
del conflicto: cancelan y cortan todos los canales de comunicacién, cambian a otra

cosa 0 abandonan el escenario (Huerta & Rodriguez, 2014).
Comunicaciones formales

Sanchez (2015) son los que se efectian a través de canales especificos en la empresa
oficial, utilizando canales publicos, los cuales son aprobados por todos los miembros
de la institucion. Las comunicaciones verticales, ascendentes y ascendentes son las que

s¢ encuentran en ¢ste grupo.
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Comunicaciones informales

Sanchez (2015) a través de esta conexidn, su origen depende de los vinculos directos
de las personas y generalmente alberga nuevos rumores o noticias con el propésito que

se expanda rdpidamente en todos los niveles de la organizacién.
Comunicaciones transversales

Sanchez (2015) dentro de la organizacidn, esta comunicacién fluye en forma diagonal
y horizontal, lo que permite el intercambio de datos entre objetos y unidades

pertenecientes a otros departamentos.
e icaciones verticale:
Comunicaciones verticales

Sanchez (2015) son aquellas que se muestran en varios grados jerirquicamente en el

interior de una institucion.
Relaciones laborales

Sanchez (2015) son muchos los mecanismos que se emplean para lograr una excelente

comunicacién interna dentro de las empresas.

Hipotesis de investigacion
24.1. Hipdtesis general

comunicacién interna influye significativamente en el manejo de conflictos

de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyon, 2022.
242. Hipétesis especificas

a. Las comunicaiones verticales influyen significativamente en el manejo
de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyon,

2022.

b. Las comunicaciones transversales influyen significativamente en el
manejo de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de

Oyén, 2022.
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c. Las comunicaciones formales influyen significativamente en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyén,

2022.

d. Las comunicaciones informales influyen significativamente en el manejo
de conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oy6n,

2022.

e. Las relaciones laborales influyen significativamente en el mancjo de

conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oyén,

2022.
2.5. Operacionalizacion de las variables
Variable independiente Dimensiones Indicadores
Comunicaciones | - Verticales descendentes.
verticales - Verticales ascendentes.
Comunicaciones | - Horizontales.
transversales - Diagonales.
Comunicaciones | - Canales conocidos.
Jformales - Canales aceptados.
COMUNICACION
INTERNA Comunicaciones | - Incertidumbre.
informales - Ansiedad.
- Deseo de tener informacion de
primera mano.
- Credibilidad.
Relaciones - Plan de acogida.
laborales - Buzon de ideas y sugerencias.
- Encuestas y sondeos.

Fuente: Sdnchez (2015).
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Variable Dependiente

Dimensiones

Indicadores

MANEJO DE
CONFLICTOS

Estilo ganador —
perdedor

Estilo perdedor —

COncesivo

Estilo perdedor —
prescindente

Un conflicto es una competencia de
voluntades.

Los participantes son adversarios.
No se puede confiar en los oponentes.
Una actitud de atrincheramiento es
eficaz.

Las amenazas y las actitudes fingidas
son eficaces.

La meta es la victoria.

El contlicto debe evitarse.

Los participantes deben seguir siendo
amigos y confiar mutuamente.

Las concesiones y los ofrecimientos
mejoraran la relacion.

La presion exige sumision.

La meta es el acuerdo.

Elgmnflicto es irracional.

El contlicto puede ignorarse.

La actitud de retirada es aceptable.
Los observadores de un conflicto no
deben ser participes de €l.

La meta es condescendencia sin
COmpromiso.

Fuente: Huerta & Rodriguez (2014).
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.
CAPITULO 111

METODOLOGIA

Disefio metodologico

De tipo bdsica porque “busca conocimientos para contrastarlo con la realidad

para conocer los hechos que vienen sucediéndose” (Diaz et al., 2013).

Explicativo, “porque se busca conocer ciertos hechos que suceden de forma
determinada, donde el propésito es determinar las causas de los fenémenos, para lo
cual integran las diversas teorfas que permiten explicar e interpretar los hechos”

(INEGI, 2005, p. 23).

La investigacion es de disefio no experimental. “Las investigaciones de disefio
no experimental se definen como las investigaciones que se realizan sin manipular

deliberadamente a las variables de estudio” (Herndndez et al., 2014).
La tesis es de enfoque cuantitativo porque “usa a la ciencia estadistica para llegar

a conclusiones sobre el objeto de estudio, teniendo aspectos numéricos que ayudan a

entender la realidad y valorarlos” (Mufioz, 2011).

Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacién

La poblacion estuvo representada por 219 trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Oyén.
3.2.2. Muestra

La férmula que se utilizd para hallar la muestra:
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B Z%p.q.N
.= e(N—=1) +2Z%p.q

Donde:
n Es el tamafio de la muestra.
pVgq Probabilidad de la poblaciéon de estar o no incluidas en la
muestsa.
Z Unidades de desviacion estandar.
N Total de la poblacion.
E Error estandar de la estimacion.
Reemplazando:

3.8416 % 0.5 * 0.5 * 219
1= 0.0025(219 - 1) + 3.8416 + 0.5 0.5

n = 139.72

Estd representada por 140 trabajadores de la Municipalidad Provincial de

Oyon.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

Técnica: encuesta. El cuestionario ayudé a medir ambas variables, las cuales son
comunicacién interna y manejo de conflictos. El cuestionario fue respondido por los

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Oyon.

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se utilizard la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov.

El software a emplear serd el Statical Package for the Social Sciences - SPSS. Los

resultados serdn presentados en tablas y figuras.
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.
CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

A. Anilisis descriptivo de la comunicacion interna

Tabla 1
Distribucion de frecuencias absolutas y reblivas de la comunicacion vertical
N CN AV CSs S
f % f % f % f % f %

1. ;Sus superiores emplean la comunicacion
rtical descendente para dar informacio
vertical descenidente para Car INOMMACION 5y 5y 1g; 29 207% 18 12.9% 30 214% 32 22.9%

a los niveles inferiores con respecto al
curso de los objetivos?

2. (Los trabajadores emplean la
. 1093163 ASC d t are 1 P
comuricacton ascendente pard MIOMMAL 3y ») g 30 214% 24 17.1% 26 186% 29 207%

de las actividades encargadas por los

superiores?

Siempre
w1l iSussuperiores emplean la
comunicacién vertical descendente o
para dar informacién a los niveles Casi siempre
inferiores con respecto al curso de

los objetivos?
Aveces
2. ({lostrabajadores emplean la

comunicacion ascendente para
informar de las actividades
encargadas por los superiores?

Casi nunca

™NOTICa

Figura 1. Comunicacion vertical.

Se muestra en la Tabla 1 que en referencia a si sus superiores emplean la comunicacion

vertical descendente para dar informacioén a los niveles inferiores con respecto al curso de
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los objetivos el 42.9% menciond que nunca y casi nunca, el 12.9% acotd que a veces y el

44.3% resalté que casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si los trabajadores

emplean la comunicacién ascendente

para informar de las actividades encargadas por los

superiores el 43.6% indicé que casi nunca y nunca, el 17.1%determiné que a veces y el

39.3% indic6 que siempre y casi siempre.

7
Tabla 2

Distribucion de frecuencias absolutas y refgtivas de la comunicacion transversales
y

N CN AV CS S
f % f % f % f %

_,,
R

3. (Existe integracion y coordinacién entre
sus colegas del mismo nivel para
solucionar problemas?

4. ;Sus superiores emplean la comunicacién
diagonal para reuniones productivas entre
las diferentes dreas?

29 20.7% 25 179% 36 257% 29 20.7% 21 15.0%

37 264% 30 214% 25 179% 22 15.7% 206 18.6%

W3 (Existeintegracion y
coordinacidn entre sus colegas Casi
del mismo nivel para solucionar
problemas?

L ¢Sus superiores emplean la
comunicacién diagonal para
reuniones productivas entre las Ca
diferentes dreas?

Siempre

siempre

Aveces

si nunca

MNunca

Egum 2. Comunicacién transvers

al.

Se muestra en la Tabla 2 que en referencia a si existe integracion y coordinacién entre sus

colegas del mismo nivel para solucionar problemas el 38.6% mencioné que nunca y casi

nunca, el 25.7% acoté que a veces y el 35.7% resaltd que casi siempre y siempre. En segundo

lugar, en cuanto a si sus superiores

emplean la comunicacién diagonal para reuniones

productivas entre las diferentes dreas el 47.9% indic6 que casi nunca y nunca, el

17.9%determiné que a veces y el 34.3% indicé que siempre y casi siempre.
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Tabla 3
Distribucion de frecuencias absolutas y rehlivas de la comunicacion formal

N CN AV CS S
f % f % f % f % f %

5. ;Sus superiores con el fin de brindar
informacion interna utilizan canales 28 20.0% 25 179% 34 243% 28 20.0% 25 17.9%
iBnales conocidos?

6. (Los canales de comunicacién que se
viene realizando en la empresa es 28 20.0% 33 236% 32 229% 26 18.6% 21 15.0%
aceptada por todos?

Siempre

W5, ¢Sus superiores con el fin
de brindar informacién interna  Casi siempre
utilizan canales formales

conocigdgs?
Aveces
me. ¢Los canales de

comunicacién que se viene
realizando en la empresa es Casi nunca
aceptada por todos?

MNunca

Figura 3. Comunicacién formal.

Se muestra en la Tabla 3 que en referencia a si sus superiores con el fin de brindar
informacidn interna utilizan canales formales conocidos el 37.9% mencioné que nunca y casi
nunca, el 24.3% acﬁc’) que a veces y el 37.9% resalto que casi siempre y siempre. En segundo
lugar, en cuanto a si los canales de comunicacién que se viene realizando en la empresa es
aceptada por todos el 43.6% indico que casi nunca y nunca, el 22 9%determiné que a veces

y el 33.6% indicé que siempre y casi siempre.
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Tabla 4
Distribucion de frecuencias absolutas y reblivas de la comunicacion informal
N CN AV Cs S
f % f % f % f % f %
7. ;Las comunicaciones informales dentro
de la municipalidad  ocasionan 74 1716 A IS T M 143G AN D1 AG N I AGL
incertidumbre y no ayuda a que
desempeitien las funciones del trabajo?
8. ¢(Lasc icaciones informales g a
(A COMMUMEACIONES MEDTINATES BEUET 25 17.0% 37 264% 20 143% 27 193% 31 22.1%
ansiedad?
9. (;S}ente deseo por tener informacion de 27 193% 29 207% 37 264% 23 164% 24 17.1%
primera mano?
10. ;Lac icacién informal g ada
¢ COMUMEIcIon IO EERCACE N 29 207% 30 214% 24 171% 28 200% 29 20.7%
la municipalidad es creible?
7. dilas comunicaciones informales
dentro de Ta municipalidad ocasionan
" incertidumbre y no ayuda a que Siempre _ 20.7%
desempefien las funciones del
trabajo?
8. ¢las comunicaciones informales

W generan ansiedad? Casi siempre

] Aveces
9. ¢éSiente deseo por tener
m informacién de primera mano?
Casi nunca
10. ¢La comunicacién informal
generada en la municipalidad es
crefble? Nunca

21.4%

20.7%

Figura 4. Comunicacién informal.

Se muestra en la Tabla 4 que en referencia a si las comunicaciones informales dentro de la

municipalidad ocasionan incertidumbre y no ayuda a que desempefien las funciones del

trabajo el 42.9% menciond que nunca y casi nunca, el 14.3% acoté que a veces y el 42.9%

resaltdé que casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si las comunicaciones

informales generan ansiedad el 44.3% indicé que casi nunca y nunca, ¢l 14.3% determind

que a veces y el 41.4% indicé que siempre y casi siempre. En tercer lugar, en referencia a si

siente deseo por tener informacién de primera mano el 40% menciono que nunca y casi

nunca, el 26.4% acoté que a veces y el 33.6% resalto que casi siempre y siempre. En cuarto

lugar, en cuanto a si la comunicacién informal generada en la municipalidad es creible el

42.1% indicé que casi nunca y nunca, el 17.1% determiné que a veces y el 40.7% indicé que

siempre y casi siempre.
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Tabla 5
Distribucion de frecuencias absolutas y rebtivas de las relaciones laborales
N CN AV CS S
f %o f % f % f % f %

11. ;La municipalidad cuenta con un plan de
acogida que fomente actitudes positivas 34 243% 29 20.7% 17 12.1% 30 214% 30 21 4%
en beneficio de la misma?

12. ;En la municipalidad se emplea buzon de
ideas y  sugerencias para tener
conocimiento  la  opinion  de  sus
trabajadores?

32 229% 27 193% 21 150% 29 207% 31 22.1%

13. ;La municipalidad realiza encuestas y
S()l’ldf)()s‘pi:ll"ii obtener informacion sobre 24 171% 31 22.1% 35 250% 25 179% 25 17.9%
las relaciones laborales que generan en la

misma?

®11. ¢la municipalidad cuenta
conun plan de acogida que Siempre
fomente actitudes positivas en
beneficio de la misma?

Casi siempre
W12, iEnlamunicpalidad se
emplea buzdn de ideas y
sugerencias para tener Aveces
conocimiento la opinidn de sus
trabajadores?
Casi nunca

m13. ¢la municipalidad realiza
encuestas y sondeos para
obtener informacidn sobre las
relaciones laborales que generan Nunca
en la misma?

Figura 5. Relaciones laborales.

Se muestra en la Tabla 5 que en referencia a si la municipalidad cuenta con un plan de acogida
que fomente actitudes positivas en beneficio de la misma el 45% mencioné que nunca y casi
nunca, el 12.1% acot6 que a veces y el 42.9% resalto que casi siempre y siempre. En segundo
lugar, en cuanto a si en la municipalidad se emplea buzdn de ideas y sugerencias para tener
conocimiento la opinidn de sus trabajadores el 42.1% indicé que casi nunca y nunca,el 15%
determiné que a veces y el 42.9% indic6 que siempre y casi siempre. En tercer lugar, en
referencia a si la municipalidad realiza encuestas y sondeos para obtener informacién sobre
las relaciones laborales que generan en la misma el 39.3% menciond que nunca y casi nunca,

el 25% acoto que a veces y el 35.7% resalté que casi siempre y siempre.
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1
B. Anailisis descriptivo del manejo de conflictos

Tabla 6
Distribucicdn de frecuencias absolutas y relnfvas del Estilo ganador — perdedor
N CN AV CSs S
fF % f % f % ff % f %

1. Los conflictos que surgen en la
municipalidad se dan por competencias 28 200% 28 200% 16 114% 29 207% 39 27.9%
de voluntades entre trabajadores.

2. Laspersonas que originan conflictos enla
municipalidad son adversarios entre 33 236% 27 193% 22 157% 29 207% 29 20.7%
ellos.

3. No confia en los miembros de su equipo
de trabajo.

4. Muestra una actitud defensiva al manejar
algtin conflicto.

5. Los trabajadores se imponen bajo
amenazas o actitudes fingidas.

32 229% 25 179% 34 243% 25 179% 24 17.1%
39 279% 25 179% 23 164% 25 179% 28 20.0%

36 257% 27 193% 25 179% 28 200% 24 17.1%

6. Lostrabajadores de la municipalidad solo
les importa lograr objetivos sin importar 39 279% 27 193% 20 143% 27 193% 27 19.3%

nada mads.

ml Los conflictos que surgen enla
municipalidad se dan por competencias de

st crreradare seore (B8R 207% | 7% 200 [N 5555
n? Las personas que originan canflictos

en la municipalidad son adversarios entre

ellos Casi siempre 179%

u3 No confia enlos miembros de su
equipo de trabajo.

Aveces 16 4%

4 Muestra una actitud defensiva al
manejar algin conflicto

17.9%

5 Los trabajadores se imponen bajo Casinunca
amenazas o actitudes fingidas.
[ |

27.9%

3 Los trabajadores de la municipalidad Nunca
5010 |25 IMpDorta lograr Objetivos i
importar nada mas.

Figura 6. Estilo ganador — perdedor.

Se muestra en la Tabla 6 que en referencia a si los conflictos que surgen en la municipalidad
se dan por competencias de voluntades entre trabajadores el 40% menciond que nunca y casi
nunca, el 11.4% acoté que a veces y el 48.6% resaltd que casi siempre y siempre. En segundo
lugar, en cuanto a si las personas que originan conflictos en la municipalidad son adversarios
entre ellos el 41.4% indico que casi nunca y nunca, el 15.7% determiné que a veces y el
41.4% indicé que siempre y casi siempre. En tercer lugar, en referencia a si no confia en los

miembros de su equipo de trabajo el 40.7% mencioné que nunca y casi nunca, el 24.3%
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acoto que a veces y el 35% resalté que casi siempre y siempre. En cuarto lugar, en cuanto a
si muestra una actitud defensiva al manejar algiin conflicto el 45.7% indicé que casi nunca
y nunca, el 16.4% determind que a veces y el 37.1% indicé que siempre y casi siempre. En
quinto lugar, en cuanto a si los trabajadores se imponen bajo amenazas o actitudes fingidas
el 45% indic6é que casi nunca y nunca, el 17.9% determiné que a veces y el 37.1% indicé
que siempre y casi siempre. En sexto lugar, en referencia a si los trabajadores de la
municipalidad solo les importa lograr objetivos sin importar nada mas el 47.1% menciond

que nunca y casi nunca, el 14.3% acotd que a veces y el 38.6% resalté que casi siempre y

siempre.
1
Tabla 7
Distribucion de frecuencias absolutas y relnivas del Estilo perdedor — concesivo
N CN AV CS S
[ % f % f % f % f %
7. Evita cualquier tipo de conflicto. 28 200% 33 23.6% 19 13.6% 30 214% 30 214%

o L‘;L";;:Z:iztzgzgp‘c;‘fcﬁi‘““"m“““e"e 33 23.6% 29 20.7% 19 13.6% 30 21.4% 29 20.7%
9. Cuando surgen conflictos en tu grupo de
trabajo, se llegan a concesiones 33 23.6% 24 17.1% 36 25.7% 26 18.6% 21 15.0%
ficilmente.
10. Sede a la presion de la mayorfa. 33 23.0% 26 18.6% 23 164% 28 20.0% 30 21.4%
11. Los miembros de su equipo de trabajo
llegan a acuerdos para planificar el 37 264% 25 179% 26 18.6% 26 18.6% 26 18.6%

camino hacia el logro de las metas.

7. Evita cualguier tipo de conflicto.
“ Siempre

8. Confia ensu equipo de trabajo y

mantiene buenas amistades con ellos. .
[ ] Casi siempre

9. Cuando surgen conflictos en tu

concesiones facilmente.
Casi nunca

trabajo II@a acuerdos para Nunca
planificar el camino hacia el logro de

las metas.

10. Sede a la presién de la mayoria.

Figura 7. Estilo perdedor-concesivo.
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Se muestra en la Tabla 7 que en referencia a si evita cualquier tipo de conflicto el 43.6%
menciond que nunca y casi nunca, €l 13.6% acotd que a veces y el 42.9% resalté que casi
siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si confia en su equipo de trabajo y
mantiene buenas amistades con ellos el 44.3% indicé que casi nunca y nunca, el 13.6%
determind que a veces y el 42.1% indicé que siempre y casi siempre. En tercer lugar, en
referencia a si cuando surgen conflictos en tu grupo de trabajo, se llegan a concesiones
facilmente el 40.7% menciond que nunca y casi nunca, el 25.7% acoté que a veces y el
33.7% resalt6 que casi siempre y siempre. En cuarto lugar, en cuanto a si sede a la presion
de la mayoria el 42.1% indic6 que casi nunca y nunca, el 16.4% determiné que a veces y el
41.4% indic6 que siempre y casi siempre. Eﬁ[uimo lugar, a si los miembros de su equipo
de trabajo llegan a acuerdos para planificar el camino hacia el logro de las metas el 44 3%
indicé que casi nunca y nunca, el 18.6% determino que a veces y el 37.1% indicé que siempre

y casi siempre.

7
?abla 8
Distribucicdn de frecuencias absolutas y relnivas del Estilo perdedor — prescindente
N CN AV CS S
f % f % f % f % I %
12. Ve los conflictos como algo irracional. 32 229% 29 207% 19 136% 32 229% 28 20.0%
13. Piensa que los conflictos deberian

27 193% 29 20.7% 22 157% 31 22.1% 31 22.1%

ignorarse.

14. PlCl:]Silun‘I() mejor es retirarse frente a 30 214% 25 179% 35 250% 26 18.6% 24 17.1%
algtin conflicto.

15. Los miembros de su equipo de trabajo
prefieren no ser participes en conflictos 36 25.7% 23 164% 27 193% 26 18.6% 28 20.0%
ajenos.

16. Los miembros de su equipo de trabajo
prefieren  que ~una - persona {0ome q¢ ), 1 06 1869 30 214% 24 17.1% 22 15.7%

decisiones de como lograr las metas. en

lugar de hacerlo en grupo.
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12. Ve los conflictos como algo

mirracional. .
13. Piensa que los conflictos
deberian ignorarse. .
14. Piensa que lo mejor es retirarse

15. Los miembros de su equipo de 16.4%
trabajo prefieren no ser participes en Casi nunca

conflictos ajenos.

25.7%

[
16. Los miembros de su equipo de
trabajo prefieren que una persona Nunca
tome decisiones de como lograr las

TITETaS, BN (0gaT OF Tacer o e gropo.

Figura 8. Estilo perdedor — prescindente.

Se muestra en la Tabla 8 que en referencia a si ve los conflictos como algo irracional el

43.6% menciond que nunca y casi nunca, el 13.6% acoté que a veces y el 42.9% resalté que
casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si Piensa que los conflictos deberian
ignorarse el 40% indicé que casi nunca y nunca, el 15.7% determind que a veces y el 44 3%
indicé que siempre y casi siempre. En tercer lugar, en referencia a si piensa que lo mejor es
retirarse frente a algiin conflicto el 39.3% mencioné que nunca y casi nunca, el 25% acoto
que a veces y el 35.7% resaltd que casi siempre y siempre. En cuarto lugar, en cuanto a si
los miembros de su equipo de trabajo prefieren no ser participes en conflictos ajenos el

42.1% indic6 que casi nunca y nunca, el 19.3% determiné que a veces y el 38.6% indicé que
siempre y casi siempre. En quinto lugar, a si los miembros de su equipo de trabajo prefieren
que una persona tome decisiones de cémo lograr las metas, en lugar de hacerlo en grupo el
45.7% indicé que casi nunca y nunca, el 21 4% determiné que a veces y el 32.9% indicé que

siempre y casi siempre.
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C. Prueba de normalidad

Tabla 9
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.

Comunicacién interna 0076 140 0.045

Comunicaciones verticales 0.115 140 0.000

Comunicaciones transversales 0.119 140 0.000

Comunicaciones formales 0.128 140 0.000

Comunicaciones informales 0.098 140 0.002

Relaciones laborales 0.126 140 0.000

ﬂanejo de conflictos 0.087 140 0.012

a. Correccion de significacion de Lilliefors

35

Para la comprobacién de las hipdtesis se hard uso de la estadistica inferencial, previo a ello,

se evalud su distribucién basados en las respuestas obtenidas por los&ncuestados, mediante

la Prueba de Kolmogorov-Smirnov pues corresponde a 140 sujetos. En la Tabla 9 se puede

apreciar que el nivel de significancia es menor al nivel critico aceptado es decir p <005, por

tal motivo se utilizard la prueba no paramétrica, al cual corresponde a la Prueba Rho de

Spearman.
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4.2. Contrastacion de hipétesis

Hipdtesis general

Tabla 10
Prueba de Rho de Spearman entre comunicacion interna y manejo de conflictos
Comunicacion Manejo de
interna conflictos
. Cochisienielde 1.000 898"
Comunicacién correlacion ’
interna Sig. (bilateral) 0.000
ﬂho de N 140 140
Spearman ’ Coeﬁmen?ef de 898" 1.000
Manejo de correlacion
conflictos Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

*#%_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se muestra en la Tabla 10 que la comunicacién interna influye significativamente en el
manejo de gontlictos de los trabajadores en la Mugjcipalidad Provincial de Oyén, 2022,
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.898 ubicdndolo en un grado positivo alto y

con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.
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Hipdtesis especifico 1

?abla 11
Prueba de Rho de Spearman entre comunicacion vertical y manejo de conflictos
Comunicaciones Manejo de
verticales conflictos

Coeficiente de

o . 1.000 6217
Comunicaciones correlacién
verticales Sig. (bilateral) 0.000
ﬂho de N 140 140
Spearman Coeficiente de 61" 1.000
Manejo de correlacion ’ ’
conflictos Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

*#%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se muestra en la Tabla 11 que las comunicaciones verticales influyen significativamente en
el manejo d&conﬂictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oy6n, 2022;
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.621 ubicdndolo en un grado positivo

moderado y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.
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Hipdtesis especifico 2

Tabla 12

5
Prueba de Rho de Spearman entre comunicacion transversal y zarzejo de conflictos
Comunicaciones Manejo de
transversales conflictos
o Coeﬁcwn?ei de 1.000 657"
Comunicaciones correlacion
transversales Sig. (bilateral) 0.000
ﬂho de N 140 140
Spearman ' Coeﬁmeanf de 657" 1.000
Manejo de correlacion
conflictos Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

*#%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se muestra en la Tabla 12 que las comunicaciones transversales influyen significativamente
enel mancjrﬁc conflictos de los trabajadores en la Municjpalidad Provincial de Oyén, 2022,
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.657 ubicdndolo en un grado positivo

moderado y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.
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Hipdtesis especifico 3

?abla 13
Prueba de Rho de Spearman entre comunicacion formal y manejo de conflictos
Comunicaciones Manejo de
formales conflictos

Coeficiente de

L. = 1.000 430"
Comunicaciones correlacion
formales Sig. (bilateral) 0.000
ﬂho de N 140 140
Spearman Coeficiente de 430" 1.000
Manejo de correlacion ’ ’
conflictos Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

*#%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se muestra en la Tabla 13 que las comunicaciones formales influyen significativamente en
el manejo d&conﬂictos de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Oydn, 2022;
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.430 ubicdndolo en un grado positivo

moderado y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.
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Hipdtesis especifico 4

?abla 14
Prueba de Rho de Spearman entre comunicacion informal y manejo de conflictos
Comunicaciones Manejo de
informales conflictos

Coeficiente de

. o 1.000 790"
Comunicaciones correlacion
informales Sig. (bilateral) 0.000
ﬂho de N 140 140
S -
pearman ' Coeﬁmen_tef: de 790" 1.000
Manejo de correlacién
contlictos Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

2
*#%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se muestra en la Tabla 14 que las comunicaciones informales influyen significativamente
enel mancjﬁlc conflictos de los trabajadores en la M&]icipalidad Provincial de Oyén, 2022,
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.790 ubicdndolo en un grado positivo alto y

con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.
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Hipdtesis especifico 5

Tabla 15
Prueba de Rho de Spearman entre las relaciones laborales y manejo de conflictos
Relaciones Manejo de
laborales conflictos
. Coe:ﬁmen?ei de 1.000 758"
Relaciones correlacion ’
laborales Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 140 140
Spearman . CO&flClent-éf de 758" 1.000
Manejo de correlacién
contlictos Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

2
*#%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se muestra en la Tabla 14 que las relaciones laborales influyen significativamente en el
manejo de ﬁmflictos de los trabajadores en la Mulﬁ'cipalidad Provincial de Oyén, 2022;
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.758 ubicdndolo en un grado positivo alto y

con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.
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)
CAPITULO V
DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Su objetivo general de la indagacion fue determinar de qué modo la
comunicacion interna tiene influencia en el manejo de conflicﬁs de los colaboradores
de la Municipali&ad Provincial de Oydn, 2022; obteniendo en la Prueba de Rho de
Spearman 0.898 ubicandolo en un nivel positivo elevado y con nivel de significancia
0.00 siendo menor al 0.05. Esto lleva a inferir que la comunicacion interna depende
de la interaccién, intercambio y transmisiéon de datos o mensajes enviados a
trabajadores internos o consumidores de la empresa; es, al mismo tiempo, un elemento
significativo que incide en el manejo de conflictos comerciales, porque hay una
excelente o conveniente comunicacién, interaccién amistosa y coordinacidn entre
compaiieros y superiores, que le consientan afrontar y solucionar satisfactoriamente
los enfrentamientos y conflictos en el trabajo. Apoyados bajo el sustento tedrico en
el entorno internacional, diversos estudios muestran las probsnéticas que se dan con
variables tan importantes para las instituciones como lo son la comunicacion interna
y el manejo de conflictos. La investigacion efectuada por Villalobos (2018), respecto
a la comunicacién interna, sefiala que muchas veces el tamafio de la estructura que
maneja la institucién hace que la comunicacion interna no sea del todo eficiente si es
que no se gestiona de manera adecuada, asimismo se muestra la poca preocupacién
por los altos cargos en el flujo de la comunicacidn interna de la misma institucion. Por
otro lado, respecto al manejo de conflictos, el estudio realizado por Talavera et al.
(2021) muestra que las personas con un estilo competidor se le complica el manejar a
las personas con el fin de solucionar conflictos. Por otro lado, en un entorno nacional,
el estudio realizado por Doroteo y Julca (2020) muestra que la comunicacién interna
en la organizacion es afectada por la falta de herramientas con las que se cuenta para

generar un flujo continuo de informacién que sea clara y
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efectiva, y sobre todo que dichas herramientas ayuden a comunicar a tiempo el
mensaje. Por otro lado, Chilingano (2019) respecto al manejo de conflictos, las causas
que generan dichos contflictos son primordial mente las estructurales, comunicaciones

y personales.

La investigacion tuvo como objetivo primerﬂ'opésito determinar de qué modo
las comunicaciones verticales tienen influencia en el manejo de Conﬂ'ﬁtos de los
colaboradores de la Municipalidad Prov'ﬂlcial de Oyén, 2022; obteniendo en la Prueba
de Rho de Spearman 0.621 situdandolo en un nivel positivo moderado y con un nivel
de significacion 0.00 siendo menor al 0.05. Este contexto resalta que en la organizacion
el recurso humano es importante, por lo tanto, es fundamental que si mantiene a sus
trabajadores motivados y altamente satisfechos se reflejara en el manejo de conflictos.
Al comparar la investigacién con el autor Torres (2020) en su tesis de licenciatura
titulada “La comunicacién interna como estrategia para disminuir las diferencias
generacionales entre los colaboradores de la coordinacion provincial del Seguro Social
Campesino del Guayas”, la cual los resuﬁdos sostienen que la organizacidn carece de
recursos para la comunicacién interna y no ha disefiado un plan de comunicacion que
puede generar serios problemas internos y afectar el desempeno laboral. La conclusién
indica que la comunicacioén interna tiene que ser reconocida como lo esencial de todos
los vinculos corporativos. Es el motor de toda la organizacion ya que también habla del
talento humano que impulsa a la organizacién y asimismo es responsable de conseguir

sus propésitos y objetivos.

La investigacién tuvo como segundo proﬁito determinar de qué modo las
comunicaciones transversales tienen influencia en el manejo de confl'ﬁtos de los
colaboradores de la Munici;ﬂidad Provincial de Oy6n, 2022; obteniendo en la Prueba
de Rho de Spearman 0.657 ubicdndolo en un nivel positivo moderado y con un nivel
de significacion 0.00 siendo menor al 0.05. Este contexto resalta que cuando las dreas
de la institucién previo al envié de cualquier informacién, la verifican con el fin de
eliminar las confusiones y malos entendidos se reﬂejﬁ en el manejo de conflictos. Al
comparar la investigacién con el autor Sellan (2020) en su tesis de licenciatura titulada
“Anilisis de la comunicacién interna del Municipio del Cantén y su influencia en el
clima laboral en el afio 2019, la cual sus resultados sostienen que la escala de Osgood
ﬁmo método de indagacién consintié conocer cémo califica el personal comunitario

la comunicacion interna que se genera al interior de la institucion. Aquello significa
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que mds de la mitad de las calificaciones publicas de la muestra fueran calificadas como
buenas, una proporcién significativa calificada como rcgularéuna pequeiia proporcion
entre regular y mala. La conclusidn es que la base primordial de las teorfas relacionadas
con la administracién de la comunicacién interna y %impacto en el ambiente de
trabajo de una organizacion son los diversos métodos que utilizan las empresas para
comunicarse con sus empleados y la influencia del piblico interno en el

mantenimiento de la organizacion que influye en el desarrollo.

La investigacién tuvo como tercer propésito determinar de qué mﬁn las
comunicaciones formales tienen influencia en el manejo de conflictos de los
colaboradores en la Municipalidad Provncial de Oyon, 2022; obteniendo en la Prueba
de Rho de Spearman 0.430 situandolo en un nivel positivo moderado y con un nivel
de significacion 0.00 siendo menor al 0.05. Este contexto resalta que cuando las dreas
de la institucién cuidan y gestionan de manera formal la comunicacién se lograra que
los equipos sean lo suficientemente efectivos en el wejo de conflictos. Al comparar
la investigacion con el autor Vargas (2019) realizo en su tesis de licenciatura titulada
“Andlisis de la comunicacién interna entre los diferentes miembros de la carrera de
comunicacion social de la Universidad de Guayaquil y su incidencia en el desarrollo
organizacional”, la cual sus resultados sostienen que 59% de los alumnos no sienten
la comunicacién intem%en tanto que el 20% se encuentra indiferente, el 7% se
encuentra disconforme y un 14% piensa que si hay comunicacién interna en la
profesién de Comunicacién Social. Las conclusiones indican que la comunicacién
interna es un elemento esencial del desarrollo organizacional de diversas asignaturas
de la profesion de Comunicacﬁn Social, ya que se relaciona con la excelente gestion

del trabajo realizado existente en la empresa.

La investigacion tuvo como cuarto prowéito determinar de qué modo las
comunicaciones informales tienen influencia en el manejo de confliﬁos de los
colaboradores de la Municipalidad Proygincial de Oyén, 2022; obteniendo en la Prueba
de Rho de Spearman 0.790 situdndolo en un grado positivo elevado y con un nivel de
significacion 0.00 siendo menor al 0.05. Este contexto resalta que las autoridades de
la institucion deben administrar correctamente las comunicaciones informales en
especial los rumores que resultan negativos para el equipo de trabajo, ya que es un
elemento distorsionador y generador de contflictos. Al comparar la investigacién con el

autor Loor (2019) en su investigacion de titulacion con titulo “Andlisis de la gestion
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de comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo instituﬁ'onal de Gobiernos
Auténomos Descentralizados Caso: GAD de Sucre, ano 20187, la cual fue admitida
por la Universidad dfé}uayaquil. Guayaquil. Ecuador. Su objetivo general fue analizar
la administracion de la comunicacién interna en el Gobierno Auténomo
aescentralizado del Cantén Sucre y su impacto en el desarrollo organizacional. La
investigacion fue de diseilo no experimental, tipo transversal y correlacional, ﬁnfoque
cuantitativo. Se trabajé con una poblacién de 310 sujetos. La encuesta fue la técnica
de recoleccion de datos empleada, y el cuestionario su instrumento. Los resultados
muestran que el 49% de los trabajadores aprecian estar comodos realizando su trabajo
donde sea que estén, no obstante, otras alternativas muestran que a la vez hay personas
que se sienten incGmodas si es parte de su vida diaria. Ademads, todos los trabajadores
creen que es necesario aceptar los limites de su actividad, por lo que, si ocupan ma
posicion de liderazgo, lo hardn. Las conclusiones indican que la administracion de la
comunicacion interna y su impacto en el desarrollo instiﬁional se sustentan en teorfas
de nuevas maneras de comunicacién en la organizacién y tendencias emergentes en la
comunicacion institucional, las mismas que prueban que la comunicac'ﬁ’)n interna se

encuentra de una manera estratégica vinculada al desarrollo de cualquier empresa.

La investigacion tuvo como uﬁlto propésito determinar de qué modo las
relaciones laborales tienen influencia en el manejo de contflicfos de los colaboradores
de la Municipalidad Provinciahdc Oyon, 2022, obteniendo en la Prueba de Rho de
Spearman 0.758 situdndolo en un grado positivo elevado y con un nivel de
significacion 0.00 siendo menor al 0.05. Este contexto resalta que al mantener en los
trabajadores su estabilidad emocional estardn preparados para afrontar los conflictos
laborales sin agresividad. Al comparar la investigacién con el autor Cruz (2019) en su
investigacion de licenciatura co titulo “Comunicacién interna y desempefio laboral de
la Municipalidad del centro poblado de alto Puno 2019’63 cual sus resultados
sostienen que el 45% de las personas entrevistadas indicaron que casi siempre realizan
equipos de trabajo con colegas de otras regiones para lograr las metas, mientras que el
40% dijo que los grupos de trabajo estdn casi completamente desorganizados. Asi que
el 10% sefialé que en ocasiones. Finalmente, el 5% dice que nunca se hizo, al igual que
el 45% dice que sus compaiieros a veces cuentan con suficiente conocimiento sobre

asuntos relacionados con su campo de labor. En tanto que el 25% manifesté que
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casi siempre estaban bien informados. El 15% manifestaron que siempre; entonces, el
10% rara vez pieﬁ en eso. Al final, el 5% contesté que nunca. Las conclusiones
sefialan que hay una correlacién directa en las variables comunicacién interna y

desempefio laboral, por el motivo que el coeficiente de rho de Spearman es 0.948.
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.
CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Las comunicaciones verticales influyen significativamente en el manejo de
conflictos dﬁlos trabajadores en la Municipalidad Pr(aincial de Oyon, 2022;
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.621 ubicandolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05. A
medida que los trabajadores trasmitan sus opiniones y sugerencias sobre las
actividades encargadas por los superiores serd mayor el nivel de cooperacién y

motivacion para el desarrollo de las tareas.

Las comulﬁacioncs transversales influyen significativamente en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Prqgyincial de Oyoén, 2022;
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.657 ubicdndolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05. A
medida que en el intercambio de ideas exista coordinacién entre colegas para

solucionar problemas se gestionara la mejora en la toma de decisiones.

Las comun'ﬁacioncs formales influyen significativamente en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Pr%incial de Oyén, 2022;
obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0430 ubicandolo en un grado
positivo moderado y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05. A
medida que la comunicacién entre la alta direccion y el personal se gestione de
manera formal con la finalidad que no se desarrolle distorsiones en la informacién

mejorara el correcto manejo de conflictos.

Las comulh'caciones informales influyen significativamente en el manejo de
conflictos de los trabajadores en la Municipalidad Praincial de Oyon, 2022;

obteniendo en la Prueba de Rho de Spearman 0.790 ubicdndolo en un grado
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positivo alto y con un nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.A medida
que se promueva los valores institucionales mediante la administracion correcta
de la comunicacién informal en especial de los rumores que resultan negativos

para el equipo de trabajo mejorara la confianza entre el personal.

- Las relaciones laborales influyen significativamente en el manejo de contlictos de
los trabajadores en la Municipalida&l’mvincial de Oy6n, 2022; obteniendo en la
Prueba de Rho de Spearman 0.758 ubicdndolo en un grado positivo alto y con un
nivel de significancia 0.00ﬂ'endo menor al 0.05. A medida que se implemente
talleres de fortalecimiento en el desarrollo de las habilidades sociales en funcion
a la tolerancia, empatia y control de impulsos mejorard las relaciones

interpersonales que permitird la solucion a los conflictos.

- La comunicacién interna influye significativamente en el manejo de conflictgs de
los trabajadores en la Municipalid%?mvincial de Oy6n, 2022; obteniendo en la
Prueba de Rho de Spearman 0.898 ubicandolo en un grado positivo alto y con un

nivel de significancia 0.00 siendo menor al 0.05.

6.2. Recomendaciones

- Se recomienda contribuir al desarrollo de una gestion eficiente proporcionando
aperturas de participacién para que los trabajadores trasmitan sus opiniones y

sugerencias.

- Se recomienda fomentar la comunicacion efectiva en el intercambio de ideas

durante la coordinacidn entre colegas al momento de solucionar problemas.

- Se recomienda establecer entre la alta direccion y el personal una comunicacién

formal con la finalidad que no se desarrolle distorsiones en la informacidn.

- Se recomienda promover los valores institucionales mediante la administracién

correcta de la comunicacién informal en especial de los rumores.
- Se recomienda implementar talleres de fortalecimiento en el desarrollo de las

habilidades sociales en funcién a la tolerancia, empatia y control de impulsos.
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ANEXOS

ANEXO N°01 - CUESTIONARIO SOBRE COMUNICACION
INTERNA

I. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:
a. Género
Masculino
Femenino
II. Instrucciones
En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segin corresponda,
teniendo en cuenta el cuadro de calificacién siguiente:
CUADRO DE CALIFICACION
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca |
ITEM 1123/ 4|5
COMUNICACION INTERNA
DIMENSION 01
1. ;Sus superiores emplean la comunicacién vertical descendente
para dar informacion a los niveles inferiores con respecto al curso
de los objetivos?
2. ;Los trabajadores emplean la comunicacién ascendente para
informar de las actividades encargadas por los superiores?
DIMENSION 02
3. ;Existe integracién y coordinacién entre sus colegas del mismo
nivel para solucionar problemas?
4. ;Sus superiores emplean la comunicacién diagonal para reuniones

productivas entre las diferentes dreas?
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DIMENSION 03
5. (Sus superiores con el fin de brindar informacidn interna utilizan
canales formales conocidos?
6. ;Los canales de comunicacidén que se viene realizando en la
empresa es aceptada por todos?
DIMENSION 04
7. ¢(Las comunicaciones informales dentro de la municipalidad
ocasionan incertidumbre y no ayuda a que desempefien las
funciones del trabajo?
8. (Las comunicaciones informales generan ansiedad?
9. (Siente deseo por tener informacién de primera mano?
10. ;La comunicacién informal generada en la municipalidad es
creible?
DIMENSION 05
11. ;La municipalidad cuenta con un plan de acogida que fomente
actitudes positivas en beneficio de la misma?
12. ;En la municipalidad se emplea buzén de ideas y sugerencias para
tener conocimiento la opinién de sus trabajadores?
13. ;La municipalidad realiza encuestas y sondeos para obtener

informacidn sobre las relaciones laborales que generan en la
misma?
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ANEXO N°02 - CUESTIONARIO SOBRE MANE]JO DE
CONFLICTOS

Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género

Masculino

Femenino

Instrucciones
En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segiin corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION

Siempre

Casi siempre

A veces

| W | a

Casi nunca

Nunca 1

ITEM 1123 4|5

COMUNICACION INTERNA

MANEJO DE CONFLICTOS

DIMENSION 01

14.

Los conflictos que surgen en la municipalidad se dan por
competencias de voluntades entre trabajadores.

15.

Las personas que originan conflictos en la municipalidad son
adversarios entre ellos.

16.

No confia en los miembros de su equipo de trabajo.

17.

Muestra una actitud defensiva al manejar algin conflicto.

18.

Los trabajadores se imponen bajo amenazas o actitudes fingidas.

19.

Los trabajadores de la municipalidad solo les importa lograr
objetivos sin importar nada mas.

DIMENSION 02

20.

Evita cualquier tipo de conflicto. | | [ { |

21
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21.

Confia en su equipo de trabajo y mantiene buenas amistades con
ellos.

22,

Cuando surgen conflictos en tu grupo de trabajo, se llegan a
concesiones facilmente.

23.

Sede a la presion de la mayoria.

24.

Los miembros de su equipo de trabajo llegan a acuerdos para
planificar el camino hacia el logro de las metas.

DIMENSION 03

25.

Ve los conflictos como algo irracional.

26

. Piensa que los conflictos deberian ignorarse.

27.

Piensa que lo mejor es retirarse frente a algiin conflicto.

28.

Los miembros de su equipo de trabajo prefieren no ser participes
en conflictos ajenos.

29.

Los miembros de su equipo de trabajo prefieren que una persona
tome decisiones de como lograr las metas, en lugar de hacerlo en

grupo.
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ANEXO N°03 - DATOS GENERALES

Tabla
Género
Frecuencia Porcentaje
Masculino 96 68.6
Vilido  Femenino 44 314
Total 140 100.0

Masculing Femenina

Genero

Figura. Género.

Se muestra en la Tabla que el 68.6% son del género masculino y el 31.4% es del género

femenino.
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ANEXO N° 04 — VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO

VALIDEZ DE LA COMUNICACION INTERNA

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 0.712

Aprox. Chi-cuadrado | 201.908
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 78
Sig. 0.000
Comunalidades
Inicial Extraccion
pl 1.000 0.879
p2 1.000 0.638
p3 1.000 0.732
p4 1.000 0.779
p5 1.000 0.893
po 1.000 0.805
p7 1.000 0.838
p8 1.000 0574
pY 1.000 0.649
pl0 1.000 0.654
pll 1.000 0.756
pl2 1.000 0.823
pl3 1.000 0.755
Meétodo de extraccion: andlisis de componentes principales.
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VALIDEZ DEL MANEJO DE CONFLICTOS

Emeba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 0.709
Aprox. Chi-cuadrado | 220.141
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 120
Sig. 0.000
Comunalidades
Inicial Extraccion

al 1.000 0.824

a2 1.000 0777

a3 1.000 0.588

ad 1.000 0.839

as 1.000 0779

a6 1.000 0811

a7l 1.000 0.842

a8 1.000 0586

a9 1.000 0.742

al0 1.000 0.858

all 1.000 0.762

al2 1.000 0.775

al3 1.000 0.840

al4 1.000 0.707

als 1.000 0651

al6 1.000 0.667

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
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CONFIABILIDAD DE LA COMUNICACION INTERNA

il
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.892 13

CONFIABILIDAD DEL. MANEJO DE CONFLICTOS

a
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.892 16
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ANEXO N° 05 - DATA DE LA VALIDACION Y CONFIABILIDAD
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COMUNICACION INTERNA Y MANEJO DE CONFLICTOS

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 18, 3. 10w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuente de Internet

0%

=)

Submitted to Universidad Nacional Jose
Faustino Sanchez Carrion

Trabajo del estudiante

3%

o

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

2%

-~

Submitted to Universidad ESAN -- Escuela de
Administracion de Negocios para Graduados

Trabajo del estudiante

T

o

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

T

repositorio.ug.edu.ec

Fuente de Internet

T

B B

hdl.handle.net

Fuente de Internet

(K

es.scribd.com

Fuente de Internet

<1%
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n Frueenptg)dseiItnct)e[rii)t.autonoma.edu.pe <1 o
Submitted to Universidad Militar Nueva <1 o

Granada

Trabajo del estudiante
[EPoNIiorIo unap-edupe <1y
Epevili <1y
SR <1
PR nssdupe <1y
e <1y
Frueenptg)dseiItn(t)e[ri](e)t.unamba.edu.pe < o
<1
oo edupe <Tw
Frueenptg)dseiItn?e[ri]g.uIasamericas.edu.pe <1 o

N
(@)

repositorio.uct.edu.pe
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Fuente de Internet

<1 %

www.clubensayos.com

Fuente de Internet y <1 %

Submitted to Universidad Alas Peruanas <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.unid.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
www.fenatraporchi.cl

Fuente de Internet p <1 %

Submitted to Universidad Catodlica San Pablo <1
Trabajo del estudiante %
digitk.areandina.edu.co

Fuegnte de Internet <1 %
Issuu.com

Fuente de Internet <1 %
repositorio.urp.edu.pe

Fuenpte de Internet p p <1 %
repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuenpte de Internet p p <1 %
WWW.Utopos.or

Fuente delnterget g <1 %
WWW.coursehero.com

Fuente de Internet <1 %
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Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 10 words
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