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Resumen y palabras clave

Los conflictos persisten en los factores sociales que motivan la forma como evoluciona
la organizacidn, surge en el desarrollo de acciones incompatibles, de sensaciones diferentes,
responden a un estado emotivo que produce tensiones, frustraciones; corresponden a la
diferencia entre conductas, la interaccién social u organizacional. La investigacién se ha
centrado en el estudio de conocer el impacto del mecanismo de asociacién entre la resolucion
de conflictos y la motivacion de los asesores de negocio de la Caja Sullana Oficina
Lambayeque, que ha presentado en los ultimos tiempos problemas en la organizacion y los
aspectos motivacionales. Se tomd una muestra de 40 colaboradores que respondieron a un
cuestionario disefiado, adaptado y elaborado para medir las dimensiones en estudio; el tipo de
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo de nivel correlacional. Se realizaron las pruebas
estadisticas correspondientes y se mostraron los resultados de forma descriptiva, correlacional
y de causalidad. Los resultados indicaron que para la variable Conflicto, este se genera porque
cada colaborador se cierra en su posicion respecto a cualquier problema presentado, haciendo
que no haya manera de tener apertura a los demas. Para la variable motivacion, el aspecto que
méas buscan los trabajadores son el de beneficios y salario por el trabajo que realizan. Se
concluye que la empresa debe trabajar en aspectos emocionales que permitan dar al trabajador
la capacidad de entendimiento y sean agentes de cambio para otros trabajadores de otras areas.
Finalmente se dejan algunas recomendaciones con la intencion de mejorar los niveles de

conflicto y sobre todo establecer sistemas de motivacion mas efectivas.

Palabras claves: motivacion, conflictos, colaboradores

Clasificaciones JEL: M10, M12 y M19



Abstract and keywords

The conflicts persist in the social factors that motivate the way the organization evolves,
arises in the development of incompatible actions, of different sensations, respond to an
emotional state that produces tensions, frustrations; they correspond to the difference between
behaviors, social or organizational interaction. The research has focused on the study of the
impact of the association mechanism between conflict resolution and the motivation of the
business advisors of the Caja Sullana Oficina Lambayeque, which has presented in recent times
problems in the organization and aspects motivational A sample of 40 collaborators was taken
who answered a questionnaire designed, adapted and prepared to measure the dimensions under
study; the type of research had a quantitative approach at the correlational level. The
corresponding statistical tests were carried out and the results were shown in a descriptive,
correlational and causality way. The results indicated that for the Conflict variable, this is
generated because each collaborator closes in his position with respect to any problem
presented, causing that there is no way to have openness to others. For the motivation variable,
the aspect most sought by workers are the benefits and salary for the work they do. It is
concluded that the company must work on emotional aspects that allow the worker to
understand and be agents of change for other workers in other areas. Finally, some
recommendations are left with the intention of improving the levels of conflict and, above all,
establishing more effective motivation systems.

Keywords: motivation, conflicts, collaborators

JEL Clasifications: M10, M12 y M19
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l. Introduccion

Todo entorno que contenga una interaccion humana es susceptible de enfrentar conflictos,
la interaccion en la cotidianidad determina, en buena medida, la forma como las personas
manejan las diferencias que los afectan. En ese sentido, es normal que en una empresa se
presenten situaciones que amenazan con desestabilizar el ambiente laboral y afectar la cultura
de la organizacion. El conflicto es un proceso social en el cual dos 0 méas personas o grupos
contienden, unos contra otros, en razén de tener intereses, objetos y modalidades diferentes,
con lo que se procura excluir al contrincante considerado como adversario. (Ezequiel Ander-
Egg, 1995).

Estas situaciones son las que desencadenan los conflictos laborales, que pueden ser
entendidos como enfrentamientos entre dos 0 mas partes derivados de mudltiples causas,
incluyendo desacuerdos, intereses contrarios, opiniones divergentes o falta de empatia entre los
involucrados. Para entender la naturaleza de un conflicto es imprescindible identificar la raiz
del problema y reconocer a los implicados en el mismo, con el fin de establecer la forma en que

sera manejado para llegar a un acuerdo efectivo.

El conflicto de intereses estd presente en casi todas las decisiones humanas que tienen
que ver con los demas: por ejemplo, el interés del trabajador por cobrar mas se contrapone al
interés del empresario por pagarle menos, y el interés del médico por trabajar menos se enfrenta
al interés del paciente por ser debidamente atendido. El conflicto es inevitable, y ante él sélo
cabe confiar en el funcionamiento de las instituciones y de los incentivos que coordinan los

intereses de ambas partes y, en Ultima instancia, en la moralidad de sus conductas.

Los conflictos pueden clasificarse como funcionales (en los que se presenta disposicion
al dialogo y a la resolucion, procurando el bienestar de la organizacién) o disfuncionales (en
los que se afecta la productividad y el buen desempefio de los trabajadores, poniendo en riesgo
la estabilidad de la empresa). En un conflicto funcional el lider ejerce como mediador y toma
una posicion neutral que llama a la conciliacién y a la basqueda de acuerdos. La buena gestién
de los conflictos puede convertirse en un motor de cambio para la organizacion y en una

oportunidad de mejora.
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En los ultimos afios, el conflicto entre roles ha ganado importancia a nivel social,
empresarial y académico. (Boyar et al., 2008). El conflicto, al ser definido como la interferencia
entre el trabajo y la vida privada que crea tension o problemas a los individuos como el resultado
directo de la existencia de presiones incompatibles entre ambos roles, se esta apoderando cada
vez mas de los colaboradores, que encuentran, por un lado, que el trabajo interfiere con la vida
privada (conflicto trabajo-vida personal) y, por otro, la vida personal interfiere con el trabajo
(conflicto vida personal-trabajo), esta trayendo como consecuencia organizaciones complejas

y dificiles de manejar. (Moen et al., 2008).

Las actitudes hacia los conflictos de intereses suelen ser muy variadas, los involucrados
entienden que a menudo cuando el problema tiene un amplio alcance y, en cierto modo,
inevitable, algunas veces el querer solucionarlos pasa a un segundo plano pues en inevitable
gue no haya consecuencias sobre eso. Muchos de ellos, pueden generar ciertos elementos de
fracaso, considerando que el conflicto se presenta cuando al menos una de las partes

experimenta frustracion ante la obstruccion o irritacion causada por la otra parte.

La Caja Sullana es una institucién que nace en el norte de Perd, en la misma ciudad que
lleva su nombre con el objetivo de brindar un servicio financiero dirigido a las pequefias y
medianas empresas, asi como a las personas naturales que requieran de capital de negocio u
otros similares. En la ciudad de Chiclayo opera desde el afio 2010 bajo una politica interna de
reconocer a los empleados como un gran valor para la institucion, promovemos el desarrollo
del talento humano, premiando el desempefio eficiente, asi como teniendo como reto formar y

desarrollar constantemente competencias en las personas.

Actualmente la oficina esta atravesando por una situacion bastante peculiar, y es que se
ha detectado que el conflicto entre los colaboradores esta incrementandose, especificamente en
los asesores de negocio (responsable de gestionar la cartera de clientes a través de la captacion,
evaluacion y recuperacion de créditos con el fin de incrementar las colocaciones del banco); en
primer lugar por la forma de trabajo, que, seguin su grado de personalidad, algunos de ellos son
ordenados al trabajar, otros viven en un permanente caos, a algunos les gusta trabajar con mucha
supervision mientras que otros prefieren trabajar lo mas libremente posible. Otro problema
percibido es que no se respeta el principio de unidad de mando, esto genera conflicto en las

metas porque cada colaborador hace el trabajo a su criterio personal.



13

También se ha detectado un conflicto de roles, este origina problemas interpersonales que
van mas alla de lo laboral en algunos casos, pues la competencia del logro de metas financieras
de colocaciones es bastante alta en el &rea, que hace que todos quieran conseguir ese objetivo a
toda costa. Todo este desgaste emocional se refleja en los bajos niveles de motivacion de los
colaboradores, que, en muchos casos, expresan que la Unica razén de pertenecer a la empresa

es por la necesidad mas que por el gusto.

Por esa razon, el planteamiento del problema deriva a la siguiente interrogante: ;Cuél es
el mecanismo de asociacion entre la resolucion de conflictos y la motivacion de los asesores de

negocio de la Caja Sullana Oficina Lambayeque?

De todo lo diagnosticado, se planted la hipotesis Unica que afirma que existe una
asociacion significativa entre la motivacion y el conflicto de los empleados.

El objetivo general fue conocer el impacto del mecanismo de asociacion entre la
resolucién de conflictos y la motivacion de los asesores de negocio de la Caja Sullana Oficina
Lambayeque, por otro lado, los objetivos especificos fueron: conocer el procedimiento de
resolucion de conflictos, identificar las causas de los conflictos, distinguir las estrategias que
evitan los conflictos, establecer las estrategias que generan competencia, identificar las
estrategias que generan colaboracidn, reconocer las estrategias que generan compromiso y
conocer las estrategias que generan complacencia en los asesores de negocio de la Caja Sullana

Oficina Lambayeque.

La investigacion se justifico por la necesidad de encontrar una solucién al problema
identificado, para que con ello se pueda entregar a la institucion los resultados y sirva como
elemento de decision en los responsables; asi mismo, que el informe sirva como base para

investigaciones futuras a empresas que atraviesan problemas similares o parecidos.
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Il.  Marco tedrico

2.1. Antecedentes del problema

Pérez (2013) hace un analisis sobre la evolucién de los conflictos y de los nuevos
conflictos, se sumerge en estudiar los cambios operados en el sistema de relaciones laborales y
de las repercusiones que de esos cambios derivan en los comportamientos organizacionales;
estos comportamientos vienen siendo concebidos por la aparicion de las transformaciones
econdmicas y sociales. Las transformaciones econdmicas, productivas y sociales que estan
determinando los nuevos perfiles del conflicto, que son multiples, segun estudio del autor, por
las exigencias de las empresas para con sus colaboradores sobre las metas, la nueva estructura
organizacional que hace méas plana la empresa y por la nueva forma de administrar, que muchas
veces por el estilo de liderazgo abierto que se maneja, se confunde y termina siendo mas bien

permisivo y sin autoridad.

Valladares (2014) realiza una exploracion sobre las formas del conflicto laboral en
pequefias empresas de una comunidad de la ciudad de Temuco en el vecino pais de Chile. La
investigacion pretendid aportar evidencia acerca del caracter que adquieren las relaciones
laborales en el ambito de la pequefia produccidn, entendiendo que es posible con ello realizar
un nexo comprensivo entre procesos de nivel micro con aquellos que abarcan al conjunto de la
sociedad y sus instituciones. El autor aporta evidencia empirica a partir de preguntar por las
formas particulares, expresas y tacitas, en que se expresa el conflicto y las actitudes conflictivas
en las pequefias empresas donde no existe una canalizacion institucional de la conflictividad
laboral (sindicatos, huelga, negociacion colectiva). Se parte desde la premisa de que mas alla
de sus caracteristicas productivas y econdmicas, la pequefia produccion es un espacio donde se
desarrollan relaciones laborales distintas a las que caracterizan a la mediana y gran empresa; y
gue son relevantes para entender como se configuran las relaciones sociales y la participacion
de un sector importante de la sociedad. La estrategia llevada a cabo para estudiar las relaciones
laborales y de conflicto al interior de las empresas consistio en la contratacion de los relatos de
distintos actores de la pequefia empresa, con el proposito de captar aquellos elementos

propiamente relacionales en la interseccion de las multiples perspectivas individuales.

Arroyo (2014) enfoca su investigacion en la gestion de los recursos humanos y la tasa de

rotacion en una institucion financiera, en este caso la Financiera Compartamos en la ciudad de



15

Trujillo; para el logro del objetivo desarrolla un andlisis de tipo descriptivo transaccional y
aplico una encuesta a los trabajadores para hacer la medicion. Luego de hacer el diagndstico
respectivo y haber tenido contacto con la empresa durante el periodo de estudio, se concluye
que los esfuerzos de cambio realizado por el area de recursos humanos contribuyeron a
disminuir la tasa de rotacion del personal, estableciendo condiciones organizacionales que
permitieron la aplicacion, desarrollo y satisfaccion plena de las personas y logro de objetivos
individuales. Asi mismo, se recomienda elaborar un método de gestion mucho més agresivo

que permita reducir los indicadores de trabajo.

Picdn (2015) desarrolla un andlisis para desarrollar una propuesta de mejora del nivel de
satisfaccion laboral de los trabajadores del Banco de Crédito en la ciudad de Chiclayo, donde
plantea como objetivo principal determinar inicialmente el nivel de satisfaccion laboral dentro
de la institucidn, el autor se centra en el uso de la Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC de la
investigadora Sonia Palma para el instrumento de medicién. El analisis se centra en cuatro
dimensiones: significacion de tareas, condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o
social y beneficios econdmicos. Luego de toda la experiencia de trabajo se concluye que el
nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores se encuentra en un nivel alto con una tendencia
a ser percibida como regular. En base a estos resultados se desarroll6 la propuesta de mejora,
que en caso sea implementada, buscaré elevar el nivel de satisfaccion de los trabajadores de la
entidad financiera. Ademas, la propuesta se enfoca en mejorar la situacion de los indicadores
que una vez que han sido identificadas, se sugiere se proceda a mejorarlas.

Lucena (2015) hace un analisis sobre los cambios en la organizacion del trabajo
tradicional, los conflictos y actores laborales donde o centra su atencién en los cambios que
experimenta la organizacion del trabajo y como ellos repercuten en la conflictividad laboral.
Todo inicia en reconocer que la relacion capital-trabajo es de naturaleza conflictiva, pero que
la convivencia entre las partes y todo el marco regulatorio, permiten y facilitan el
desenvolvimiento y la convivencia productiva, o por lo menos esa es la idea. Sin embargo, los
cambios en la empresa reducen podrian mejorar o reducir la fuerza de trabajo y entrarian
directamente a impactar en el estimulo de desarrollo y desencadenar en conflictos colectivos,
los que se materializa en los resultados. La investigacion revisa la literatura pertinente, se
analizan casos de la realidad laboral venezolana reciente via hemeroteca y entrevistas,
concluyendo que los cambios que paulatinamente se dan erosionan la capacidad de respuesta

de los actores (trabajadores).
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Ledn (2016) expone en su trabajo de investigacion un intento de dar una vision general
del conflicto desde el prisma de las organizaciones complejas, entendidas desde el punto de
vista empresarial; para ello se pretende explicar que es un conflicto de manera general, sus
formas de aparicion, desarrollo y gestién, para posteriormente orientarlo al &mbito empresarial.
La gestion de los conflictos en el &mbito empresarial, buscaron proporcionar una herramienta
para determinar como las organizaciones corren el riesgo de verse afectada por un conflicto
interno y como puede solucionar o intentar solucionar el mismo. Se concluye que la capacidad
para ser flexible, creativo, y adaptarse a la resistencia es posible manejar si se establecen
opciones; en este caso la creatividad es necesaria para descubrir soluciones que satisfagan al

otro sin poner en peligro puntos clave para la organizacion.

Rojas (2016) busca conocer la relacion entre conflicto y desempefio laboral en ATA-IRH
SAC, empresa dedicada a las revisiones técnicas automotrices en la ciudad de Chiclayo, para
ello realizd un estudio de tipo descriptivo correlacional con un disefio no experimental-
transversal. Para el estudio tomd una muestra de 25 colaboradores a quienes se aplicé una
encuesta con medicion de tipo escala de Likert. Los resultados de la investigacion indicaron
que en la empresa existe un nivel alto de conflictos laborales con un 56%, lo que conlleva a un
nivel bajo de desempefio en los colaboradores. La autora concluye que, si existe relacion entre
conflicto y desempefio laboral puesto que el coeficiente de correlacion de Pearson arrojo 0,738,

lo que indica un nivel alto de correlacion entre las variables estudiadas.

De Leon (2016) expone en su trabajo de investigacidn sobre el liderazgo y los conflictos
laborales en una empresa dedicada a la gestion del talento humano conocida como Centro de
Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal. Se hacen enfoques sobre el liderazgo y
los manejos de conflictos en organizaciones del sector; la investigacion fue de tipo descriptivo
y el objetivo principal fue determinar la relacion del liderazgo en la solucién de conflictos
laborales de los colaboradores de las diferentes areas, asi como identificar factores y elementos
importantes del por qué surgen conflictos dentro de la misma y saber como mediar las
situaciones. El estudio se realiz6 con 35 colaboradores de género masculino y femenino que
son el total de la poblacion, comprendidos entre las edades de 22 a 45 afios; se utilizd6 como
instrumento un cuestionario de si, no y por qué el cual determind que si existe relacion entre
liderazgo y la solucidn de conflictos laborales. Se concluye que en cuanto a liderazgo los
colaboradores no presentan ningun problema ya que desarrollan buenos habitos y conductas,

sin embargo, existe un gran indice de que ocurren conflictos laborales que principalmente se
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originan por mala comunicacion. Por lo anterior se recomendd una serie de talleres de
comunicacion efectiva como propuesta al problema que se encontrd y de esta manera crear un

buen ambiente laboral basado en didlogos y buenas relaciones personales.

Castro y Ramon (2017) analizan la influencia del clima laboral en el desempefio de
funcionarios de negocios del segmento exclusivo de un banco en la ciudad de Lima. EI primer
diagndstico muestra que los principales problemas identificados son la excesiva carga de
trabajo, segun el registro de visitas se tuvieron un total de 3590 clientes en el 2016; ademés de
eso se atendieron 18330 solicitudes de transacciones financieras o administrativas, motivo que
ha generado el alto numero de actividades que se reflejan en el horario extendido de salida y la
falta de cumplimiento al régimen laboral establecido. Luego de la aplicacion de la encuesta, se
pudo determinar el descontento de los clientes con los funcionarios por el poco involucramiento
de éstos, la no atencion a muchas solicitudes y las omisiones de correos electrénicos en gran
numero de los trabajadores involucrados. Después del analisis estadistico de Pearson, se
determina que la autorrealizacion no influye en el desempefio objetivo de los funcionarios de

negocios de segmento exclusivo, aceptando asi la hipotesis inicial.

2.2. Bases teorico cientificas

Conflicto

Para comprender el proceso, es necesario determinar un rango de conceptos que sobre el
conflicto se han planteado. El término “conflicto” proviene de la palabra latina conflictus que
quiere decir chocar, afligir, infligir; que conlleva a una confrontacion o problema, lo cual
implica una lucha, pelea o combate. Como concepcion tradicional, el conflicto es sinénimo de
desgracia, de mala suerte; se considera como algo aberrante o patolégico, como disfuncion,
como violencia en general, como una situacion animica desafortunada para las personas que se

ven implicadas en él. (Suares, 1996).

Este también surge cuando personas o grupos desean realizar acciones que son
mutuamente incompatibles, por lo cual la posicidn de uno es vista por el otro como un obstaculo

para la realizacion de su deseo; en este caso, el conflicto no se presenta de manera exclusiva
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por un enfrentamiento por acceder a unos recursos, sino por una indebida percepcion del acceso

a los mismos.

Al conflicto también se lo define como un estado emotivo doloroso, generado por una
tension entre deseos opuestos y contradictorios que ocasiona contrariedades interpersonales y
sociales, y en donde se presenta una resistencia y una interaccion reflejada muchas veces en el
estrés, una forma muy comun de experimentarlo. El conflicto, ademas, puede aparecer como
resultado de la incompatibilidad entre conductas, objetivos, percepciones y/o afectos entre

individuos y grupos que plantean metas disimiles.

Bonilla (1998) considera el conflicto como una situacion social, familiar, de pareja o
personal que situa a las personas en contradiccion y pugna por distintos intereses y motivos,
teniendo en cuenta que por contradiccion se entiende la oposicion de dos 0 mas personas o
grupos étnicos, sociales y culturales, o la manifestacion de incompatibilidades frente a algln
asunto que les compete, y por pugna la accion de oponerse a la otra persona, la lucha que se

presenta por la intencién de su decision.

En este mismo sentido, Jares (2002) enuncia el conflicto como la esencia de un fendmeno
de incompatibilidad entre personas o grupos Yy hace referencia tanto a los aspectos estructurales
como a los personales, es decir, que el conflicto existe cuando se presenta cualquier tipo de
actividad incompatible.

Conflictos laborales

Las relaciones de trabajo como campo disciplinario que atiende el estudio de las
relaciones entre capital y trabajo, tiene, entre sus objetos de analisis el tema de los conflictos
laborales. Lo que plantea un reto clave en el mundo del trabajo. El conflicto es una institucion
0 proceso que utilizan las partes para contribuir a la conquista de sus objetivos. Es un hecho
connatural a la relacion de trabajo. Es un medio de presion que coadyuva al alcance de objetivos
previamente determinados. Incluso, se entiende que el s6lo anuncio de un conflicto, es ya en si
mismo un arma de presion. Las partes anuncian sus armas de presion con fines disuasivos, en

un primer momento.
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La dimensién del conflicto que interesa a las relaciones de trabajo, no se circunscribe sélo
a los denominados legales. Se entiende mas bien, que hay desavenencias siempre en todo tipo
de relacion humana, que no obstante el intercambio directo entre las partes, que suele ser la
instancia primaria de atencion a las controversias, no pudieron ser satisfechas o resueltas.
(Guzman, 1967).

Hay quienes sefialan que el mismo contrato de trabajo, y la subordinacion del trabajador
asalariado que lleva implicita, ya es una manifestacion de conflictividad (Velasco, 1976). Aln
mas clasico, la vision marxista ubica la condicion misma de asalariado como conflictiva en si
misma, ya que en su seno alberga la explotacion del trabajo humano. EI meollo del problema
es la consideracion de la “fuerza de trabajo” como mercancia. Se compra y se vende. La
empresa la compra y la administra. La remunera y obtiene de ella un servicio o producto. La
compra por toda una jornada, y exigira del trabajador que siga trabajando mas alla del limite en
el cual la empresa ya recibio el valor de lo que le cuesta: “tiempo de trabajo necesario” y

“tiempo de trabajo excedente”. (Marx, 1973).

Gonzales (2006) define conflictos laborales como una anormalidad que sucede en el
medio, donde existen dos factores opuestos, por una parte, estan los jefes y altos puestos, por
otro lado, los colaboradores, donde la inclinacion a lo que quieren es opuesta. Al momento que
los miembros de una empresa no llegan a un acuerdo sobre un tema, puede surgir lo que es un
conflicto laboral y en este mismo existen clasificaciones que son, los conflictos individuales y
colectivos, son los que afectan al trabajador o varios de ellos y los conflictos juridicos y
econdmicos, en que interviene una norma legal o en el momento que se pretende crear una
norma. La cantidad de conflictos que tenga, una organizacion dependera de que tan buena
calidad de vida y clima haya dentro de ella'y en sus relaciones de trabajo, siempre es importante
buscar una solucién a la dificultad que se tenga, conocer todos los detalles y agilizar la situacion

para tomar una decision acertada.

Por su parte Escudero (2011) define conflictos laborales como el origen de puntos de vista
de dos personas totalmente diferentes, que surgen en el ambito y forman tensiones que saltan a
la superficie. En la totalidad de las veces el problema es mucho més pequefio de lo que se llega
a observar en la realidad, alguna de las partes tiende a evitar detalles que surgieron y la persona
que habitualmente es el mediador en estas situaciones es el jefe, ya que conoce ciertas causas,

temperamentos, relaciones y formas de ser de los empleados; entre mas rapido se detecte un
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conflicto dentro de una organizacidn puede ser mas factible encontrarle una solucion al tratar
el problema, ya que entre mas pasa el tiempo la dificultad serd& mas complicada, se pueden
descubrir ciertas diferencias entre colaboradores con preguntas y actividades. Al momento de

saber que existe un problema hay que abordarlo y dar soluciones concretas y firmes.

Ldpez (2013) afirma que el conflicto es como un enfrentamiento que hay entre dos 0 mas
personas, las cuales tienen distintas inclinaciones que defienden con solidez y determinacion.
Al momento que alguien impone su posicién y vela porque sus intereses sean los beneficiados,
hay posibilidades de que comience un conflicto laboral, surgen un conjunto de elementos que
forman la estructura de este problema, como lo es los actores principales que son las partes
implicadas en el problema, los secundarios que tuvieron algun tipo de participacion en lo que
sucedid y los intermediarios que pudieron tener participacion en el aspecto de buscar alguna
solucion; otro de los elementos es el problema, la razon de la disputa y los objetivos que es a
donde se quiere llegar, los intereses que son los que manifiestan cada una de las partes donde
exponen la necesidad de defender lo que plantean, las conductas que es la forma de responder
a la situacion y la estrategia que es como se afronta el conflicto, para encontrar la solucion méas

eficaz ya sea por medio de una negociacion, a fuerza o recurrir a la autoridad.

Aragon (2015) en su articulo como resolver conflictos laborales, afirma que se debe tener
la capacidad de manejarlos de forma productiva para que generen conflictos y debe existir un
lider que deba resolver el conflicto teniendo alternativas de solucion. Al existir ideas de algunos
trabajadores que no beneficien al grupo sino solo a uno, en estas ocasiones de debe saber
manejar las emociones y evitar confrontarte con tu compafiero de trabajo, defiendo cada parte

sus intereses.

Tipos de conflictos

Dominguez y Garcia (2003) clasifica los conflictos en:

a. Segun su alcance o efecto

- Conflicto de relacion. No altera la estructura organizativa, las relaciones de

autoridad, distribucion de recursos o de responsabilidades funcionales-. Afecta a

la fluidez y eficacia relacionales.
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- Conflicto estratégico. Se crean deliberadamente con el objetivo de afectar la
estructura organizativa, es decir, para obligar a la organizacion a redistribuir la

autoridad, los recursos o responsabilidades funcionales.

b. Segun su contenido

- Conflictos de relacion entre las personas. Emociones fuertes, falsas percepciones
0 estereotipos, escasa o0 falsa comunicacion, conductas negativas repetitivas.
Llevan frecuentemente a lo que se han denominado conflictos irreales,
innecesarios o falsos en los que se puede incurrir aun cuando no estén presentes

las condiciones objetivas para un conflicto.

- Conflictos de informacion. Informacién falsa, falta de informacion, diferentes
puntos de vista sobre lo que es importante, interpretacion diferente de la

informacion, procedimientos diferentes de estimacion.

- Conflictos de intereses. Competicion entre necesidades incompatibles o
percibidas como tales. Sustanciales (dinero, recursos fisicos, tiempo, etc.), de
procedimiento (la manera como la disputa debe ser resuelta) o psicoldgicos
(percepciones de confianza, juego limpio, deseo de participacion, respeto, etc.).

Es necesario un acuerdo en los tres niveles para la satisfaccion completa.

- Conflictos estructurales. Causados por estructuras opresivas de relaciones
humanas. Estas estructuras estan configuradas muchas veces por fuerzas externas
a la gente en conflicto. Definiciones de roles, desigual poder o autoridad, control
desigual de recursos, condicionamientos geograficos (distancia o proximidad),

tiempo, estructuras organizativas.

- Conflictos de valores: causados por sistemas de creencias incompatibles. Los
valores son creencias que la gente emplea para dar sentido a sus vidas (explican
lo que es bueno o malo, verdadero o falso, justo o injusto). Valores diferentes no
tienen por queé causar conflicto. Las disputas surgen cuando unos intentan imponer

por la fuerza un conjunto de valores a otros, o pretenden que tenga vigencia
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exclusiva un sistema de valores que no admite creencias divergentes. Valores

cotidianos, valores ultimos, valores de autoestima.

c. SegUn su naturaleza

Conflicto veridico. Existe objetivamente es percibido con precision.

Conflicto contingente. Se basa en una determinada estructuracion de los
elementos o circunstancias. La reorganizacion lo eliminaria, pero las partes lo
desconocen.

Conflicto desplazado. El objeto del conflicto sobre el que se discute no es el real.

Conflicto mal atribuido. Error en la identificacién del contendiente, debido

normalmente a que también se yerra en el objeto del conflicto.

Conflicto latente. No ocurre porque esta reprimido, desplazado, mal atribuido o

no es percibido.

Conflicto falso. Sin base objetiva.

Procesos del conflicto

Robbins y Judge (2013) expone el proceso del conflicto, que consta de cinco etapas

que son:

a. Etapa de oposicion: Que no necesariamente es un detonante para crear un conflicto

directo sino una causa que surge Yy lo puede ocasionar, se dividen en tres clases:

Comunicacién: Esta puede ser una gran fuente de lo que es un problema ya que
las partes no estan en sintonia y se pueden dar malos entendidos si el mensaje no
Ilega correctamente, al momento de una conversacion se tiene que brindar una
informacion completa, otro de los factores es el tecnicismo con el que se le hable

a otra persona ya que no puede ser el mismo para todos porque podria frenar el
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mensaje que se desea transferir, al mismo tiempo un aumento de comunicacion

también puede perjudicar la misma.

- Estructura: Este conflicto surge por el tamafio del grupo, si el conjunto es grande
se tendra que repartir cierta cantidad de tareas entre todos y habra mas posibilidad
de que se creen mas problemas, las metas y objetivos que le fueron impuestos a
los colaboradores por el puesto que tengan también tiende a traer conflictos. La
madurez que tengan los integrantes y el estilo de liderazgo que pueda ejercer cada

uno por su orden jerarquico sera vital para la empresa.

- Variables personales: Esto engloba lo que es la personalidad, los valores y las
emociones, cada quien es diferente y unico, al momento de relacionarse en el
ambito laboral se unen muchos tipos de personas, que por trabajar para una misma
organizacion tienen que tener empatia y la capacidad de poder trabajar en grupo,
pero a veces se conocen a personas que con el simple hecho de verlas puede ser
que no les agraden y ese es el comienzo de un conflicto, ya que todo lo que tenga
que ver con ellas les puede disgustar; las emociones e impresiones que cada uno
experimenta también pueden reforzar un problema, por ejemplo si se ha tenido un

dia dificil, enojos o tristezas.

b. Etapa de cognicion: En esta etapa del conflicto es donde se determinan aspectos
importantes del problema, es el momento en que las partes exponen realmente el
origen de lo que pasa, si una de estas quiere un aumento, la otra puede perder esa
entrada y es menos probable que acepte esa solucion, en cambio si una de ellas
propone un aumento pero de un fondo de salario esto no se convierte en perdida y los
dos saldrian beneficiados, de esta manera es posible que acepte la solucion, otra de
las partes de esta etapa son las emociones negativas, que producen problemas al tener
actitud hostil y minimizar la confianza entre dos o méas personas. Al tener una buena
actitud las relaciones laborales mejoran y se puede llegar a una solucién de una

manera mas rapida.

c. Etapa de intenciones: Existen cinco intenciones a la hora de manejar un conflicto que
son competir para buscar el propio interés, colaborar a la hora que se quiere una

solucion que beneficie a ambas partes, evitar hacer el conflicto mas grande, buscar
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alejarse e ignorar lo que pase, ceder para que la otra persona pueda calmarse, incluso
poner inclinacién al otro méas que a lo propio y llegar a un acuerdo de la partes; se
benefician a ambas donde cada una desiste de la lucha y llegan a un acuerdo. Las
emociones pasan a ser decisiones, de esta manera se puede saber que ambiciona la
otra persona y como va a reaccionar al momento de las resoluciones, en esta etapa

existe un conflicto de intensidad de emociones y alteracion de caracteres.

d. Etapa de comportamiento: Son reacciones y acciones de las partes implicadas, al
momento de exponer el motivo del conflicto, las faltas de respeto o querer imponer
sus intereses sin pensar nada mas, esto puede desorientar el verdadero punto del
conflicto y llegar mas alla de lo que realmente pasa, en el momento que una de las

partes falta el respeto, se pierde el sentido a la mediacion.

e. Etapa de resultados: Este proceso puede cambiar de acuerdo a la manera como se
realiza la solucion de conflictos, si se tiene resultados funcionales cada una de las
partes sera beneficiada, esto ocurre cuando hay orden, respeto y flexibilidad; en otras
ocasiones donde los resultados son disfuncionales durante el proceso y no se pudo
Ilevar de una manera positiva la mediacién, posiblemente las partes no llegaron a un

acuerdo y se rompio la relacion laboral.

Relaciones laborales y el conflicto laboral

Ldpez (2013) explica como es que los conflictos surgen, no solo en un entorno, sino que
pueden presentarse en muchas circunstancias y lugares. Por una parte al solucionar una
dificultad laboral existe lo social y juridico, pero por otro lado las relaciones de trabajo, a lo
largo de los afios se ha generado un sinfin de percances entre jefes y subordinados por intereses
propios de cada parte pero muy opuestos, las empresas no habian podido solucionar esto y lo
dejaban en manos de personas especialistas en ese tema, en el tiempo actual las organizaciones
ya no pretenden evitar estos, ya que se ha demostrado tener aspectos positivos dentro de una
empresa, como lo es el desarrollo e innovacion en muchos aspectos y el avance de la poblacion,
seguidamente se negocia y se trata de buscar una solucién de manera tranquila. EI proposito de
las organizaciones es que los conflictos tengan una negociacion colectiva y que cada una de las

partes pueda defender sus intereses, otro de los objetivos de las relaciones laborales es que todo
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sea democratico, ya que para los representantes de las relaciones laborales sus prioridades son

€Sas.

Medicion del conflicto

Robbins (2004) mide el conflicto en funcion de:

a. Conflictos disfuncionales. Se origina entre personas, grupos de personas, entre

departamentos, entre la directiva y parte de los empleados, cuando dificultan la
actividad y los resultados del grupo. Aparte de la justificacion que tengan para ello,
esta dificultad incluye la creacion de estrés para la otra persona, esto afectara su
rendimiento, se hace referencia que lo principal que causa un conflicto son los

recursos escasos, desear la autonomia que el jefe que no desea dar.

Se podria aspirar a los fondos que se brinda a otro departamento y podriamos desear
que los compafieros de trabajo facilitaran las actividades poniéndose a las 6rdenes,
sin embargo, todas estas implicancias y la lucha que generan, son la normal

interaccion entre individuos que se dirigen hacia sus objetivos.

El conflicto es negativo, cuando se decide perjudicar el trabajo de otro para poder
lograr nuestro deseo, pero con esto perjudicamos a la empresa a través del perjuicio
que sufre nuestro compafiero de trabajo: insultos, evitacion de la persona con la que
deberiamos colaborar, todo esto afecta a la productividad. En el ambito laboral esta
inmerso de personas que no se llevaron bien con sus directivos, compafieros de

trabajos, subordinados.

Segun Robbins (2004) presenta tres niveles de conflictos disfuncionales, que se

pueden evidenciar: en un empleado, entre individuos y grupos.

Conflicto Intrapersonal. Conflictos de papeles ocurre cuando el empleado, el
supervisor, o los colegas del empleado, tienen expectativas contradictorias respecto a
él, es seguro que se perciba un conflicto como resultado de los roles de competencia

que desempeiia.



26

c. Conflicto Interpersonal. Son una dificultad para los individuos porque van afectar en
gran medida las emociones individuales por ello las personas se preocupan por
proteger su autoimagen de un posible dafio, esto va a deteriorar las relaciones, también

existe el caso que el conflicto se va a dar por fallas en la comunicacion.

d. Conflicto Intergrupal. Entre los diferentes departamentos de la organizacion también
causa problemas; cada grupo se propone en causar problemas para que pueda afectar
a los otros grupos y de esta manera ganar poder y mejorar su imagen. Los diferentes
conflictos se van a presentar por puntos de vista distintos, competencia por recursos

y la lealtad al grupo

Métodos de solucion de conflictos laborales

Gonzéles (2006) comenta acerca de los tipos de métodos que se pueden utilizar a la hora
de resolver un conflicto, hay que tener en cuenta por qué inicio el conflicto y que lo provoco.
Algo que tiene relevancia en lo que es una buena organizacion, es el clima laboral y personal,
no quiere decir que porgue no surjan problemas la organizacion esta en buenas condiciones,
cuando se tiene buen clima laboral en una empresa es gracias a que los métodos que se utilizan
son los adecuados para solucionar un conflicto laboral, se clasifican en dos grupos que son:
Primero tomar la mejor solucion determinard y dara fin a los conflictos, algunos utilizan
sistemas por obligacion, es una decisidn que se toma sin negociacién de las partes, sino solo se

impone.

El segundo método que se toma es en base a derechos colectivos que se tienen, la
conciliadora, donde lo que méas importa es cada uno de los derechos de las partes afectadas y la
facilitadora, donde hay negociacion entre las partes hasta que se llega a un acuerdo. No todos
los métodos para la solucion de conflictos consisten en medidas para llegar a un acuerdo, en
algunas organizaciones se usa medidas de presion, que consisten en la manera de forzar a las
empresas a una determinada situacién, los conflictos que pueden ocasionar los colaborares
seran; huelgas, cierre de empresas o demandas, al momento que se aplica un método no se tiene
que realizar de forma individual sino es un proceso de varias partes, en toda solucion existe un
orden el cual se lleva a aplicar un método tras otro para ver el resultado; el primer método que

se desarrolla es la negociacién, al momento que se le pide a ambas partes ayuda para resolver
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de buena manera lo que sucede, incluso en conflictos que hayan llegado a lo juridico se puede

hacer negociacion.

Si este primero no da resultado tiene que participar una tercera persona que trata de dar
mas opiniones y soluciones a este método, al cual se le Ilama negociacién asistida, la tercera
persona trata de mediar entre las partes, investigar mas alla de los datos que se proporcionaron,
actuar siempre imparcial en las decisiones. En el momento que ninguno de estos métodos
funciona se puede utilizar el arbitraje de uno o varios arbitros, pero en esta ocasion si tienen la

disposicién de tomar una decision.

Al momento que se presenta un conflicto dentro de una organizacion muchas personas no
saben como manejarlo, ya que algunas se alteran suben su tono de voz o usan vocabulario
agresivo. El ser asertivo es tomar una buena conducta como, dar el punto de opinion y hacer
valer los derechos, decir lo que se piensa de forma clara directa y firme, pero sin ofender a nadie
y siempre respetar a los demas. Al hacer uso de una conducta donde se es asertivo, honesto,
claro y limpio, es un gran comienzo para la solucidon del conflicto, de esta manera sin insultos
y otras cosas se puede llegar a un acuerdo donde se expresaran de una mejor forma, al momento
que alguien es asertivo ofrece mejores acuerdos, soluciones siempre con respeto y destacar lo

importante del conflicto.

Motivacion

La motivacion es, en sintesis, lo que hace que un individuo actle y se comporte de una
determinada manera. Es una combinacion de procesos intelectuales, fisiologicos y psicoldgicos
que decide, en una situacién dada, con qué vigor se actla y en qué direccion se encauza la
energia." Proceso que origina, estimula y direcciona voluntariamente los comportamientos

hacia la realizacion de objetivos
2.2.1.1. Teorias de la motivacion
Existen muchos conceptos y maneras de explicar el amplio significado de la palabra

motivacion. Una de ellas la define como "aquellos estimulos que guian a las personas a realizar

determinadas acciones". La forma como los individuos reaccionan ante esos estimulos, obedece
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a factores como la personalidad, la educacién y sistema de valores que se posea. Al nacer, el

ser humano posee instintos basicos de supervivencia y una determinada constitucion fisica.

A medida que crece y se desarrolla, la cultura va influyendo en su percepcion del entorno
y en su comportamiento, asi como en la imposicién de necesidades. La combinacién de estas
influencias con las capacidades innatas o recursos internos, determinan finalmente la
personalidad integrada. Entre los factores externos que ejercen mayor influencia durante este

proceso, estan las normas de caracter moral, las costumbres, religiones, leyes e ideologias.

Ello explica el hecho de que cada persona asigne diferentes significados a los sucesos. En
el campo laboral, el dominio de técnicas de motivacion, debe incluir la tarea de determinar el
origen de las necesidades, deseos y expectativas del equipo humano, ya que este es el medio
para promover el desarrollo personal con miras a mejorar la productividad y se llega a las

siguientes teorias

a. Jerarquia de las necesidades

La Pirdmide de Maslow, o jerarquia de las necesidades humanas, es una teoria
psicoldgica propuesta por Abraham Maslow en su obra: Una teoria sobre la
motivacion humana (en inglés, A Theory of Human Motivation) de 1943, que
posteriormente amplié. Maslow formula en su teoria una jerarquia de necesidades
humanas y defiende que conforme se satisfacen las necesidades mas basicas (parte
inferior de la piramide), los seres humanos desarrollan necesidades y deseos mas

elevados (parte superior de la piramide).

Maslow definié en su piramide las necesidades basicas del individuo de una manera
jerérquica, colocando las necesidades méas basicas o simples en la base de la
piramide y las mas relevantes o fundamentales en la cima de la piramide, a medida
que las necesidades van siendo satisfechas o logradas surgen otras de un nivel
superior o mejor. En la Gltima fase se encuentra con la «autorrealizacion» que no es

mas que un nivel de plena felicidad o armonia.
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b. Teoria de ERC Alderfer

La Teoria E.R.C. expuesta por Alderfer, considera que los seres humanos tienen tres
tipos basicos de necesidades: Necesidades de existencia (E), que requieren la
provision de los requisitos materiales para la subsistencia del individuo y de la
especie (abarcan las necesidades fisioldgicas y de seguridad de la piramide de
Maslow); Necesidades de relacién (R), de mantener interacciones satisfactorias con
otros, sentirse parte de un grupo y dar y recibir afecto (corresponden a las
necesidades sociales y la parte de estima de las necesidades psicolégicas de
Maslow); Necesidades de Crecimiento (C), anhelo interior de desarrollo personal y
de tener un alto concepto de si mismo (equivalen las necesidades psicoldgicas de

autoestima y a la autorrealizacion en el esquema maslowniano).

Alderfer plantea que esas necesidades se ordenan desde las méas concretas (de
Existencia, que se satisfacen basicamente con incentivos materiales) hasta las menos

concretas (de Crecimiento, cuya fuente de satisfaccion es absolutamente intrinseca).

c. Teoria de Herzberg

- Factores higiénicos o factores extrinsecos, estan relacionados con la insatisfaccion,
pues se localizan en el ambiente que rodean a las personas y abarcan las condiciones
en que desempefian su trabajo. Como esas condiciones son administradas y
decididas por la empresa, los factores higiénicos estan fuera del control de las
personas. Los principales factores higiénicos son: el salario, los beneficios sociales,
el tipo de direccion o supervision que las personas reciben de sus superiores, las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la empresa,
el clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los

reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad personal, etc.

- Factores motivacionales o factores intrinsecos, estdn relacionados con la
satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta.
Por esta razon, los factores motivacionales estan bajo el control del individuo, pues
se relacionan con aquello que él hace y desempefia. Los factores motivacionales

involucran los sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo personal,
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el reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion, la mayor
responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.
Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido disefiados y definidos con la Gnica
preocupacién de atender a los principios de eficiencia y de economia, suprimiendo

los aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual.

d. Teoria de Mc Clelland

Sostuvo que todos los individuos poseen necesidad de logro: Se refiere al esfuerzo

por sobresalir, el logro en relacién con un grupo de estandares, la lucha por el éxito.

Necesidad de poder: Se refiere a la necesidad de conseguir que las demas personas
se comporten en una manera que no lo harian, es decir se refiere al deseo de tener

impacto, de influir y controlar a los demas.

Necesidad de afiliacion: Se refiere al deseo de relacionarse con las demés
personas, es decir de entablar relaciones interpersonales amistosas y cercanas con
los demas integrantes de la organizacién. Los individuos se encuentran motivados,
de acuerdo con la intensidad de su deseo de desemperfiarse, en términos de una

norma de excelencia o de tener éxito en situaciones competitivas.
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1. Metodologia

3.1. Tipoy nivel de investigacion

Enfoque cuantitativo, explicativo.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2013) refieren que “la utilidad y el proposito principal de los
estudios explicativos son saber como puede comportar un concepto o variable conociendo el
comportamiento de otras variables que la causan”. Este tipo de estudio mide las dos 0 méas
variables que se desea conocer, si la variable independiente explica o predice la variable

dependiente.

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio fue no experimental de corte transversal pues se centrd en un determinado momento

para la toma de datos.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p. 174). Es la totalidad del fenémeno a estudiar, donde las entidades de la

poblacion poseen una caracteristica comun. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Poblacion: La poblacion de la institucion suma un total de 40 colaboradores.
Muestra: Al ser una poblacion pequefia, se tomaré a todos para la muestra.
Por lo tanto, suman un total de 40 colaboradores.

Muestreo: Se realizara a través de muestra censal.

3.4. Criterios de seleccién

Los criterios de seleccion de la muestra son:
- Que sea colaborador de la institucion
- Que tenga mas de 06 meses laborando

- Que este en el cargo de Asesor de negocios



3.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables
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Variable |Dimensiones

Indicadores

Técnica

Instrumento

Integrador

Beneficios

Condiciones

Relaciones

Ambiente laboral

) Dominante
Conflicto

Identificacion de problemas

Postura ante el conflicto

Complaciente

Sugerencias

Evitativo

Desacuerdos

Comprometido

Preocupacion

Interés

Resolucion

Encuesta

Cuestionario

Extrinsecos

Desafio

Sentimiento

Orgullo

Salario

Beneficios

Rendimiento

Motivacion

Intrinsecos

Trato

Trabajo

Resolucion de conflictos

Inspiracion

Satisfaccion

Servicio

Respeto

Encuesta

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica tomada para la investigacion fue la encuesta a través de su instrumento que fue

el cuestionario. La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a

la subjetividad y al mismo tiempo obtener esa informacion de un numero considerable de

personas.
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a. Confiabilidades:

Tabla 2

Confiabilidades
Alfa de Fiabilidad Varianza  extraida  media
Cronbach compuesta (AVE)

MOT 0.924 0.935 0.567

MRC 0.955 0.961 0.689

Fuente: Elaboracion propia

Para el alfa de Cronbach, se ha hecho el andlisis de cada constructo, al usar items medidos
en escala tipo Likert, la prueba sirve para conocer qué tan correlacionados estan (Welch &
Comer, 1988, p. 187). Cuanto més cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la
consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre
con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra
concreta de investigacion.

Para la presenta investigacion, se muestran los valores para la variable Motivacion (0.924)
y Conflicto (0.955). Ambos pasan el minimo aceptable, por lo tanto, se puede afirmar que el

instrumento es confiable.

b. Validez de constructo convergente:

Tabla 3

Validez convergente

MOT MRC
Cl 0.831
C10 0.823
Cl1 0.837
C2 0.825
C3 0.878
C4 0.836
C5 0.845
C6 0.798
C7 0.823
C8 0.818
C9 0.810
M1 0.730
M11 0.725
M12 0.799

M13 0.727




M2 0.785
M3 0.744
M4 0.756
M5 0.702
M6 0.832
M7 0.729
M9 0.739

Fuente: Elaboracion propia

c. Validez de constructo discriminante
Tabla 4
Validez discriminante

MOT MRC

MOT 0.753
MRC 0.680 0.830

Fuente: Elaboracion propia

d. Cargas cruzadas

Tabla 5

Cargas cruzadas

MOT MRC

C1 0.533 0.831
C10 0.570 0.823
C11 0.696 0.837
C2 0.571 0.825
C3 0.627 0.878
C4 0.523 0.836
C5 0.670 0.845
C6 0.421 0.798
C7 0.506 0.823
Ccs8 0.387 0.818
C9 0.561 0.810
M1 0.730 0.434
M1l 0.725 0.366
M12 0.799 0.617
M13 0.727 0.387
M2 0.785 0.476
M3 0.744 0.433
M4 0.756 0.541
M5 0.702 0.459
M6 0.832 0.660
M7 0.729 0.603
M9 0.739 0.496

Fuente: Elaboracion propia
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e. Andlisis de colinealidad

Tabla 6

Andlisis de colinealidad

VIF
C1 3.528
C10 3.674
Cl1 2.805
C2 2.919
C3 3.931
C4 4.185
C5 3.347
C6 3.390
C7 3.199
C8 3.258
C9 3.235
M1 2.360
M11 2.462
M12 2.662
M13 2.458
M2 3.168
M3 2.405
M4 2.763
M5 2.225
M6 2.860
M7 2.568
M9 2.563
Fuente: Elaboracion propia

3.7. Procedimientos
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Para el desarrollo de recogerla informacion, se contact6 inicialmente con la gerencia de la

institucion para el permiso respecto, una vez otorgada esta se procedio en el lapso de una

semana a recoger la informacion. Se entregd a cada empleado un cuestionario y se les explico

el propésito del estudio y la manera de responder. Todas las encuestas fueron validas.
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3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Se verificaron las escalas de medida, asi como los items del cuestionario que se adapto, estas
fueron analizadas a través del alfa de Cronbach para conocer la fiabilidad de la escala de
medida. Se llevaron a cabo analisis de regresion lineal con cada una de las dimensiones y para
medir la correlacion se empled el analisis de R de Pearson que es una medida de la relacion

lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas.

Tanto los analisis de regresion como los de ecuaciones estructurales se realizaron con la muestra
total. Finalmente, los resultados se mostraron en graficas para un mayor entendimiento y

explicacion de las mismas a través del programa SPSS v21.



3.9. Matriz de consistencia

Tabla 7

Matriz de consistencia
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TIPO DE METODOS DE
PROBLEMA | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES < POBLACION TECNICAS ANALISIS DE
INVESTIGACION DATOS
General _ Investigacion
Conocer el impacto del mecanismo de e 40 laborad
asociacion entre la resolucion de Cuant_lta'_[lva’ colaboradores
conflictos y la _motivaciép de los descrlptlva asesores de
asesores de negocio de la Caja Sullana correlacional, de corte | negocio de la Caja | Encuesta
Oficina Lambayeque. | 1
Especificos _ transversal. Sullana.
- Conocer el procedimiento de Indegendlente
(;Cuél es e] | resolucion de conflictos de los asesores -
. de negocio de la Caja Sullana Oficina DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS
mecanismo de i
ANIST Lambayeque. ) y Las medidas
asociacion - Identificar las causas de los conflictos H1: H: Existe | Resolucion de N woerimental estadisticas a
entre la gel'los asesores ﬂe riegocio delaCaja | na  asociacion | conflictos 0 eXperimenta S
lucion  de | Dhara wucia Lambaysdue. - ianificati Transversal 40 colaboradores utilizar:
resolucion  de | - pistinguir las estrategias que evitan | SIgniTicativa asesores de
conflictos y la | los C_O“fL'C‘OIS ge_ 'Osf esores de | entre la | Dependiente negocio de la Caja | Cuestionario Alpha de
. negocio de la Caja Sullana Oficina L
motivacion de | ot motivacion y el Sullana Cronbach

los asesores de
negocio de la
Caja  Sullana
Oficina

Lambayeque?

- Establecer las estrategias que generan
competencia de los asesores de negocio
de la Caja Sullana Oficina
Lambayeque.

- Identificar las estrategias que generan
colaboracion en los asesores de negocio
de la Caja Sullana Oficina
Lambayeque.

- Reconocer las estrategias que generan
compromiso en los asesores de negocio
de la Caja Sullana Oficina
Lambayeque.

- Conocer las estrategias que generan
complacencia en los asesores de
negocio de la Caja Sullana Oficina
Lambayeque.

conflicto de los
empleados.

Motivacion

Coeficiente  de
relacion.
Regresion lineal

Fuente: Elaboracion propia




3.10. Consideraciones éticas

No se manipularon los resultados.
Se guardo la confidencialidad respecto a los datos obtenidos.

Se ha respetado todo el proceso de investigacion.
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IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados descriptivos

Comparacion entre variables

Motivacién 3.48

Conflicto 3

2.7 2.8 2.9 3 31 3.2 3.3 34

Figura 1. Comparacion entre variables

Fuente: Elaboracion propia

3.5

3.6
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El resultado descriptivo muestra que, al comparar ambas variables de estudio, el conflicto

tiene una media segun los encuestados de 3.00 y, la variable motivacion, que ha tenido un mejor

resultado, tiene un promedio de 3.48. Esto indica que los colaboradores sienten que la

resolucion de conflictos no se hace de manera efectiva, que probablemente el clima de la

organizacion no sea la adecuada. Por otro lado, la motivacion obtuvo una media un poco mas

alto, pues por la experiencia de la empresa en la ciudad de Chiclayo, se ha sabido manejar

ciertamente los elementos que conducen a la motivacion.
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Resultados por dimensidén - Conflicto

Integrador Dominante Complaciente Evitativo Comprometido

Figura 2. Resultados por dimension. Conflicto
Fuente: Elaboracion propia
El resultado descriptivo para las dimensiones de la variable Conflicto muestran que la
dimension de Compromiso, obtuvo la media mas alta respecto a las demas, entendiendo que los
colaboradores asumen que la institucion se preocupa por sus intereses y buscar la resolucion de
problemas que se presentasen en la entidad financiera. Por otro lado, la dimension de Evitativo,
que se refiere a los desacuerdos que podrian presentarse, es el menos aceptado por los
colaboradores, siendo quiza por el hecho de no llegar facilmente a estar de acuerdo en las

situaciones que se presentan.

Resultados por dimension -
Motivacion

El

EXTRINSECO INTRINSECO

Figura 3. Resultados por dimensién — Motivacion
Fuente: Elaboracion propia
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Se puede apreciar que los factores extrinsecos son los que mas motivan a los
colaboradores de la Caja Sullana, aspectos como el salario y los beneficios priman como
elementos de impulsan al trabajo; mientras que los factores intrinsecos obtuvieron una media
de 2.98, dando a entender que los colaboradores prefieren aspectos materiales 0 econdmicos en

vez de satisfaccion por el trabajo que realizan.

4.2. Resultados del modelo

0.680

Resolucion de
Conflictos.

Figura 4. Resultados del modelo

Fuente: Elaboracion propia

Luego del andlisis estadistico del modelo, se ha podido encontrar las relaciones de cada
una de variables con sus respectivas dimensiones y éstas, con sus indicadores. Para la primera
variable, Mecanismo de resolucidn de conflictos, se aprecia que el item respecto a las quejas
que se producen debido a la existencia de favoritismo y nepotismo en el banco obtuvo un valor
de 0.878, esto significa que tiene una fuerte relacion con la variable y sobre todo que los
colaboradores la consideran como un aspecto gque se maneja de buena forma. Por otro lado, el
item con menos valor establecido segun los encuestados, se refiere a que cada persona defiende
su lado firmemente, mostrando que ante problemas prefieren resolverlo mediante la

comunicacién. Este item obtuvo un valor de 0.789.
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Respecto a la dimension de Motivacion, se obtuvo que el item con mayor promedio
respecto a los encuestados, se refiere a la motivacion que tienen los colaboradores cuando la
empresa les paga de acuerdo a su rendimiento, esto significa que al igual que en los resultados
descriptivos, el elemento econémico es el que genera mayor motivacién en las personas. En el
caso del valor menor obtenido segun el item sobre recibir beneficios por el trabajo que realizan,
este obtuvo un valor de 0.702, y se puede entender después de analizar los resultados que, los

colaboradores buscan beneficios netamente econémicos como principal elemento motivacional.

Finalmente, la correlacion entre la variable de Mecanismos de resolucién y Motivacion
obtuvo un valor de (0.680).

4.3. Correlacién de variables

Tabla 8
Correlacion de variables
MOT MRC
MOT 1.000 0.680
MRC 0.680 1.000

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en el analisis estadistico de correlaciones, muestran que se
obtuvo un valor de 0.680, significando que hay una relacion entre ambas variables de intensidad

moderada.

Es normal que en un lugar donde trabajan y conviven por muchas horas varias personas,
se presenten conflictos pues cada uno convive con su propia filosofia de vida, creencias y
problemas individuales. Saber manejar estas situaciones conflictivas es una habilidad
imprescindible para mantener el buen ritmo de trabajo y para que el problema no se transforme
en un “mal mayor” que devenga en una baja de moral, un deterioro en las relaciones laborales,
genere un clima tenso de trabajo y sobre todo afecte la productividad de la empresa. La Caja

Sullana busca resolver los conflictos a través de un buen ambiente de trabajo, que genere
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motivacion y cambio productivo y sobre todo que logre una mejora apreciable en la

comprension entre los miembros de un equipo de trabajo.

Lo que hace la institucion para tratar de resolver los problemas de los asesores de negocio
de la Caja Sullana es, en primer lugar, establecer la escena del problema, se busca que cada uno
de los involucrados en el conflicto entienda que ya que es un problema comun se debe resolver
a través de la discusion y la negociacion y que ni la confrontacion ni la agresién son soluciones
viables. Estas politicas han funcionado hasta la fecha, pues el principal generador de estos
conflictos son la competencia por los clientes pues hay una meta que cumplir. Lo siguiente es
reunir informacion de la situacion, para eso, el jefe de area pide la opinion de los demas
recalcando lo importante que resultara para todos, contar con ella. Es importante dejar de lado
los sentimientos personales y escuchar cada propuesta con empatia, esto va conducir a que el

problema pueda resolverse entre todos y negociar la solucion.

Asi como refieren Lawrence y Lorsch (1975), el manejo de una situacion de conflicto
esta determinado por dos variables: el interés propio y la relacién entre las partes. El interés
propio se refiere a aquello que se quiere conseguir 0 mantener y la relacion el grado de
interdependencia de las partes, es decir la necesidad o deseo de permanecer el uno junto al otro.
En la confrontacion prima en alto grado tanto la relacion como el interés y la persona se
preocupa por los dos aspectos con igual intensidad. Por su parte la presion se caracteriza por un
predominio total del interés sobre la relacion y la retirada tiende a ignorar el interés y la relacion.
Es por eso que, en la entidad financiera en estudio, se busca que haya una negociacion verbal

entre las partes interesadas.

Los conflictos identificados son principalmente de caracter humano, por lo que los
comportamientos de las personas generan mayormente estas situaciones. Una de las causas
identificadas son el estilo de trabajo, todos tienen diferente forma de trabajo que es determinada
tanto por las necesidades de cada quien como por su personalidad. Algunas personas son
ordenadas al trabajar, otras viven en un permanente caos, a algunos les gusta trabajar con mucha

supervision mientras que otros prefieren trabajar lo mas libremente posible.

Los conflictos por las metas también se han dado, principalmente por querer atender la

mayor parte de clientes y colocar los créditos a cuanto cliente se pueda. También pasa que, al
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tener diferentes tareas asignadas, cada una de ellas de cara al logro de un objetivo, que muchas
veces se entorpecen por no enfocarse en la meta final. Por esta razon, las metas deben ser muy
claras y si existe algin conflicto entre ellas hablarlo abiertamente para evitar el conflicto de

metas.

Es asi como afirma Gonzales (2006) que insiste en encontrar una solucion al problema,
para eso el autor rechaza el uso del poder y la presion para alcanzar ventajas y en algunas
oportunidades esto puede ofrecer intercambio de recompensas para llegar a un acuerdo. El estilo
identificado por este factor asume que la solucion del conflicto implica un intercambio directo,
pues se aparta del presupuesto de que "un canje limpio no acarrea disputas". Este intercambio
implica, por una parte, una actitud de busqueda positiva de solucidn al conflicto, en la que se
requiere un grado de asertividad, de tal manera que cada concesion implique.

Existen muchas formas de evitar los conflictos en las empresas, sin embargo, no hay
métodos de prevencion infalibles pues, cada empresa tiene unas caracteristicas y sus miembros
una cultura, unos u otros valores inculcados. Si no se toman medidas, esas particularidades
finalmente se traduciran en una serie de conflictos recurrentes que minaran las relaciones
personales y perjudicaran a la empresa, llegando incluso a propiciar su desaparicion. Es
importante adelantarse a los problemas creando reglas que ayuden a la buena marcha y sean
equitativas, pues es responsabilidad de todo generar un buen ambiente de trabajo.

Luego del analisis de la institucion financiera, asi como los resultados hallados, se definen
algunas estrategias que podrian evitar los conflictos de los asesores de negocio de la Caja

Sullana Oficina Lambayeque.

En primer lugar, se debe establecer una comunicacion de tipo anti conflicto, la
comunicacion interna debe lograr que los empleados cuenten con la informacién mas relevante
para el desempefio de sus funciones en plazo y forma. Esto no significa mantenerles
desinformados de los aspectos negativos, sino que deben contar con elementos de juicio
realistas. Se debe tratarlos como miembros de un equipo que va mas alla de su mesa y poner en
valor las cosas que se hacen bien al tiempo que se trata de mejorar lo que no. Dentro de esta
normalidad surgiran momentos “criticos” en los que la comunicacion es fuente de conflictos,

ya sea por su mala gestion o por su inexistencia. Esto es asi porque la comunicacion es la
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principal herramienta que tiene una organizacion para articularse. Asi mismo, se debe tener en
cuenta lo siguiente: desmentir los rumores, pues el no hacerlo puede alimentarlos; no se
comunicaran determinaciones empresariales hasta que estas sean inequivocas y estén bien
meditadas. Esto significa que un trabajador nunca deberia enterarse de asuntos que le atafien
por medio de terceras personas; comunicar en privado los asuntos individuales pues los
momentos mas relevantes requieren analizar la comunicacion de forma mas intensa: encargado
de la comunicacion, momento, lugar y forma y sobre todo tomar decisiones con la razén y no

con la emocidn pues esto generara la probabilidad de equivocarse.

Como expresan Robbins y Judge (2013), existen ocasiones en las que un empleado debe
ejercer tareas que no corresponden a su rol dentro de la empresa, viéndose obligado a pisar el
terreno de otras personas en la empresa que puede desencadenar en una lucha de poder y generar
enfrentamientos. Una buena comunicacion en este sentido sobre la necesidad de realizar la tarea

por cada una de las personas puede aliviar el problema.

La interaccién en la cotidianidad determina, en buena medida, la forma como las personas
manejan las diferencias que los afectan, por lo tanto, el conflicto se convierte asi en un don y
en una ocasién para potencializar las habilidades de los actores. Este proceso supone conocer
las diversas caracteristicas del conflicto, sus multiples origenes, sus componentes, sus tipos y
niveles, y sus efectos y manejos adecuados e inadecuados, asi como las personalidades

conflictivas y algunas habilidades para resolver conflictos.

Analizar el conflicto, determinar si se basa en intereses o necesidades, atendiendo
principalmente a las segundas. Ser reciprocos, entender la importancia de conceder en una
negociacion. Mantener los vinculos y construir una relacién positiva encaminada a la

consecucion de objetivos en comun; son algunas de las acciones que se pueden tener en cuenta.

Lograr la competencia de los colaboradores requiere de un gran esfuerzo, el desempefio
de los trabajadores recoge el grado en que los empleados de forma individual cumplen con las
exigencias y tareas asociadas al puesto de trabajo, calidad y cantidad de trabajo realizado y
nivel adecuado de productividad. El control del rendimiento es una de las herramientas basicas
de la gestion de recursos humanos en las empresas y, por esta razon, es interesante ver qué

factores afectan al mismo, tales como la situacion de conflicto trabajo-vida personal que pueden
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estar experimentando los trabajadores. Conocer los procedimientos a utilizar para valorar los
factores psicologicos del trabajador permitird conocer su posicion, ya que en los resultados se
han hallado elementos motivacionales extrinsecos que sopesan mas que los intrinsecos, es
necesario que los colaboradores sean mas eficientes en su puesto de trabajo. Por esa razon,
Platts y Sobotka (2010) postulan que para tener empresas mas competitivas es necesario contar
con empleados mas competitivos. La fuerza de trabajo es fundamental en el crecimiento de una
compafiia, es por eso que se debe de impulsar tanto el desarrollo personal como el profesional,
dentro y fuera de la empresa; de esta manera los colaboradores se sienten apoyados y se crea

un sentido de pertenencia, al tiempo que enriquecen sus habilidades.

Los cambios en la organizacion traen consigo cambios en las relaciones de trabajo que,
en udltima instancia, determinan cambios en el conflicto de trabajo. Por lo pronto, se han
enriquecido sustancialmente los contenidos de la negociacion colectiva, en la que cobran
especial relevancia la regulacién de los aspectos cualitativos del trabajo (clasificacion
profesional, retribucion flexible, movilidad y modificacion sustancial del tiempo de trabajo,
ordenacion del tiempo de trabajo y descanso, formacion y promocion profesional, seguridad y
salud laborales, proteccion del ambiente de trabajo, politicas de igualdad y no discriminacion,
incorporacion de nuevas tecnologias, etc.), frente a los meramente cuantitativos - fijacion de la
jornada y el salario , hasta el punto de que se habla del papel “organizacional” de la negociacion
colectiva, de la necesidad de que ésta asuma y desempefie su funcién de adaptacion del factor

trabajo a la organizacion del trabajo y viceversa.

Cada vez mas aparecen nuevos conflictos laborales que tienen mucho que ver con esta
nueva realidad del trabajo en la empresa. De una parte, y como consecuencia de esa mayor
implicacion personal que hoy exige el trabajo, se han incrementado los aspectos legales,
mayores denuncias, reclamos, etc. La regulacion adecuada del ambiente de trabajo en todos sus
aspectos (derechos humanos en el trabajo, inexistencia de acoso moral o sexual, respeto al
principio de igualdad y no discriminacion, estrés en el trabajo, introduccién de nuevas
tecnologias, organizacion del trabajo en la empresa para la conciliacion de la vida laboral y

familiar, etc.) cobra cada dia mayor relevancia y son cada vez mas fuentes de conflicto.

Como en muchas organizaciones, el trabajador es cada dia mas sensible a las condiciones

del entorno en el que presta su trabajo, hoy éstas para el trabajador importan si no més tanto
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como la retribucion que percibe por el trabajo, aunque en el caso del presente estudio, los

aspectos economicos son trascendentes. Por eso es importante que

En relacion con la motivacién, los resultados indican que las condiciones sobre la
colaboracidn, obtienen un mayor desempefio en el puesto de los asesores de negocio desde el
aspecto econémico. Esto podria explicar los resultados obtenidos ya que, en términos generales,
el desempefio en puestos de esta naturaleza supone retos y desafios para hacerlo
satisfactoriamente, por otro lado, no se ha obtenido ningln efecto de la variable motivacion
frente a la colaboracién, s6lo hay ciertos rasgos de querer logra la meta por aspectos
econdmicos, en este sentido, los resultados alcanzados coinciden con los obtenidos por Ahuja
et al. (2007) o McNall et al. (2010).

Es importante que los empleados sientan que la empresa se preocupa y ve por ellos. Los
resultados han mostrado que el compromiso se logra estableciendo un sistema de incentivos,
con ello es muy probable que se logre motivar y hacer que los trabajadores tengan un sentido
de pertenecia con la empresa. Aunque las estrategias no buscan necesariamente un incentivo
econémico, los hallazgos han demostrado que, aunque la institucién trabaja muy bien el
reconocimiento, alin es mas poderoso el aspecto econémico. Por esa razon, para preservar el
ambiente y se fortalezca el compromiso, es importante que en la empresa haya buen clima
laboral. Ademaés, una de las maneras de lograr una mejor relacion entre la Caja Sullana y sus
colaboradores, es ejecutar acciones de empowerment, que en algunos casos si se hace en el area
con los funcionarios de negocio, este modelo de gestion permite a los trabajadores tomar
decisiones y resolver problemas que se presenten mientras desarrollan sus labores. Esto
motivara al trabajador a que tome la mejor decision como si él mismo fuera el duefio del
negocio. Este modelo de gestion también promueve la creacién de equipos de trabajo que

logren objetivos.

Es asi, que Jares (2002) enfatiza que muchas veces la falta de colaboracion se debe mas
que motivacion a la frustracion que experimenta el colaborador ante la obstruccién o irritacion
causada por la otra parte. El conflicto surge en cuanto las partes perciben que las actividades a
desarrollar para la consecucion de los objetivos se obstruyen entre si. Desde esta perspectiva

también se hace hincapié en la percepcion que del conflicto tienen las personas consiste en una
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percepcion distinta de intereses o en la creencia de que las aspiraciones actuales de las partes

no pueden ser simultaneamente alcanzadas.

Los colaboradores son el motor que impulsa el éxito de una organizacion, cuando ellos
pierden las ganas de escalar profesionalmente, la empresa se ve afectada. La complacencia que
se desarrolla en la institucion financiera en estudio que, si bien es cierto, se trabaja en la
empresa, hay que reforzar las estrategias para que el colaborador se enfoque en sus funciones y
en su trabajo. Se debe fortalecer el hecho de que asuman nuevas responsabilidades y el
compromiso para con sus colegas. Cuando los colaboradores dejan de generar ideas de valor,
es porque los colaboradores estan siguiendo el camino de los improductivos y
autocomplacientes. Ellos dejan de tomar la iniciativa en las tareas asignadas y pierden su deseo
de inspirar a otros, a seguirlos. Su actitud con respecto a adoptar una iniciativa propia se torna
cada vez mas distante, eso genera un comportamiento pasivo y desfavorece al desarrollo de

ideas.

Como afirma Edelman y Crain (1996) muchas veces las personas no reconocen que existe
un conflicto y toman una postura evasiva, atacantes-defensoras y las acomodaticias, tratando
de esquivar la responsabilidad del problema, pero de un modo distinto: negando que existe la
dificultad. Estas acciones de complacencia han sido identificadas con los resultados de la
encuesta, en algunos casos las personas sienten una profunda necesidad de negar lo que pasa,
de negar que harian cualquier cosa para enfrentarse a su dependencia o codependencia. La
comunicacion y la sinceridad son cualidades ajenas a estas personas. La forma que las personas

evasivas tienen para tratar sus sentimientos de impotencia es hacer ver que no pasa nada.

4.4. Resultados de causalidad

- Analisis de R?
Tabla 9
Anélisis de R?
R cuadrado R cuadrado
ajustada
MOT 0.463 0.449

Fuente: Elaboracion propia
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El analisis de R? trata sobre la explicacion de cuanto la variable Motivacion explica la

otra variable, en este caso Conflicto.

- Path
Tabla 10
Coeficientes Path
MOT MRC
MOT
MRC 0.680

Fuente: Elaboracion propia

Se puede determinar a través del analisis Path la intensidad de la causalidad, por lo tanto,

segun los resultados expuestos, la variable Conflicto obtuvo un total de 0.680.
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V. Conclusiones

Luego del analisis realizado en la empresa, se ha podido conocer el proceso de resolucion
de conflictos de los asesores de negocio, se han encontrado los principales motivos de éstos y
que han generado en lo largo de los afios, algunas situaciones que han desencadenado en
rotacion e incluso cambios. La identificacion de los elementos motivacionales ha permitido
entender que, el comportamiento de los colaboradores tiene una busqueda mas por el aspecto
econdémico y beneficios que por el interés de la empresa.

Los conflictos se dan por el cumplimiento de metas, esto lleva a que haya una busqueda
de clientes para las colocaciones financieras, y a su vez, la competencia por la cartera genera
en muchos casos algunos problemas entre los colaboradores. El otro aspecto identificado, se
refiere a las politicas de compensacion monetaria, que los colaboradores expresaron genera

incomodidad.

La Caja Sullana trabaja mucho en evitar los conflictos de los asesores de negocio, esto lo
hace a través las constantes reuniones con el personal para buscar alternativas de solucion ate
problemas ocurridos durante el trabajo; por otro lado, los sistemas de comunicacion ain no
permiten que se cumpla esa labor pues, la naturaleza del cargo, hace que el asesor este todo el

dia con clientes y la documentacion necesaria para el trabajo.

Son muchas las estrategias que permiten ser competitivo a un asesor, la empresa les
entrega no solo las capacitaciones debidas, sino que la Caja Sullana se preocupa por su

crecimiento y preparacion de manera constante.

El comportamiento de las personas en el trabajo permiti6 profundizar en la identificacion
de los factores motivacionales que mostraron que los colaboradores consideran mas importantes
a la hora del trabajo aspectos extrinsecos como el salario y beneficios y que encuentran, en el
trabajo que realizan aspectos importantes que, ademas, buscan un trabajo con tareas variadas,

desafiantes y creativas.

Se ha demostrado que contar con un equipo de profesionales comprometidos y entusiastas

a la hora de desempefiar su trabajo, tiene un altisimo impacto directo en los beneficios de la
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empresa. Los asesores en el estudio sienten que estdn comprometidos con las tareas y filosofia
de la empresa, pero buscan también a cambio de ello un reconocimiento econémico. Un
trabajador comprometido no es s6lo aquel que esta contento en la empresa para la que trabaja;
es aquel que habla de manera muy positiva de la organizacién, que esta alineado con sus

objetivos y que siempre intentara realizar esfuerzos orientados a contribuir a su éxito.

Finalmente, cada empleado dispone de sus propios valores personales, que en ocasiones
pueden ser contradictorios a los de otro empleado o a los de la propia empresa. El estudio ha
permitido aceptar la hipotesis que existe una asociacion significativa entre la motivacion y el

conflicto de los empleados, en un nivel de correlacién de 0.680.
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V1. Recomendaciones

Las empresas deben aprender a gestionar el conflicto entre roles de sus empleados,
apoyando iniciativas tendentes a que los trabajadores encuentren ese equilibrio de roles entre
su vida laboral y su vida privada, por ejemplo, a partir de la disponibilidad y uso de préacticas
de conciliacién como las practicas de trabajo flexible (horario flexible, jornada intensiva,
semana comprimida, etc.), practicas de flexibilidad en fechas especiales, y sobre todo un mayor

nivel de comunicacion en general.

Asimismo, se recomienda fomentar en la empresa una cultura de conciliacién que
demuestren que se fomenta y apoya la conciliacion y distincion de ideas, eso va permitir a los
trabajadores un trabajo mas profesional en un entorno ambiental mucho mas dindmico y
calmado. Es importante fomentar la creatividad, las nuevas ideas, la iniciativa hacia una meta
establecida, nuestras puertas deberan estan abiertas, darles la oportunidad de expresarse, lo que

sea necesario para gue no se sientan oprimidos o frustrados.

La mayoria de los empleados quieren ser parte de un futuro irresistible, quieren saber qué
es mas importante en el trabajo y como se ve la excelencia. Para que los objetivos tengan
significado y sean efectivos motivando a los empleados, deben estar atados a largas ambiciones
organizacionales. Para eso es importante dejar participar a los colaboradores, que comprendan
gue su trabajo contribuye a la gran imagen y crecimiento de la empresa y de ellos. Se mejora el
desempefio a través de la transparencia compartiendo nimeros con los empleados, esto va

incrementar el sentido de pertenencia.

Finalmente, los empleados tienen que confiar entre ellos mismos, asi como en su
liderazgo. Los empleados estan observando constantemente el liderazgo para ver como sus
decisiones afectan a la direccion y si sus comportamientos reflejan lo que dicen. Por eso se debe

construir el compromiso y mostrar que hay una preocupacion sincera.
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VIIl. Anexos
8.1. Anexo 01: Cuestionario

USAT

Universidad Catolica
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Por favor responda el cuestionario segln su apreciacién sobre el comportamiento de su persona

frente al trabajo que realiza. El valor 1 significa muy en desacuerdo, 2 es en desacuerdo, 3 es

indiferente, 4 es de acuerdo y 5 muy de acuerdo.

N

Declaracién

Las quejas se producen debido a las disposiciones indeseables de
servicio tales como los bajos salarios, la falta de beneficios, etc.

Las quejas se producen debido a las malas condiciones de trabajo en el
banco.

Las quejas se producen debido a la existencia de favoritismo y
nepotismo en el banco.

Las quejas se producen debido al ambiente estresante en el banco.

El problema se identifica en tiempo real en el banco. autoridad superior

Si la otra parte no esta de acuerdo conmigo, defiendo firmemente mi
lado de la cuestion.

Voy con sugerencias de mis colegas, incluso cuando no estoy de
acuerdo con ellos.

Doy un paso a un lado cuando hay un desacuerdo.

Estoy muy preocupado por si mismo, pero no sobre la otra parte
implicada en el conflicto.

10

Estoy profundamente interesado en investigar las quejas con el fin de
encontrar la solucidn que beneficia tanto a las partes.

11

Siempre uso el enfoque de dar y recibir para encontrar una solucién.

12

Mi trabajo es interesante, desafiante y significativo.

13

Me siento bien cuando voy a trabajar.

14

Estoy orgulloso de decir a los deméas que soy parte de este banco

15

El dinero me motiva a hacer mejor el trabajo.

16

Yo trabajo duro si recibo beneficios del banco

17

Estoy motivado si el banco me paga de acuerdo con mi rendimiento.




Recibo méas en comparacidn con otras personas que realizan el mismo

18 | trabajo.
19 Yo trabajo duro si la autoridad superior escucha quejas.

Me va mejoren el trabajo si las quejas se resuelven dentro de un periodo
20 |de tiempo determinado.

Me siento inspirado por las instalaciones en general para hacer mi
21 |trabajo.
22 Estoy satisfecho con mi ser interior si estoy motivado.
23 Doy un mejor servicio a mis clientes si estoy motivado.

24

Yo respeto a los demas si estoy motivado.

57
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8.2. Anexo 2: Consentimiento informado

Fecha
Yo : colaborador(a)
de , en base a lo expuesto en el presente documento,
acepto voluntariamente participar en la investigacion
« ”, conducida por el(la)
Profesor(a) , investigador(a) de USAT

He sido informado(a) de los objetivos, alcance y resultados esperados de este estudio y de las
caracteristicas de mi participacion. Reconozco que la informacion que provea en el curso de
esta investigacion es estrictamente confidencial y andnima. Ademas, esta no serd usada para
ningun otro proposito fuera de los de este estudio.

He sido informado(a) de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y
que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin tener que dar explicaciones ni sufrir
consecuencia alguna por tal decision.

Entiendo que una copia de este documento de consentimiento me sera entregada, y que puedo

pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando este haya concluido. Para esto,

puedo contactar al Investigador Responsable del proyecto al correo electrénico
, 0 al teléfono

Nombre y firma del participante NOMBRE
Investigador Responsable



