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RESOLUCION N°261-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 20 de octubre de 2025

VISTOS:

£l Expediente N° 4890, presentado por MARY LUZ PARI CAHUAPALIA, quien solicito
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis fitulado:
GESTION DE CONFLICTOS Y EL AMBIENTE LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE
LA EMPRESA OMTEK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, PUNO - 2025: conducente
para optar el Titulo profesional de Licenciado|a) en Administracion y Gestion
Publica, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano
de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion
y Gestion Pidblica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8° numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticidon del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Irabajo de Investigacion Conducente a Grados y Tilulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Direclor de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las afribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interne de Trabajo de Invesfigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borador de Tesis), del [la) bachiller: MARY LUZ PARI
CAHUAPAZA, para optar el Titulo Profesional de Licenciadola) en Administracion
y Gestion Publica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

*+ PRESIDENTE :  Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

¢+ ler. MIEMBRO : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

+ 2do. MIEMBRO : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

+ ASESORDETESIS : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

= lugar : salon de Grados y Titulos
« Fecha : miercoles, 22 de ociubre de 2025
« Hora :8: 00 o.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la cpmision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secrelaria Académica. quedan encgrgddos del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, comuniquese yjarchivese.
DISTRIBUCION: '
Und v "
Arados (&)
eace (1)
Aseior oo Jesiz (1)
Arohive FCA (1)
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UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 415-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Julioca, 13 de agosto 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-5886 de fecha 22 de jullo de 2025, del Bach. MARY LUZ PARI
CAHUAPAZA, quien solicita Revisidn del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y
&l Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinlén del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)"”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Clencias Adminisirativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestién Pablica,

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidodes académicas que agrupan a docentes y
esludiantes de diversas disciplinas, en razon del desarollo de investigacion clentifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, @l (la) Bach, MARY LUZ PARI CAHUAPAZA, quien soliciia lo revisidn del Informe Final de 1o
Investigacion (borrador de Tesis) del tema fitulodo: GESTION DE CONFLICTOS Y EL AMBIENTE
LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA OMTEK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, PUNO
- 2025; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciadola) en Administracién Yy
Geslién Publica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitid su opinién favorable al Infarme Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacidn de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administrocion y Gestidn Publica, corobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacién [borador de Tesls) del ASESOR Dr. LEOPOLDO WENCESLAO
CONDORI CARI.

Estando, la opinibn favorable del comité de Invesfigaciébn, en concordancio con el
Reglamenio Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Tiulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°® 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24641 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facullades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Clencias Administrativas.

SE RESUELVE;

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, de! lema titulado: GESTION DE
CONFLICTOS Y EL AMBIENTE LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA OMTEK SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA, PUNO - 2025; corespondientie a la Linea de Investigacion ORGANIZACION
Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) preseniado por el (la) Bach. MARY LUZ PARI
CAHUAPAZA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Geslién
Poblica, en virlud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr, LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARL

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, qgue la facultad, secretarias académicas y adminkirativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registirase, Comuniquese y Archivese.,
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RESOLUCION N° 263-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 20 de junio 2025

VISTOS:
El Expedienie: 2025-CU-4025 de fecha 04 de junio de 2025, el cual solicita Reviidn de

propuesta de Invesligacion y el Anexo (02 o 03) “ficha de Opinién de la Propuesta de
Invesligacion™ que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Focultad de Clencias
Adminisiralivas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigocidon son unidades académicos que agrupan a docentes y
estudianies de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cienlifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estaluto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, 2! (la) Bach. MARY LUZ PARI CAHUAPAIZA, quien solicita la revision y aprobacion de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: GESTION DE CONFLICTOS Y EL AMBIENTE LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA OMIEK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA. PUNO - 2025;
conducente para optar el Titulo profesional de licenciado(a) en Adminislracion y Geslion
Péblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en Ia Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable a la Propuesla de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Ecuela Profesional de Administracién y Gestién Poblica, comobord la propuesta del ASESOR
Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboraciéon del rabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidn, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Tilulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°® 30220, Ley
de Creacion de la UANCYV N° 23738 y Modificatoria N° 2446 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere focultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, fitulodo: GESTION DE CONFLICTOS Y EL AMBIENTE LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA OMTEK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, PUNO - 2025;
comrespondiente a la Linea de Investigocion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO) presentado por el (la) Bach. MARY LUZ PARI CAHUAPAZA. en virlud de los
considerandos expuesios.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARL
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

13% @ Fuentes de Internet
4%  ME Publicaciones

17% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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TITULO TESIS

GESTION DE CONFLICTOS Y EL AMBIENTE LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA OMTEK SOCIEDAD

ANONIMA CERRADA, PUNO - 2025

Datos de autor

Nombres y apellidos MARY LUZ PARI CAHUAPAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 75959310

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-1004-3300

Datos de asesor

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad 02389341

URL de ORCID https://oreid.org/0000-0003-2372-6720

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 01693080

Miembro del jurado 1

Nombres y apelhdos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02145441

Mlembro del jurado 2
Nombres y apellidos PERCY GONZ/\LO PUMA PUMA
Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad 02374215
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Datos de investigacion

Lt ‘Organizacion y direccion de empresas (5311-
l.inc:i de investigacion UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento,

Edificio: OMTEK S.A.C.
Pais: Perti

Departamento: Puno
Provincia: Puno

Distrito: Puno

Calle: Jr. Sayhuani Nro. 162

Latitud: -15.843491
Longitud: -70.032595

Ubicacion geografica de la
investigacion

R il ¢

hitps://www,google. com/mapy/place//ir-1 5, 8429888, -
70.0339902,17,252/dntae=14m5! Im2!2m |1 18)r.+ Sayhumni+ Nro,+ 162
spuno! 3m 1 SsChpReideU2FSalVhbmke Todv LiAxNilgeH Vab3t
BEGAIBINVZGVEX2FRZIICIPEAQA Zentry - tu&e_ep-EgoyMDI
IMTAYMidw IKXMDSoASAFOAW23 DD

Jjunio 2025 — octubre 2025

- Afio o rango de anos en quéise realizo
la investigacion

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
Negocios, Administracién
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
Teoria organizacional
https://purl.O(g/pg:repo/ocde/fordns.0603

URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford
(concytec-pe.github.io) - Libreria
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MARY LUZ PARI CAHUAPAZA identificado con DNI Nro. 75959310 en mi condicion de egresado
de:

] Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
informo que he elaborado el/la [ Tesis o [ Trabajo de Investigacion, [ Trabajo Académico
denominada;

GESTION DE CONFLICTOS Y EL AMBIENTE LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA

EMPRESA OMTEK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, PUNO - 2025

Asesorado por: Dr, LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

E$ un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asl como de las connotaciones éticas y legales
involucradas,

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez v/o la
Administracion Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado, Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafos y perjuicios que se
ocasionen,

Juliaca 03 de noviembre del 2025

% A
l b}
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rl%LMA ASESOR FIRMA TESISTA L
Huella

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

DEDICATORIA
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inspiracion para luchar cada dia, para ser un
ejemplo de mujer guerrera que estuvo ahi
desde el principio porque siempre creyé en mi
incluso cuando dudaba de mi misma y
siempre te estaré agradecida por todo lo que
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para expresar tanto agradecimiento, sin sus
sacrificios, dedicacion y esfuerzo nada de
esto seria posible, este logro es tan suyo
como mio, todo lo que soy es gracias a

ustedes.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

AGRADECIMIENTO
Quiero dar gracias a Dios por permitirme
tenerlo como guia a lo largo de este viaje. A
mi familia y seres queridos, gracias por estar
ahi durante este viaje y por darme la fuerza y
el animo para seguir adelante. Cada uno de
ustedes ha sido una parte integral de este
logro. A mis padres, que me han criado con
los valores correctos, porque en cada paso de
este viaje he llevado sus palabras y su
confianza en mi al siguiente nivel. También
agradezco a mi director de tesis, el Dr.
Leopoldo Condori, por su apoyo y orientacion

a lo largo del desarrollo de este proyecto.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INDICE GENERAL

DEDICATORIA ... et iii
AGRADECIMIENTO......ctiiiie ittt iv
INDICE GENERAL ...ttt ettt v
INDICE DE TABLAS ..ottt viii
INDICE DE FIGURAS ...ttt iX
RESUMEN ... X
ABSTRACT et e e Xi
INTRODUGCCION ......ovieiiieeeeeeeeeeeeetee et Xii

CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..ot 1
1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA .......coooiieieeeeeeeeeeeeeeee e 4
1.2.1. Delimitacion espacial ...........coooeeviiiiiiiiii e 4
1.2.2. Delimitacion SOCial ... 4
1.2.3. Delimitacion temporal...........oooooeiiiiiiii e 4
1.3. FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA................... 5
1.3.1. Problema general......... .o 5
1.3.2. Problemas eSpecCifiCOS .......ccoovviiiiiiiiiiee e 5
1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO ....covvovieceeeeceeeeeeeee e 5

CAPITULOII
OBJETIVOS
2.1. OBJETIVO GENERAL .....ooiiiiiie e 7
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS .....c.oovoeeeeeeeeeeteeeee e, 7
CAPIiTULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION .......ccoooovieiieeeeeceeeee 8

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

3.1.1. INternacional ...........oooiiiiiiii e 8
3.1.2. NACIONAN ... 11
3130 LOCAI e 15
3.2. BASES TEORICAS ..ot 19
3.2.1. Gestion de conflictos............uuuiiiiiiiiiiii e 20
3.2.1.1. Tipos de conflictos en el entorno laboral...............c........oee.il. 21
3.2.1.2. Causas frecuentes de conflictos laborales................ccoocuueee 23
3.2.1.3. Modelos tedricos de resolucion de conflictos.......................... 24

3.2.1.4. Importancia de la gestién de conflictos en las organizaciones 25

3.2.1.5. Gestidon de conflictos en contextos de alta conflictividad social ... 26

3.2.2. Ambiente 1aboral ... 27
3.2.2.1. Componentes del ambiente laboral .......................... 29
3.2.2.2. Dimensiones del ambiente laboral ....................ccco 30
3.2.2.3. Teorias asociadas al ambiente laboral........................... 32
3.2.2.4. Factores que influyen en el ambiente laborail.......................... 33
3.2.2.5. Diagnostico del ambiente laboral en las organizaciones ........ 34

3.2.2.6. Relacion entre ambiente laboral y otras variables organizacionales . 36
3.3. MARCO CONCEPTUAL ...ttt 37
CAPITULO IV

HIPOTESIS
4.1. HIPOTESIS GENERAL ..ot 39
4.2. HIPOTESIS ESPECIFICA ..o, 39
4.3 VARIABLES ..o 40
4.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES .......ccoovovivieeeceeeeeeeeeeen, 40
CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION ......cococooviviiiiiieieieeeeee e, 41

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

5.2. METODO(S) APLICADOS A LA INVESTIGACION ........ccccveveuverernnnne 41
5.3. TIPO DE INVESTIGACION .......ovouieieeeeeeeeeeeeeee e 42
5.4. NIVEL DE INVESTIGACION .......oouieieieeeeeeeeeeeee e 42
5.5. DISENO DE INVESTIGACION ......coouiiieieeieeeeeeeeeeeeeeeeee e 43
5.6. POBLACION Y MUESTRA .....coooiiiiitieeeeeeeeeee e 43

5.6.1. PODIACION ... 43

5.6.2. MUEBSEIA ... 44
5.7. TECNICAS, FUENTES E INSTRUMENTO .......cocoooiiieeeeeeeee e 44
5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO ......ccccoviireiiiennee. 45
5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS ......cccceeviieeiiienee 46
5.10. CONTRASTACION DE HIPOTESIS .....ocvoveveeeeeeeceeeeeeee e 48

CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. PRESENTACION DE RESULTADOS ......ocoovveveeeeeeeeeeeeeeeee e 54
6.2. PRUEBA DE NORMALIDAD ......cooiiiitiiieiiiiee e 55
6.3. ESCALA DE VALORACION DE LA PRUEBA DE CORRELACION ...... 56
6.4. INTERPRETACION DE LAS FIGURAS DE DISPERSION ................... 56
6.5. RESULTADOS CORRELACIONALES .......ccooiiiiiiieeeeee e 57
6.6. DISCUSION DE RESULTADOS.........cocieeeeteteeeeeeeeeeeee e 65
CONCLUSIONES ... .ot 71
RECOMENDACIONES ..o 74
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........c.ciiiiiiieieeeeeteeeeee e, 77
ANEXOS e 85

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de variables .............cccccciieiiiiiiiiieece e 40
Tabla 2 Prueba de confiabilidad de las variables..............ccoooociiiiiinn, 45
Tabla 3 Prueba estadistica de la hipotesis general..............ccooovvviiiiceeenenn. 48
Tabla 4 Prueba estadistica de la hipotesis especifica 1 ... 49
Tabla 5 Prueba estadistica de la hipotesis especifica 2 ... 50
Tabla 6 Prueba estadistica de la hipdtesis especifica 3 ...........ccccccnnnnnnns 51
Tabla 7 Prueba estadistica de la hipotesis especifica 4 ..........ccccvvveeeee. 52
Tabla 8 Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov ............ccccccceeiinnnnnnnns 55
Tabla 9 Escala de valoracion de las correlaciones ............ccccccccieviiiiinnnnnnes 56
Tabla 10 Prueba de correlacidon del objetivo general del estudio................. 57
Tabla 11 Prueba de correlacion del objetivo especifico 1 del estudio.......... 59
Tabla 12 Prueba de correlacion del objetivo especifico 2 del estudio.......... 60
Tabla 13 Prueba de correlacion del objetivo especifico 3 del estudio.......... 62
Tabla 14 Prueba de correlacion del objetivo especifico 4 del estudio.......... 63

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Escala del diagrama de dispersion ...........ccccoeeevvvveiiiiiciiiieeeeeeeenns 56
Figura 2 Diagrama de dispersion del objetivo general ...................coooeeee. 58
Figura 3 Diagrama de dispersion del objetivo especifico 1 ......................... 59
Figura 4 Diagrama de dispersion del objetivo especifico 2 ......................... 61
Figura 5 Diagrama de dispersion del objetivo especifico 3 ......................... 62
Figura 6 Diagrama de dispersion del objetivo especifico 4 .........cccccceeee.... 63

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar el grado de relacién entre la gestion
de conflictos y el ambiente laboral en los trabajadores de OMTEK S.A.C.,
Puno—-2025. Se emple6 un enfoque cuantitativo con método deductivo, tipo
aplicada, nivel correlacional y diseio no experimental transversal. La
poblacién coincidié con la muestra censal de 73 colaboradores activos. Se
aplico la técnica de la encuesta mediante un cuestionario de 26 items con
escala Likert (1-5); el instrumento alcanz6 una confiabilidad alta (a=0,925
para Gestion de conflictos y a=0,936 para Ambiente laboral) y validez de
contenido otorgada por juicio de expertos. El analisis incluyé estadistica
descriptiva, prueba Kolmogorov-Smirnov y correlaciones no paramétricas. El
coeficiente Rho de Spearman arrojo 0,947 para la relacion global, mientras
que las dimensiones mostraron valores entre 0,823 y 0,914; la prueba Tau-b
de Kendall registr6 p=0,000 en todos los contrastes, confirmando
asociaciones positivas muy altas y estadisticamente significativas. Se
concluy6 que una gestion de conflictos oportuna, participativa y acompafiada
de un clima postconflicto restaurativo se vinculdé decisivamente con un
ambiente laboral saludable, validando el modelo propuesto y aportando
lineamientos operativos para fortalecer el clima organizacional en empresas

del sector construccion-prefabricados.

Palabras clave: Ambiente laboral, canales de comunicacion,
clima postconflicto, estrategias de resolucion, gestion de conflictos,

identificacion del conflicto.
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ABSTRACT

The study aimed to determine the degree of association between conflict
management and the work climate among employees of OMTEK S.A.C.
(Puno, Peru) in 2025. A quantitative, applied, correlational, non-experimental
cross-sectional design was adopted, using the deductive method. The census
sample comprised all 73 active workers. Data were gathered through a 26-item
Likert-scale questionnaire; reliability was excellent (a=0.925 for Conflict
management and a=0.936 for Work climate) and content validity was
confirmed by expert judgement. Descriptive statistics, Kolmogorov-Smirnov
tests and non-parametric correlations were performed. Spearman’s Rho
reached 0.947 for the overall relationship, while the dimensions ranged from
0.823 to 0.914; Kendall’'s Tau-b yielded p=0.000 across all hypotheses,
indicating very strong, positive and significant associations. It was concluded
that timely, participatory conflict management supported by transparent
communication, effective resolution strategies and a restorative post-conflict
climate was decisively linked to a healthier workplace environment, providing
actionable guidelines to enhance organizational climate in construction and

pre-cast companies.

Key words: Communication channels, conflict identification,
conflict management, labour climate, post-conflict climate,

resolution strategies.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de creciente competitividad organizacional y
transformaciéon del entorno laboral, las empresas enfrentan desafios
significativos relacionados con la convivencia interna, el bienestar del personal
y la sostenibilidad del clima organizacional. Uno de los aspectos mas
determinantes para el buen funcionamiento de una organizacion es su
capacidad para gestionar de manera efectiva los conflictos laborales y
mantener un ambiente de trabajo saludable. El hecho de que personas
diferentes trabajen juntas en el mismo ambito laboral crea un caldo de cultivo
potencial para la generacién de tensiones debido a la variedad de intereses y
a las presiones inherentes al entorno laboral. Estas tensiones, si no se
abordan, tendran un impacto negativo en los objetivos establecidos y en los
objetivos empresariales, asi como en la productividad y el nivel de satisfaccion
de los empleados. En el mundo laboral moderno, la gestion de conflictos como
un conjunto de estrategias destinadas a prevenir, enfrentar y resolver
diferencias en la organizacion se ha convertido en un tema central. Esto no
solo reduce el nivel de confrontacion sobre el tema en cuestién, sino que
también mejora y potencia el nivel de comunicacion, cooperacion y confianza
entre los empleados. Al mismo tiempo, el entorno laboral es un factor critico
en el desarrollo de los empleados, ya que influye directamente en su nivel de
compromiso, motivacion y rendimiento. La naturaleza positiva del entorno
laboral no es solo fisica, sino que también incluye las relaciones
interpersonales, la cultura organizativa y las politicas de reconocimiento.

OMTEK S.A.C. es una empresa de desarrollo tecnoldgico que alcanza
sus objetivos dentro de una estructura dinamica y en constante evolucion.
Ademas, la colaboracion entre equipos es fundamental para el flujo de trabajo

de la empresa. Teniendo en cuenta este contexto, la empresa y este estudio
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necesitan encontrar un método para medir y evaluar como se resuelven los
posibles conflictos y como estas resoluciones afectan a la mejora y al fomento
de un entorno de trabajo positivo. Teniendo en cuenta las perspectivas de los
empleados y con el fin de fortalecer las relaciones entre la gestién de conflictos
y el entorno de trabajo de la empresa, este estudio se llevara a cabo en 2025.
El objetivo de este trabajo es apoyar la mejora de los procesos
circulares dentro de la empresa para promover un entorno de «valor afiadido»
en el que el capital humano se reconozca como el activo principal y mas
estratégico. En consecuencia, los conocimientos adquiridos en este estudio
sobre las practicas de resolucion de conflictos permitiran identificar el lugar
estratégico que debe ocupar la consulta dentro del entorno laboral positivo vy,
a partir de los resultados, proporcionar al entorno laboral positivo unas
directrices internas para el desarrollo de los recursos humanos.
Capitulo I. Problema: Describe el problema de investigacion, propdsito y
fundamento.
Capitulo Il - Objetivos: establece el objetivo general y los objetivos especificos.
Capitulo Ill. Un marco tedrico de referencia: antecedentes detallados, teorias
y conceptos relacionados.
Capitulo IV - Hipétesis: Formula de hipdtesis, variables y su
operacionalizacion.
Capitulo V — Procedimiento metodoldgico: Explicacion del método, disefo y
procesamiento de datos.
Capitulo VI — Resultados y Discusion: Presenta los resultados, analisis

estadistico y discusion comparativa.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de conflictos y sus efectos en el entorno laboral se han
convertido en una preocupacion mundial. Multiples estudios demuestran que
los conflictos que permanecen sin resolver en el lugar de trabajo provocan una
pérdida de productividad, problemas de salud mental de los empleados y
deterioran el entorno laboral. La (OMS) afirma que, anualmente, alrededor de
12 millones de dias de trabajo se pierden a nivel global, como resultado de
problemas de salud mental, especificamente aquellos relacionados con la
depresion y la ansiedad con el lugar de trabajo, lo que supone un costo de
productividad de la friolera de un billén de délares. Ademas, los problemas de
conflicto en el lugar de trabajo suelen ser graves y se manifiestan en forma de
acoso. Un informe mundial de la OIT (2022) revel6 que el 17,9 % de las
personas empleadas en todo el mundo han sufrido violencia o acoso
psicoldgico en el trabajo. Hay organizaciones internacionales que publican
estas cifras, lo que demuestra que los conflictos laborales mal gestionados
son un fendmeno muy extendido que amenaza la equidad de los trabajadores

y la eficacia del trabajo de las organizaciones. Por ello, es fundamental
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mejorar los marcos de gestion de conflictos laborales en las organizaciones
de todo el mundo.

En el Peru, la problematica de los conflictos que surgen en el ambito
laboral y su repercusion en el clima organizacional es igualmente apremiante.
Estudios recientes indican que la mayoria de empresas peruanas enfrentan
conflictos laborales frecuentes y mal gestionados. Vinatea y Toyama (2024),
en una encuesta a lideres de recursos humanos de grandes y medianas
empresas, reportd que cerca del 80% de las empresas experimentd niveles
de conflictividad iguales o superiores al ano anterior. Las causas mas
comunes de estos roces, el estrés y la falta de comunicacion entre jefaturas y
colaboradores, factores que erosionan la confianza y la moral del personal.
En cuanto a la gravedad del problema, el Instituto Nacional de Salud Mental
alerté que un 20% de los trabajadores peruanos ha sufrido maltrato
psicoldgico en su centro laboral, generando entornos “téxicos” que pueden
derivar en depresion o trastorno de estrés postraumatico. Por otra parte, la
conflictividad se manifiesta también en conflictos colectivos: segun datos del
MTPE, durante 2022 se registraron 433 pliegos de reclamos laborales
(disputas formales), casi el doble de los presentados en 2020. Esta tendencia
al alza subraya que las empresas peruanas, en general, no estan gestionando
eficazmente los conflictos, lo que repercute negativamente en el clima laboral
— reflejado en menor satisfaccion, aumento del ausentismo y rotacion del
personal — y evidencia la necesidad de implementar mejores practicas de
resolucién de conflictos en el ambito organizacional del pais.

En el contexto local de la empresa OMTEK S.A.C. en Puno, se observa

un cuadro concordante con las problematicas globales y nacionales descritas,
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agravado por particularidades de la regién. Internamente, la organizacién
enfrenta conflictos laborales latentes entre trabajadores y directivos, derivados
tipicamente de deficiencias en la comunicacion, roles mal definidos,
incumplimiento de compromisos y falta de mecanismos claros de resolucion.
Estas situaciones — comunes en muchas entidades de la regiéon — no suelen
ser atendidas de manera oportuna ni profesional, lo que provoca un efecto
acumulativo: el ambiente laboral se torna tenso y desgastado, caracterizado
por baja moral, desconfianza hacia la gerencia y estrés constante en el
personal. La carencia de una gestién de conflictos institucional (por ejemplo,
ausencia de protocolos de mediacion, capacitacion en manejo de conflictos o
canales de diadlogo efectivo) impide encauzar las discrepancias de forma
constructiva, contribuyendo a un clima organizacional negativo. Ademas, el
entorno regional ejerce influencia: Puno presenta algunos de los indices mas
altos de conflictividad social en el pais, con frecuentes protestas y tensiones
sociales en los ultimos anos. Este contexto externo de alta conflictividad
puede permear la dinamica interna de las empresas punefias — los
trabajadores, inmersos en una cultura local de constantes reclamos y
movilizaciones, pueden mostrarse mas propensos a la confrontacion y menos
confiados en procesos institucionales de dialogo. En sintesis, la combinacién
de conflictos laborales mal gestionados dentro de OMTEK S.A.C. y la
contextual conflictividad social de Puno ha generado un problema tangible: un
ambiente laboral deteriorado que amenaza con reducir la cohesién y el
rendimiento de los trabajadores. Este panorama local realista evidencia la
necesidad urgente de abordar de manera estratégica para mejorar el clima

laboral en la empresa.
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1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrollara en las instalaciones de la
empresa OMTEK Sociedad Andnima Cerrada, ubicada en la ciudad de Puno,
region Puno, Peru. La empresa opera en el sector tecnolégico y esta
conformada por diferentes areas administrativas y operativas. El estudio se
enfoca exclusivamente en esta organizacion, sin incluir otras instituciones
publicas o privadas del entorno local.
1.2.2. Delimitacién social

La poblacion de estudio esta compuesta por los trabajadores de
OMTEK S.A.C., incluyendo personal administrativo, técnico y operativo. Se
consideran tanto hombres como mujeres que laboran de forma permanente y
que, por la naturaleza de sus funciones, participan activamente en las
dinamicas internas de trabajo, relaciones interpersonales y procesos
organizacionales. No se incluye personal externo, temporal o de servicios
tercerizados.
1.2.3. Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollara durante el afio 2025, comprendiendo
las etapas de planificacion, recoleccion de datos, andlisis y presentacion de
resultados en el segundo y tercer trimestre del afio. El diagndstico se enfocara
en la percepcién actual de los trabajadores sobre la gestién de conflictos y el
ambiente laboral dentro del marco temporal establecido, sin aplicar analisis

retrospectivos ni proyecciones a largo plazo.
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1.3. FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1. Problema general

¢ Existe relacién entre la gestion de conflictos y el ambiente laboral en
los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada, Puno -

20257

1.3.2. Problemas especificos

PE1. ;Cual es la relacion entre la identificacion del conflicto y el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 2025?

PE2. ;Cual es la relacion entre los canales de comunicacion y el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 2025?

PE3. ;Cual es la relacion entre las estrategias de resolucion y el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 20257

PE4. ; Cual es la relacion entre el clima postconflicto y el ambiente laboral en
los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada,

Puno — 20257

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Desde el plano tedrico, el presente estudio permite ampliar el
conocimiento en torno a dos variables fundamentales en la gestién
organizacional: la gestion de conflictos y el ambiente laboral. Analizar su
vinculo contribuye al fortalecimiento de modelos explicativos sobre la

dinamica interna en entornos laborales, especialmente en organizaciones que
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enfrentan retos vinculados al clima organizacional. Asimismo, este enfoque
permite profundizar en la comprensién de cédmo las practicas internas influyen
en las percepciones y actitudes de los trabajadores, lo cual enriquece el marco
conceptual de estudios en administracion y recursos humanos.

La investigacion sirve para la toma de decisiones, con un énfasis
practico para la empresa OMTEK S.A.C. y el analisis interdependiente de los
trabajadores con el ambiente y el clima organizacional. La investigacion busca
determinar el impacto de la gestion de conflictos organizacionales para
construir y/o proponer estrategias que permitan la mejora del orden
comunicacional interno y la productividad. La empresa también podria utilizar
el trabajo como fundamento para el disefio de politicas de intervencién que
enfoque la problematica de la empresa.

La investigacion, en cuanto al disefio de la correccion que se describe
en el enfoque de la investigacion es cuantitativo, correlacional y no
experimental. Esto permite verificar la relacion entre las variables en estudio,
sin necesidad de modificar la estructura del entorno organizacional en torno a
la modificacion de la estructura del entorno en la investigacion. Lo anterior
permite a la investigacidn el uso de instrumentos estandarizados, lo que
garantizara, en el ambito de la investigacion, el disefio y la aplicacion de la
investigacion, un analisis cuantitativo con los datos obtenidos, con el disefio

de la investigacion.
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CAPITULO I

OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar el grado de relacion entre la gestion de conflictos y el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad

Andénima Cerrada, Puno - 2025.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1. Analizar el grado de relaciéon entre la identificacion del conflicto y el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad
Andénima Cerrada, Puno - 2025.

OEZ2. Establecer el grado de relacion entre los canales de comunicacion y el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad
Andnima Cerrada, Puno - 2025.

OE3. Analizar el grado de relacion entre las estrategias de resolucion y el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad
Anonima Cerrada, Puno - 2025.

OE4. Encontrar el grado de relacion entre el clima postconflicto y el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima

Cerrada, Puno - 2025.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Internacional

El estudio realizado por Palacios et al. (2023) en México y Colombia
tuvo como objetivo analizar la dinamica de los Métodos Alternativos de
Solucién de Conflictos (MASC), con énfasis en la mediacion como mecanismo
para resolver disputas en el ambito del derecho social. La investigacién utilizé
una metodologia documental y un enfoque multidisciplinar, integrando
perspectivas del derecho, trabajo social y administracion, para evaluar como
ambos paises han implementado la mediacion en distintos contextos sociales
y laborales. La poblacién de estudio estuvo conformada por casos
relacionados con conflictos laborales, familiares y empresariales. Los
resultados evidenciaron un aumento exponencial en el uso de la mediacion
desde 1997 en México, aunque con una distribucion heterogénea entre
estados, mientras que en Colombia la mediacibn se encuentra
institucionalmente mas consolidada, pero con limitaciones en su aplicacion
practica. La conclusion destacdé que la mediacién, al fomentar el didlogo
voluntario y la autocomposicion de las partes, ofrece una alternativa eficiente

y equitativa para la resolucién de conflictos, reduciendo la saturacién del
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sistema judicial y promoviendo una cultura de paz, aunque se reconocen
desafios normativos y de implementacion que requieren fortalecimiento
institucional para su mayor efectividad.

Palacios (2024) llevé a cabo una investigacion en una institucion
educativa publica del municipio de Itagui, en el departamento de Antioquia
(Colombia). El objetivo de esta investigacion era identificar las acciones
desarrolladas en el marco del Modelo Dialéctico de Prevencion y Resolucion
de Conflictos, cuyo fin era mejorar las relaciones y las condiciones de la
escuela. La investigacion se enmarco en un enfoque cualitativo con un disefio
de estudio de caso, utilizando técnicas como la observacion participante y las
entrevistas estructuradas. Los resultados, junto con las mediciones externas
del Instituto Colombiano para la Evaluaciéon de la Calidad de la Educacién
(ICFES), mostraron un progreso gradual y sostenido en los niveles de clima
en el aula y clima escolar, que era armonioso y colaborativo. Esto contribuye
a la transformacién de la escuela en un espacio mas seguro que promueve
los valores de la democracia. No obstante, se reconocen los retos que
plantean los paradigmas tradicionales que impiden su plena adopcion.

El estudio realizado por liiguez y Valencia (2025) en la Direccién
Distrital Loja, Ecuador, ElI enfoque de la investigacién es cuantitativo,
correlacional y no experimental. Lo anterior permite verificar la relacion entre
las variables en estudio Las entrevistas revelaron deficiencias en liderazgo,
comunicacion, planificacion organizativa y distribucion desigual de la carga
laboral, asi como falta de oportunidades de capacitacion, lo que afecta
negativamente la motivacion y el desempefio. En conclusion, se destaco la

necesidad urgente de implementar un liderazgo participativo, fortalecer los
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canales de comunicacion interna, reorganizar las cargas laborales
equitativamente y promover programas de desarrollo profesional que
contribuyan a mejorar la satisfaccion laboral, lo cual impactaria
favorablemente en la eficiencia administrativa y en la calidad educativa
ofrecida por la direccion distrital.

El estudio realizado por Villavicencio y Contreras (2025) en el Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Quevedo, Ecuador, analizé la
gestion del talento humano y su impacto en el desempefio laboral. Se usé un
enfoque mixto de encuestas y entrevistas, aplicando un cuestionario a 260
empleados seleccionados y entrevistando al gerente de Talento Humano. Los
resultados revelaron que el 67% de los trabajadores percibe que la gestion de
talento humano es buena, mientras que un 52% reconoce la existencia de
oportunidades de desarrollo profesional y un 51% afirma que la institucion
apoya el aprendizaje continuo. Sin embargo, se identificaron areas de mejora
en capacitacion, incentivos y ambiente laboral, pues un porcentaje
considerable manifestd percepciones mixtas sobre la motivacion y los
incentivos recibidos. La conclusion destacdé que, aunque existe una
percepcion mayormente positiva sobre la gestion y el desempenio laboral, es
necesario fortalecer procesos de capacitacion alineados a las funciones,
garantizar incentivos equitativos y mejorar el ambiente laboral para optimizar
el desempenio institucional, aspectos que contribuiran al desarrollo profesional
y a la eficiencia del GAD Municipal de Quevedo.

El estudio realizado por Munuera et al. (2024), en el marco del proyecto
Erasmus+ LIMEdiat, tuvo como objetivo conocer la percepcion que tienen los

estudiantes universitarios sobre la gestion y resolucién de conflictos, asi como
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las formas en que los abordan. La investigacion adoptd un disefio transversal
cuantitativo, aplicando un cuestionario validado a una muestra no
probabilistica de 247 estudiantes de las universidades de Murcia y
Complutense de Madrid (Espafia) y la Universidad de Minho (Portugal). Al
considerar el conflicto constructivo como una oportunidad para resolver
problemas, el 73.3 % de los estudiantes abordé el conflicto de manera positiva
e identificd los principales factores que lo provocaban: problemas de
comunicacion (16.8 %), falta de respeto (9.7 %) e incumplimiento (8 %). En
cuanto a las estrategias de gestion, se priorizaron los comportamientos
conciliadores basados en el dialogo y la escucha, asi como las estrategias de
resolucién de problemas (desacuerdos) y conflictos (evitacién). La principal
conclusidon del estudio analizado destaca la urgente necesidad de que las
universidades vy las instituciones de educacion superior impartan formacién
sobre la gestion positiva de los conflictos y el uso de la mediacion como
herramienta para promover la cultura orientada a la paz que se defiende en la
Agenda 2030 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las
Naciones Unidas. Sin embargo, se reconoce que el tamano y la
homogeneidad de la muestra son reducidos, lo que hace necesario que las
futuras investigaciones en este ambito sean exhaustivas.
3.1.2. Nacional

Segun el trabajo de Zendn (2024), la relacion entre la gestion de
conflictos y el desarrollo regional se centra en las transformaciones positivas
que una gestion eficaz de los conflictos puede aportar al desarrollo de una
region de manera sostenible... El investigador emple6 un enfoque cuantitativo,

correlacional y no experimental... Los resultados se basaron en las respuestas

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

de 112 funcionarios de la Unidad de Gestion Social y Econémica del Gobierno
de la Region de Cusco, de los cuales el investigador obtuvo una muestra de
la poblacion total. Tras analizar los datos, se observé una fuerte relacion
positiva (r=0,73, p<0,01) entre las capacidades administrativas de la regién en
materia de conflictos sociales y el desarrollo de proyectos regionales
sostenibles. Por otro lado, se observaron importantes deficiencias en los
mecanismos, predominantemente reactivos, de prevencion, gestion y
resolucion final. La conclusion resalta la necesidad de fortalecer la
coordinacion interinstitucional, promover la participacidon comunitaria y realizar
reformas institucionales para capacitar al personal en mediacién y resolucion
de conflictos, con el fin de asegurar un desarrollo equitativo que respete las
dimensiones culturales y sociales de las comunidades indigenas,
garantizando asi la sostenibilidad y cohesion social en la region cusquenfa.

El estudio realizado por Solier (2023) y NEGAP S.A.C. El estudio buscé
analizar la relacion entre la gestion de seguridad y salud laboral y el
rendimiento de los trabajadores en Ayacucho. Se usé un enfoque cuantitativo
no experimental, correlacional y transversal mediante un cuestionario a 74
trabajadores. Se encontré una correlacion baja pero significativa (Rho = 0.345,
p < 0.01) entre la gestién de seguridad y salud ocupacional y el desempefio
laboral, con correlaciones moderadas en algunas dimensiones especificas
como prevencion de riesgos (Rho=0.435), psicosocial (Rho=0.424),
salubridad (Rho=0.445) y ambiente de trabajo (Rho=0.472). La conclusién
enfatiza la necesidad de implementar un sistema integral de gestion en
seguridad y salud que incluya prevencion de riesgos, identificacion de factores

psicosociales, mejoras ergondmicas, y campafas de salubridad, para
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promover un ambiente laboral seguro que impacte positivamente en la
productividad y bienestar de los trabajadores, recomendando ademas la
creacion de un area psicolégica para atender factores sociales que afectan el
desempenio laboral en esta empresa constructora.

El articulo de Perilla (2024), desarrollado en Peru, tiene como objetivo
determinar las posibilidades y limites de la inteligencia artificial (IA) para la
gestion de conflictos en los sistemas de administracidon de justicia
latinoamericanos. Para ello, se adopté un enfoque cualitativo critico
fundamentado en una revision documental rigurosa, que analizé el marco
tedrico-juridico desde las corrientes del formalismo y antiformalismo, asi como
las distintas categorias y niveles tecnoldgicos de la IA. La investigacion
distingue tres tipos de situaciones juridicas casos faciles, problemas dificiles
e imposibles y vincula cada uno con los niveles convencionales (reactivo,
basado en conocimiento y aprendizaje automatico) y disruptivos (cognitivo y
holistico) de la IA. Los resultados son limitados al tratarse de un estudio
documental, pero la evaluacion cualitativa permitié concluir que la IA puede
asumir eficazmente la gestion de casos sencillos y algunos complejos,
apoyando la descongestidon judicial y optimizando recursos humanos. No
obstante, los problemas juridicos de alta complejidad, que requieren
interpretacion creativa y argumentativa, aun dependen fundamentalmente de
la intervencién humana, dado que los niveles disruptivos de |A necesarios
para ello no estan plenamente desarrollados. En suma, el estudio plantea un
marco hermenéutico que orienta futuras investigaciones y desarrollos

tecnolégicos para integrar la IA en la administracion de justicia
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latinoamericana sin sustituir la funcién profesional del derecho, sino
potenciandola.

El estudio de Pullo et al. (2024), se enfoc6 en determinar las
dimensiones para optimizar la gestion de inconformidades laborales en la
industria azucarera Trujillana. Bajo un paradigma positivista, esta
investigacion adopté un disefo cuantitativo, exploratorio, descriptivo y
correlacional, aplicando encuestas a una muestra probabilistica de 329
trabajadores de un ingenio azucarero, representando diversos perfiles socio-
demograficos del sector. Los resultados evidenciaron asociaciones
significativas entre la percepcion del clima laboral y variables como pais de
procedencia, experiencia en inconformidades, escolaridad, area de trabajo,
nivel de ingresos y promedio de conflictos laborales, mientras que estado civil
y edad no mostraron influencia relevante. Con respecto a la gestion de quejas,
se encontraron fortalezas en la identificacion y apreciacion del trabajo, y
debilidades en la comunicacion y en la efectividad de los sistemas para la
resolucién de conflictos. La conclusién subraya que a pesar de la existencia
de opiniones favorables sobre la colaboracién, se deben establecer politicas
concretas y sistemas mas funcionales para la gestion de conflictos, con la
intencidn de tener un impacto positivo en el clima laboral, la productividad y el
estado general de los colaboradores, lo que a su vez sirva de sustento para
la elaboracion de planes de trabajo en el ambito de la administracién de
empresas en el agro.

El estudio realizado por Condori y Huachaca (2025) Evalué la
formalizacién, eficacia y percepcion de los actores sobre los mecanismos del

Estado peruano para prevenir y resolver conflictos sociales. Se utilizé una

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

metodologia cuantitativa con encuestas a 300 participantes, incluyendo
funcionarios, lideres comunitarios y representantes de empresas. El 42.7% de
los encuestados perciben un nivel moderado de institucionalizacién de los
procesos, mientras que la percepcion sobre la eficacia de los mecanismos fue
en su mayoria moderada (35.7%), con diferencias significativas entre grupos;
en particular, los lideres comunitarios manifestaron una menor confianza y
menor participacion en estos procesos, evidenciando una sensacion de
exclusiéon y desconfianza hacia las instituciones. La conclusion subraya que,
relacionados con la gestidon de los conflictos sociales, aun existen retos
considerables relacionados con la limitada participacidon real de las
comunidades, la falta de voluntad politica, la desconfianza institucional y la
distribucion desigual de los beneficios de los proyectos extractivos. Estos
factores limitan la eficacia y la legitimidad y requieren un fortalecimiento
institucional con un enfoque inclusivo y transparente.
3.1.3. Local

El estudio realizado por Talavera (2024), tuvo como objetivo analizar la
evolucion de los conflictos sociales en el periodo 2004-2022, con un enfoque
cuantitativo no experimental, descriptivo y longitudinal. Para ello, se revisaron
214 informes mensuales de la Defensoria del Pueblo, que documentaron la
frecuencia y caracteristicas de los conflictos sociales en la zona. Los
resultados revelaron un aumento significativo de los conflictos desde 2004,
alcanzando un pico en 2010 con 22 casos, coincidiendo con la intensificacion
de las actividades mineras. A partir de ese afo, los conflictos activos
disminuyeron progresivamente, aunque los conflictos latentes persistieron,

reflejando tensiones subyacentes aun no resueltas. La tipologia predominante
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fue la de conflictos socioambientales, relacionados principalmente con la
gestion de recursos naturales como mineria, agricultura y agua. La conclusién
enfatiza la necesidad urgente de implementar un modelo de gestidn
participativo de los recursos naturales que integre a las comunidades locales
en la toma de decisiones, promoviendo el didlogo social, el respeto a sus
derechos y una resolucién pacifica de los conflictos para garantizar un
desarrollo regional inclusivo y sostenible.

El estudio realizado por Lopez et al. (2024), tuvo como objetivo
determinar el grado de influencia del liderazgo pedagdgico en la gestidon
escolar de calidad en instituciones educativas publicas. La investigacion aplico
un enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, con disefio no experimental
transversal, mediante la aplicacion de encuestas a una muestra de 243
docentes seleccionados de un universo de casi 24,000 trabajadores
educativos. El instrumento mostré alta confiabilidad con un coeficiente Alpha
de Cronbach de 0.912. Los resultados evidenciaron que, aunque un
porcentaje importante de los docentes indicé que el liderazgo democratico y
transformacional no se practica regularmente, si existe una amplia percepcion
favorable sobre la necesidad de adoptar liderazgo empresarial y pedagogico
para mejorar la gestién escolar. Se constatdé que el liderazgo pedagodgico
influye significativamente en la calidad de la gestion escolar, validado con la
prueba estadistica Chi-cuadrado (p < 0.05). Se concluydé que un liderazgo
pedagaogico efectivo, caracterizado por la motivacion, comunicacién empatica,
y trabajo colaborativo, crea un ambiente acogedor que favorece el logro de

aprendizajes y mejora la eficiencia institucional, consolidando a la escuela
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como una organizaciéon empresarial cuyo producto final es la formacion de
estudiantes competentes para el futuro del pais.

El articulo elaborado por Pari (2023) analiz6 la gestiéon publica
ambiental del Gobierno Regional de Puno frente a la problematica de
contaminacién en la cuenca del rio Coata, que afecta directamente al
ecosistema del Lago Titicaca y a la salud de la poblacién local. Con un enfoque
cualitativo y disefio basado en teoria fundamentada, el estudio examind
documentos oficiales, informes técnicos de la Autoridad Nacional del Agua
(ANA) y normativas nacionales, tomando como poblacién de referencia a los
residentes del distrito de Coata. Los resultados revelaron altos niveles de
contaminacién por metales pesados como arsenico, mercurio y plomo en las
aguas superficiales, producto de descargas mineras, aguas residuales y
residuos solidos, y evidenciaron una insuficiente y débil capacidad estatal para
implementar politicas ambientales efectivas, lo que ha generado descontento
y conflictos sociales en la region. La conclusion resalta que la ausencia de un
plan integral y la falta de accién oportuna del Gobierno Regional generan
riesgos graves para el derecho a la salud y al medio ambiente sano,
recomendando la ejecucidn urgente de politicas ambientales coherentes, el
fortalecimiento institucional y la participaciéon activa de la poblacion para
mitigar la contaminacién y promover el desarrollo sostenible en la cuenca del
rio Coata.

Valdéz (2023), se centrd en determinar la relacion entre la motivacion
y el desempefio laboral de los designados en los municipios provinciales de
la region de Puno. Utilizando un disefio correlacional transversal no

experimental, el autor emple6é un enfoque cuantitativo en una encuesta por
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muestreo realizada al personal administrativo de los municipios provinciales.
Se descubrié una correlacién positiva. Se descubri6 que la motivacion
extrinseca se correlacionaba mayoritariamente de forma positiva con el
desempefio laboral, mientras que la motivacion intrinseca se correlacionaba
de forma algo negativa. El autor concluyé que, para que el personal
administrativo designado de los municipios provinciales, lograra un mayor
desempefio laboral, debian aumentarse los factores extrinsecos, como el
salario, las condiciones laborales, la supervision y las prestaciones, ya que
estos tienden a influir positivamente en la productividad y el compromiso de
los empleados. El autor concluyé ademas que los factores intrinsecos
requieren mucho tiempo y un esfuerzo dedicado para influir positivamente en
la motivacioén y el rendimiento efectivos.

Anasco (2021) estudio el proceso de gestion de conflictos sociales
desde la perspectiva de la responsabilidad social empresarial (RSE) en los
casos de las empresas Aruntani S.A.C. y San Gaban S.A. La metodologia es
cualitativa y tiene como objetivo la revision observacional de documentos y el
analisis de actas e informes relacionados con los elementos del caso en
cuestion. Los resultados indicaron que el conflicto social en la zona se ha
convertido en conflictos sociales de lucha de clases y conflictos
socioambientales, en los que la contaminacién ambiental ha sido un factor
determinante en el caso de la empresa Aruntani S.A.C., que no adopt6 un
programa formal de RSE y limité su participacién a acuerdos marco con
donaciones financieras que no han mitigado eficazmente los conflictos con las
comunidades. Por el contrario, San Gaban S.A. ha implementado un

Programa de Responsabilidad Social Corporativa desde 2008, con
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actividades y proyectos de valor compartido que han dado lugar a una
convivencia armoniosa y a una disminuciéon de los conflictos sociales. La
conclusién subray6 la importancia de la RSE como herramienta de gestién de
conflictos sociales, haciendo hincapié en el potencial positivo de la RSE para
construir una relacion de colaboracién entre la empresa, la comunidad y el
Estado y, a la inversa, en el potencial negativo de una RSE inexistente o mal
disefada para exacerbar los problemas socioambientales y socavar las

relaciones sociales.

3.2. BASES TEORICAS

En el marco tedrico de esta investigacion, es necesario tener en cuenta
que la gestién de conflictos y el ambiente de trabajo, forman parte de los
pilares de la estabilidad de la organizacion y el bienestar del trabajador. Para
Robbins y Judge (2013), en el conflicto, el hecho que en el seno de la
organizacion existan conflictos, no es un hecho negativo, siempre y cuando
existan formas de manejo, puesto que puede ser un aliciente para la
innovacion y la toma de decisiones. En esta linea, Chiavenato (2017), sostiene
que el clima laboral es el reflejo de la imagen que los trabajadores tienen de
su lugar de trabajo y de un ambiente relacionado con la comunicacion, el
liderazgo y la organizacién. Por lo tanto, el abordar de manera integrada las
dos variables nos ayuda a entender la manera en que los conflictos se
resuelven en una organizacién y a su vez, el ambiente laboral que se genera
es un aspecto fundamental para el analisis en el caso de una organizacién

compleja.
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3.2.1. Gestion de conflictos

La gestion de conflictos en las organizaciones consiste en la
identificacion, atencién y resolucion de conflictos entre individuos y/o grupos
de una organizacion. Rahim (2002) menciona que no solo se deben gestionar
los conflictos, sino que el objetivo también debe ser fomentar una cultura de
aprendizaje organizacional, asi como promover la eficacia general de la
organizacion. Esta perspectiva asume que algunos de los conflictos,
especialmente los relacionados con tareas y politicas, pueden ser
beneficiosos para el desempeno de las personas y los grupos de la
organizacion. Por lo tanto, la resolucion de conflictos es también la gestidon de
las condiciones que permiten a los miembros de la organizacion relacionarse
de manera positiva y ejercer diferentes estilos de gestién de conflictos, segun
el caso.

Desde el punto de vista comunicativo, Putnam (1994) sostiene que los
conflictos organizacionales no son simplemente fendmenos aislados, sino
procesos dinamicos que se configuran a través de la interaccion y la
comunicacion de las partes en conflicto. Esta perspectiva ilustra la importancia
no solo del conflicto, sino también de las narrativas y los marcos interpretativos
que las personas utilizan para comprender estos conflictos con el fin de
resolver las disputas organizacionales de manera mas eficaz y adaptativa.
Ademas, la resolucion de los conflictos se ve afectada por la cultura
organizacional y los sistemas de valores compartidos, que pueden facilitar u
obstaculizar la resolucién constructiva de los desacuerdos.

McCorkle y Reese (2015) hacen hincapié en el desarrollo de conflictos

debido a la cultura organizacional y la complejidad de los entornos laborales
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contemporaneos. Este campo de estudio interdisciplinario se centra en la
mejora de los entornos laborales dentro de las organizaciones, en los que los
lideres y los miembros de las organizaciones estan capacitados para construir,
desarrollar y perfeccionar habilidades especificas. Entre ellas se encuentran
las habilidades de comunicacion, empatia y negociacion, que son
fundamentales para el desarrollo de un enfoque proactivo y constructivo
disefiado para mitigar los conflictos organizacionales, convirtiendo asi dichos
conflictos en vias para la innovacion y el crecimiento organizacional.
3.2.1.1. Tipos de conflictos en el entorno laboral

En el ambito organizativo, los conflictos pueden dividirse en diferentes
categorias segun su origen y las partes implicadas. Una de las tipologias mas
conocidas distingue entre conflictos intrapersonales, interpersonales,
intergrupales y estructurales, cada uno con caracteristicas y repercusiones
particulares en el entorno laboral. El conflicto intrapersonal se refiere a las
tensiones internas que experimenta una persona cuando se enfrenta a
exigencias o expectativas contradictorias. Dimitrov (2022) describe este tipo
de conflicto como la lucha de la psique de una persona entre tendencias
contradictorias, lo que da lugar a un estrés que repercute en su rendimiento
laboral. Estas tensiones pueden surgir, por ejemplo, cuando un empleado
intenta encontrar un equilibrio entre sus valores personales y las expectativas
de su puesto.

Una resolucion inadecuada de los conflictos intrapersonales puede dar
lugar a que el empleado perciba una menor motivacion laboral y una menor
satisfaccion. El conflicto interpersonal es aquel que se produce entre dos o

mas personas y es muy comun en los entornos laborales debido a las
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diferencias en los valores, la percepcion y los estilos de comunicacion. Barki
y Hartwick (2004) definen el conflicto interpersonal como un proceso dinamico
que surge cuando las partes interdependientes tienen reacciones
emocionales negativas ante los desacuerdos percibidos y se encuentran en
presencia de un conflicto. Si los conflictos interpersonales no se resuelven de
manera constructiva, pueden socavar la colaboracion y la cohesiéon de un
equipo.

El conflicto intraorganizacional es el tipo de conflicto que se produce
entre diferentes unidades dentro de una organizaciéon, como un departamento
0 un equipo. Segun Halevy y Cohen (2019), este conflicto es el resultado de
una incompatibilidad percibida entre los objetivos de cada uno o de la
competencia por un conjunto de recursos limitados. La existencia de conflictos
entre grupos dentro de la organizacion puede socavar las oportunidades de
cooperacion entre departamentos y, a su vez, este conflicto es perjudicial para
el clima de la organizacion.

El conflicto estructural se origina cuando existen ciertas politicas,
procedimientos y/o disposiciones organizativas que, por si mismos, crean las
condiciones para que surja el conflicto. O'Sullivan (2021) presta atencién a la
distribucion desigual de los recursos, la ambigliedad de las funciones vy la
ausencia de comunicacién horizontal como factores que contribuyen a la
aparicion de dicho conflicto. La resolucién del conflicto estructural depende
del redisefio de las practicas organizativas para crear un lugar de trabajo mas

justo y armonioso.
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3.2.1.2. Causas frecuentes de conflictos laborales

En el lugar de trabajo, muchos problemas relacionados con el trabajo
afectan a la dinamica del equipo. Cuestiones como la ambigliedad de las
funciones y la falta de claridad en las expectativas laborales son causas
comunes en las organizaciones. O'Sullivan (2021) senalé que, cuando las
funciones no estan claras, los empleados pueden sentir inquietud respecto a
sus responsabilidades, lo que puede dar lugar a solapamientos de funciones
y conflictos entre compafieros de trabajo. Ademas, los conflictos en el lugar
de trabajo pueden surgir de una distribucion desigual de los recursos, y la
percepcion de una distribucion desigual de las tareas o los beneficios puede
considerarse una injusticia y generar resentimiento.

También estan los comportamientos comunicativos de los empleados.
O'Sullivan (2021) explic6 cémo una comunicacion ineficaz, como la
comunicacion unidireccional y las lineas de comunicacién demasiado rigidas,
puede provocar frustracion y errores en el desempenio de las tareas. La falta
de una comunicacion abierta y honesta puede llevar a que no se expresen las
preocupaciones y/o las ideas contrarias, lo que puede provocar tensiones
cronicas, volatiles y sin paliativos. O'Sullivan (2021) abogé por la utilizacion
de instrumentos de comunicacion eficaces, como reuniones periddicas del
equipo y el establecimiento de mecanismos formales de retroalimentacion,
para fomentar un entorno de trabajo cooperativo y evitar posibles conflictos.

En lo que respecta a los factores personales, las diferencias
individuales en cuanto a valores, creencias y estilos de trabajo pueden ser
fuentes importantes de conflicto. Pueden surgir fricciones en equipos

especialmente diversos debido a las discrepancias en la forma en que los
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miembros del equipo abordan las tareas, toman decisiones y/o gestionan el
estrés. Ademas, las emociones personales, como la frustracién o la ansiedad,
pueden afectar a las interacciones en el lugar de trabajo y exacerbar las
tensiones. Las organizaciones deben promover la capacidad de respuesta
emocional y empatica entre sus empleados para facilitar el entendimiento
mutuo Yy la resoluciéon constructiva de conflictos.

3.2.1.3. Modelos tedricos de resolucién de conflictos

Uno de los marcos mas importantes para abordar los conflictos
organizacionales es el de Kenneth Thomas y Ralph Kilmann, conocido como
el marco Thomas-Kilmann (TKI). Este marco describe cinco estilos de gestidon
de conflictos: competir, colaborar, transigir, evitar y acomodar. El uso
adecuado de estos estilos depende del contexto y de las caracteristicas del
conflicto, y permite a las personas y a los equipos utilizar el modelo mas
adecuado para el conflicto en cuestion.

Los enfoques colaborativos para la resolucion de disputas han ganado
terreno en las ultimas décadas, haciendo hincapié en el trabajo conjunto para
resolver el conflicto de una manera que beneficie a todas las partes. El modelo
anima a todas las partes implicadas a comunicarse de forma libre y
respetuosa, y a intentar comprender las necesidades latentes de cada una de
ellas. La resolucién colaborativa de conflictos también fortalece las relaciones
laborales y mejora el clima organizacional al proporcionar una plataforma para
la cooperacién y el respeto mutuo.

La teoria del conflicto constructivo esta liderada por los autores Johan
Galtung y Louis Kriesberg. Esta teoria afirma que el conflicto puede ser un

agente positivo de cambio o desarrollo dentro de una entidad determinada.
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Dicha teoria puede incorporarse con el fin de transformar y resolver un
conflicto mediante el empleo de técnicas que fomenten la justicia social y
econdmica. Esta teoria es una de las muchas que ofrecen la posibilidad de
considerar el conflicto como una oportunidad para el crecimiento y la
innovacion, algo que muchos pueden ver como un desafio. Esta teoria es
relevante para la gestion organizativa actual.

3.2.1.4. Importancia de la gestion de conflictos en las organizaciones

La gestion eficaz de los conflictos es fundamental para mantener y
mejorar la productividad en las organizaciones. La resolucion constructiva y
oportuna de los conflictos ayuda a reducir las interrupciones y crea un entorno
de trabajo ininterrumpido que permite a los empleados centrarse en sus
tareas. Ademas, la resolucion de los asuntos objeto de disputa mejora la
capacidad de innovaciéon y la mejora continua, ya que las opiniones
divergentes se canalizan hacia soluciones creativas y eficaces (Vorecol,
2024).

El clima organizacional también se ve directamente afectado. Un
entorno en el que las disputas se resuelven de manera justa, equitativa y
transparente fomenta la confianza y mejora las relaciones entre los empleados
y la direccién. Esto mejora el clima laboral y organizacional y crea una
atmésfera general positiva que aumenta la satisfaccién laboral de los
empleados y reduce las tasas de rotacion, lo que beneficia la estabilidad y el
funcionamiento continuo de la organizacion.

La resolucion de conflictos afecta a la salud mental de los empleados,
otra area crucial que preocupa. Los conflictos no resueltos erosionan la salud

mental de los empleados, lo que repercute negativamente en su bienestar
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general, su eficiencia en el trabajo y su rendimiento. La implementacion de
estrategias eficaces de resolucién de conflictos crea una cultura de apoyo y
reconocimiento y anima a los empleados a mejorar su bienestar general y su
compromiso con la organizacién (Vorecol, 2024).

La resolucion eficaz de conflictos mejora la cohesidon del equipo. La
capacidad de un equipo para abordar y resolver de manera constructiva los
desacuerdos es un indicio de una comunicaciéon sana y de relaciones
interpersonales positivas. Esto fomenta no solo una mejor colaboraciéon y
eficiencia del equipo, sino también una cultura organizativa resiliente y
adaptable que puede afrontar los retos y gestionar el cambio de manera mas
eficaz (Speexx, 2024).
3.2.1.5. Gestion de conflictos en contextos de alta conflictividad social

Los entornos sociopoliticos que presentan alta conflictividad social
cuentan con un impacto sostancial sobre la cultura organizacional y la gestion
de los conflictos de las empresas. En los contextos con diferencias sociales,
pobreza, y polarizacién politica, las organizaciones pueden capturar estos
fendmenos y actuar de acuerdo a la forma en que los conflictos laborales son
atendidos y resueltos. Tal como en las organizaciones de aquellas zonas con
conflictos sociales de gran duracién y con una cultura de pobre gestion de los
conflictos, la empresa tiende a desarrollar una cultura organizacional mas
cerrada, con jerarquias mas marcadas y con poca apertura hacia la
construccién de la creacion de espacios de dialogo, de tal forma que, la
empresa tiende a la construccion de una cultura de indefension y por

consecuencia, una pobre gestion de los conflictos internos (Galtung, 1990).
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La cultura organizacional tiende ser un espejo de su entorno, en este
caso, en la cultura organizacional tiende a ser un reflejo de las condiciones
sociopoliticas de las que predominan. En escenarios de alta conflictividad
social, las organizaciones pueden adoptar un estilo de gestion de los conflictos
de tipo autoritario o evasivo en la medida que su atencion se focaliza en
alcanzar la orden y la estabilidad en el sistema, y el control y orden jerarquicos,
a costa de la participacion y colaboracion. Esta vision, propia de la gestion de
los conflictos autoritarios, puede provocar la supresion de la expresion de
desacuerdos por parte de los integrantes y la resoluciéon de problemas,
generando un entorno laboral tenso, y conflictivo, en cuyo caso, los conflictos
tienden a permanecer no resueltos (Galtung, 1990).

Ademas, los estilos de gestidn en condiciones de conflicto social
extremo también pueden reflejar el desempefio de las organizaciones en el
mantenimiento de su legitimidad y reputacion ante actores externos, como
gobiernos, comunidades y ONG. Esto puede dar lugar a un enfoque mas
reactivo y superficial de «resolucién» de conflictos, que elude las causas
profundas de las luchas internas. Por lo tanto, es fundamental que las
organizaciones desarrollen las habilidades necesarias para gestionar los
conflictos de forma proactiva y flexible, teniendo en cuenta la dinamica interna
y las influencias sociopoliticas (Howard et al., 2021).

3.2.2. Ambiente laboral

El entorno psicoldgico laboral se ha analizado tanto en el campo de la
psicologia organizacional. Desde una perspectiva administrativa tradicional,
se entiende como el conjunto de entornos fisicos, sociales y psicoldgicos a los

que se enfrenta un trabajador, entornos que afectan a su rendimiento y a sus
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niveles de satisfaccion laboral. Chiavenato (2000) describe el clima
organizacional como las cualidades o atributos del entorno laboral que los
empleados sienten y perciben, ya sea directa o indirectamente, y que a su vez
afectan a su comportamiento. Desde esta perspectiva, atributos como la
estructura organizacional, las politicas de la empresa y las relaciones
interpersonales son importantes a la hora de determinar el entorno laboral.

Desde la psicologia organizacional contemporanea, el entorno laboral
se considera la percepcidon agregada de todos los empleados con respecto a
las medidas adoptadas por la organizacion en forma de politicas y practicas,
los procedimientos y los sistemas establecidos. Landy y Conte (2007) afirman
que el clima organizacional es el reflejo de la percepcion congruente de los
empleados y que esto tiene un profundo impacto en la motivacion, el
comportamiento y el bienestar del empleado. Esta perspectiva se centra en
como estos factores hacen que los empleados adopten actitudes favorables o
desfavorables hacia el trabajo y cémo estas actitudes influyen en su
compromiso con la organizacion.

Ademas, las perspectivas positivas en psicologia organizacional han
introducido un cambio de enfoque hacia el bienestar y el desarrollo de los
empleados en el lugar de trabajo. Salanova y Schaufeli (2009) sugieren que
un lugar de trabajo positivo, con los recursos adecuados, apoyo social y vias
de desarrollo, fomenta el compromiso laboral, lo que mejora el rendimiento y
la satisfaccién de los empleados. Esta perspectiva hace hincapié en la
necesidad de disefiar lugares de trabajo que no solo eliminen el potencial de
estrés e insatisfaccion, sino que también promuevan activamente el desarrollo

y la realizacién de los empleados.
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3.2.2.1. Componentes del ambiente laboral

El entorno laboral es un concepto multidimensional que tiene en cuenta
varios elementos que afectan a las experiencias de los empleados dentro de
una organizacion. Entre ellos se encuentran elementos fisicos, sociales,
psicoldgicos y organizativos que desempefian un papel importante en la
configuracion del entorno laboral.

Salanova y Schaufeli (2009) afirman que los elementos fisicos incluyen
las condiciones materiales y ambientales de un lugar de trabajo, como la
iluminacion y la luz, la temperatura, el ruido, la ventilaciéon y el disefo
ergonomico del mobiliario. Estas condiciones tienen efectos directos en la
salud y el bienestar, asi como en su capacidad para realizar sus tareas.
Comprender y mejorar el entorno fisico de trabajo puede ayudar a aumentar
la capacidad de los empleados para realizar sus tareas sin fatiga,
concentrarse mejor y reducir las lesiones relacionadas con el trabajo. También
puede ayudar a prevenir el estrés y las molestias relacionadas con el trabajo.

Los elementos sociales se refieren a las interacciones y relaciones
entre los miembros de la organizacion. Estos incluyen la comunicacion
organizacional, la colaboracion, el apoyo social, el liderazgo y la cultura
organizacional. Segun Salanova y Schaufeli (2009), el entorno social de una
organizacion puede facilitar el trabajo en equipo, la confianza y la satisfaccion
laboral. Por el contrario, las relaciones sociales ineficaces, la falta de
comunicacion y colaboracion pueden crear tensiones, malentendidos y un
bajo rendimiento.

Los factores psicoldgicos incluyen las percepciones, las actitudes y las

emociones de los colaboradores hacia su trabajo. Aspectos como la
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motivacion y el reconocimiento, la autonomia, la seguridad laboral y las
posibilidades de crecimiento, son factores que incidan. Segun Hogg y
Vaughan (2010), un ambiente propicio para el bienestar psicologico
incrementa la resiliencia, la creatividad y la productividad, en cambio la falta
de este apoyo o el estrés cronico llevan al agotamiento y a la salida de los
trabajadores de la organizacion. \par Los factores organizacionales incluyen
las politicas, las estructuras y los procesos que regulan el funcionamiento de
la empresa. A este aspecto Hogg y Vaughan (2010) se refieren a la claridad
de los roles y responsabilidades, a la equidad en la carga de trabajo, a la
transparencia en la toma de decisiones y a la eficacia de los sistemas
administrativos. Una organizacion que es bien estructurada y equitativa facilita
el buen clima laboral, pero la falta de claridad o de coherencia en las politicas
puede generar incertidumbre y desmotivacion entre los trabajadores.
3.2.2.2. Dimensiones del ambiente laboral

El bienestar y la productividad de los empleados se ven directamente
afectados por las condiciones fisicas del lugar de trabajo, como la iluminacion,
la calefaccion y la refrigeracion, el mobiliario y el nivel de ruido. Segun Reyne-
Pugh et al. (2020), la calidad del aire y el nivel de ruido afectan directamente
al confort ambiental y a la satisfaccion en el trabajo. La ergonomia y el disefio
del lugar de trabajo también son fundamentales para evitar problemas de
salud y alcanzar un alto rendimiento.

Las relaciones interpersonales también son cruciales para crear un
clima organizacional positivo. Los compafieros de trabajo y los superiores
determina la cohesién del equipo, asi como la satisfaccion laboral. Segun

Hogg y Vaughan (2010), cuando existe una comunicacién eficaz y la confianza
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y el respeto mutuo, se crea un clima de trabajo colaborativo con menos
conflictos.

La motivacion de los empleados es un aspecto fundamental del entorno
laboral. Herzberg (1959) hace la distincion entre los factores motivadores (que
generan satisfacciéon) y los factores higiénicos (que de no estar, generan
insatisfaccion). La motivacion intrinseca, que no es mas que el deseo de
satisfaccion y el interés por el trabajo, es relevante para el compromiso y la
productividad de los empleados.

La motivacion y satisfaccion laboral de los empleados es,
reconocidamente, trabajo de los lideres de la organizacion, y el trabajo de los
colaboradores debe ser reconocido. La teoria de la equidad de Adams (1965)
establece que los empleados realizan comparaciones entre el esfuerzo que
les dedican, el nivel de sus recompensas, y el nivel de esfuerzo y la
recompensa de sus pares. La percepcion de equidad es la que los empleados,
en primera instancia, requieren. La organizacion debe trabajar en el equilibrio
y la equidad, y el reconocimiento, el compromiso y la lealtad de los empleados
para la organizacidn van a surgir.

La estructura de la organizacion, incluyendo la claridad en los roles,
asignacion de tareas y procesos de toma de decisiones, son aspectos que
impactan el entorno laboral de manera directa. Una estructura adecuada
permite mas coordinacion y menos ambiguiedad, eficiencia de los empleados.
Segun Robbins y Judge (2013), una estructura organizacional debe permitir

optimizar la comunicacién y la adaptacion a los cambios.
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3.2.2.3. Teorias asociadas al ambiente laboral

La teoria de Maslow, propuesta en 1943, establecié una jerarquia de
cinco niveles de necesidades humanas. Las necesidades son fisioldgicas, de
seguridad, afiliacion, reconocimiento y autorrealizacion. En el trabajo, la teoria
indica que los empleados deben satisfacer necesidades basicas, como un
salario justo y condiciones seguras, antes de avanzar de niveles superiores,
como el reconocimiento y la autorrealizacion profesional. Esta teoria se aplica
en las organizaciones para crear entornos de trabajo en los que los empleados
puedan ascender en esta jerarquia y las organizaciones puedan obtener su
compromiso.

La teoria de dos factores de Herzberg, de 1959, diferencia entre
factores higiénicos y motivacionales. Los factores higiénicos, como el salario
y las condiciones laborales, no motivan, pero pueden causar
insatisfaccion.Por otro lado, el reconocimiento y las oportunidades de ascenso
son motivadores fundamentales para alcanzar la satisfaccion laboral y el
compromiso. La aplicacion de esta teoria en las organizaciones requiere no
solo proporcionar condiciones de trabajo adecuadas, sino también crear
entornos que ofrezcan oportunidades y retos que mejoren la motivacion
intrinseca de los empleados.

La teoria del clima organizacional parte de la premisa de que los
miembros de la organizacién comparten la misma percepcion en relacion a los
distintos elementos que la configuran (politicas, practicas, procedimientos). El
clima que se considera positivo, donde se da una buena comunicacion, existe
una apertura del liderazgo y se reconoce, debe traducirse en mayor

satisfaccion y desempefo. En contraste, un clima organizacional negativo se
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relaciona con la no motivacién y con la desercién del personal. A esta cuestion
de evaluar y mejorar los elementos de un clima generacional, se le considera
un pilar en la creacién de espacios de trabajo.

3.2.2.4. Factores que influyen en el ambiente laboral

Liderazgo es uno de los factores internos que afectan la cultura
organizacional. Segun los tipos de liderazgo que se ejerzan, se puede
promover o, por el contrario, obstaculizar el clima de la organizacion. Un
liderazgo autoritario puede obstaculizar el desarrollo de un clima
organizacional de confianza, pero un liderazgo participativo y empatia podra
construir un clima de confianza y colaboracién. Segun Robbins y Judge (2013)
Los lideres que fomentan el reconocimiento de la participacion de los
trabajadores, brindan un entorno que permite condiciones favorables y una
mayor productividad y eficacia en el trabajo.

La comunicacidn organizacional también es un agente interno que
afecta la cultura organizacional. Una comunicacion que se ejerce de manera
clara, abierta y en dos sentidos, permite abarcar los objetivos y expectativas,
reduce el vacio, y se producen mejores y mas unidas comunidades.
Fernandez Collado (2002) nos dice que la comunicacion es una herramienta
necesaria y eficaz para el quehacer organizacional, y para el bienestar de los
trabajadores.

La carga de trabajo es también un elemento interno que afecta el clima
laboral. Las de un volumen de trabajo elevado pueden ser el origen de niveles
de rendimiento que se ven mermados por el burn-out y el estrés, y en cambio,
una carga de trabajo estable permite un desarrollo de las funciones que se

disfrutan. Para Salanova y Schaufeli (2009) la distribucion equitativa de las
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tareas, asegura que los trabajadores mantengan un grado superior de
estabilidad y compromiso en su trabajo.

La cultura organizacional, definida como los valores, creencias y
normas de los miembros de la organizacion, también afecta el ambiente de
trabajo. Una cultura organizacional que promueva la innovacion, la justicia y
el respeto también tendra un impacto positivo en la satisfaccion y el
compromiso de los empleados. Schein (2010) cree que la -cultura
organizacional afecta las percepciones de los empleados sobre su entorno
laboral y sus relaciones interpersonales.

Independientemente de los factores internos de la organizacion,
también existen factores externos, como la situacién econémica, las politicas
gubernamentales y la tecnologia, que pueden afectar positiva o
negativamente al lugar de trabajo. Por ejemplo, una crisis econémica puede
generar un alto grado de incertidumbre y nerviosismo entre los empleados,
mientras que la introduccion de una nueva tecnologia puede traer consigo
algunos cambios que requeriran capacitacion e incluso nuevas formas de
trabajar. Chiavenato (2009) afirma que las organizaciones deben tener en
cuenta estos factores externos y desarrollar politicas para minimizar su
impacto en el lugar de trabajo.
3.2.2.5. Diagndstico del ambiente laboral en las organizaciones

Comprender como perciben los empleados su entorno laboral e
identificar las areas de mejora de la organizacion es una parte importante del
diagndstico del entorno laboral. Este diagndstico se basa en la recopilacion y
el anadlisis de datos que reflejan las experiencias y opiniones de los

trabajadores sobre diferentes elementos del clima organizacional. Como
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sefala Méndez (2006), una medicién eficaz del clima mediante las
herramientas adecuadas permite identificar y evaluar los aspectos internos de
la organizacién que influyen en gran medida en las acciones de los empleados
y en la satisfaccion general de la organizacion.

Algunas de las variables que describen el clima laboral incluyen
encuestas estructuradas, entrevistas individuales, debates en grupos focales
y observaciones directas. Mientras que las encuestas proporcionan datos
cuantitativos sobre una determinada variable, las entrevistas y los debates en
grupos focales ofrecen datos cualitativos mas ricos sobre las percepciones y
los sentimientos de los empleados. Como afirma Méndez (2006), a través de
la observacion directa, los empleados pueden tender a mostrar ciertos
comportamientos y patrones de trabajo que otros métodos pueden no
proporcionar facilmente. La sinergia de los diferentes métodos proporciona un
mejor panorama del clima organizacional.

Con respecto a las metodologias, enfatizan el analisis de contenido en
datos cualitativos y el analisis cuantitativo en los datos cuantitativos. A través
del analisis de contenido, el analista puede entender las respuestas de los
empleados mediante la identificacion de patrones y la tematica recurrente de
las respuestas y a través del analisis de contenido, el analista puede entender
las relaciones y tendencias que existen en a diferentes variables del clima
laboral. También, la aplicacion de modelos psicométricos como la teoria de
respuesta al item, mejora la validez y confiabilidad de las diversas escalas que
se utilizan para evaluar el clima laboral.

Mendez (2006), senala que los criterios que usualmente se analizan en

un diagndsitco de clima laboral son la comunicacion organizacional, el estilo
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de liderazgo, la motivacion y satisfaccién que se tiene, las oportunidades de
desarrollo, el reconocimiento y recompensas, la carga de trabajo y el equilibrio
de la vida laboral. Estos criterios son importantes para el analisis de estos y
coémo los colaboradores se sienten en su lugar de trabajo, cémo esto influye
en su desempefo y grado de compromiso que posean con la organizacion.
Este analisis de datos en la organizacion puede ayudar en la identificacion de
criterios que son importantes en la organizacién para la creacion de una
mejora organizacional.
3.2.2.6. Relaciéon entre ambiente Ilaboral y otras variables
organizacionales

El ambiente en el que se producen los conflictos también puede influir
sobre la forma en que los conflictos se gestionan. Un ambiente de trabajo
sano, donde se da la comunicacion abierta y el respeto, hace que los conflictos
se puedan resolver de una manera mas efectiva y, al mismo tiempo, disminuye
la cantidad de conflictos laborales. La OIT (Organizacién Internacional del
Trabajo) hace hincapié en la necesidad de adoptar medidas eficaces en la
prevencion y solucién de problemas, lo que, a su vez, contribuira a mantener
relaciones laborales que sean constructivas y productivas. La OIT también
sefala que un buen ambiente organizacional se traduce en afectar de manera
positiva la frecuencia y los impactos de los conflictos que se presentan en la

organizacion.
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3.3. MARCO CONCEPTUAL

e Ambiente laboral: Hace referencia al entorno fisico, emocional y social
en el que los trabajadores desarrollan sus funciones, incluyendo las
condiciones materiales, las relaciones interpersonales y las percepciones
sobre la cultura organizacional.

e Clima organizacional: Se refiere a la percepcion colectiva que tienen los
empleados sobre las politicas, normas, practicas y estilo de liderazgo
dentro de una institucion, influyendo directamente en su bienestar y
desempefio.

e Compromiso organizacional: Implica la vinculacion emocional y
profesional de los empleados con la misién y los objetivos de la empresa,
reflejada en su disposicion a aportar con responsabilidad y permanencia.

e Comunicacién interna: Es el flujo de informacién que se da entre los
distintos niveles jerarquicos y areas de una organizacion, clave para la
coordinacion, el entendimiento y la resolucién de conflictos laborales.

e Cultura organizacional: Es el conjunto de valores, creencias y normas
compartidas que orientan el comportamiento de los miembros de una
empresa, influyendo en la forma de afrontar conflictos y tomar decisiones.

e Estrategias de resolucion: Son los métodos o enfoques que se aplican
para solucionar conflictos laborales, tales como la mediacién, la
negociacion o el dialogo abierto, con el objetivo de restablecer el equilibrio
organizacional.

e Gestion de conflictos: Es el conjunto de estrategias y procesos

utilizados para identificar, abordar y resolver discrepancias o tensiones
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dentro de una organizacién, con el fin de preservar el equilibrio laboral y
la convivencia armédnica entre los colaboradores.

e Productividad laboral: Es la capacidad de los trabajadores para generar
resultados eficaces y eficientes en funcion del tiempo y recursos
disponibles, influida directamente por su nivel de motivacion y ambiente
de trabajo.

¢ Relaciones interpersonales: Son los vinculos que se establecen entre
los trabajadores dentro del espacio laboral, los cuales pueden ser de
cooperaciéon, respeto, afinidad o tension, y afectan el ambiente
organizacional.

e Satisfaccién laboral: Consiste en el grado de conformidad que tiene un
trabajador respecto a sus condiciones de trabajo, sus funciones, la

remuneracion y el trato recibido dentro de la organizacion.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. HIPOTESIS GENERAL
La gestion de conflictos tiene relacion significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Andénima

Cerrada, Puno - 2025.

4.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

HE1. La identificacion del conflicto tiene relacidn significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 2025.

HE2. Los canales de comunicacion tienen relacion significativa con el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad
Anonima Cerrada, Puno - 2025.

HE3. Las estrategias de resolucion tienen relacién significativa con el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad
Anonima Cerrada, Puno - 2025.

HE4. El clima postconflicto tiene relacion significativa con el ambiente laboral
en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada,

Puno - 2025.
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4.3. VARIABLES

V1. Gestion de conflictos V2. Ambiente laboral
v Identificacién del conflicto v' Condiciones fisicas del trabajo
v' Canales de comunicacién v' Relaciones interpersonales
v’ Estrategias de resolucion v" Reconocimiento y motivacion
v" Clima postconflicto v Organizacioén del trabajo

4.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
1. Gestion de 1.1. Identificacion del 1.1.1. Reconocimiento del
conflictos conflicto conflicto

Robbins (2009).
1.2. Canales de
comunicacion

1.3. Estrategias de
resolucién

1.4. Clima
postconflicto

2. Ambiente laboral 2.1. Condiciones
Chiavenato (2011). fisicas del trabajo

2.2. Relaciones
interpersonales

2.3. Reconocimiento
y motivacién

2.4. Organizacion del
trabajo

1.1.2. Claridad de causas

. Percepcion del origen

. Medios de comunicacion

. Mensajes transparentes

. Acceso a informacion

. Uso de mediacion

. Participacion en soluciones
. Flexibilidad en acuerdos

. Satisfaccion con resolucion
. Relaciones restablecidas

. Compromiso con equipo

. Percepcion de justicia

R N NG I (K (K (I (L QI G
APRARBEABROWWNDNN =
AP WON_LON_L2OON_AW

. Comodidad del espacio

. Seguridad del entorno

. Recursos disponibles

. Mantenimiento adecuado
2.2.1. Relaciones entre
companeros

2.2.2. Respeto entre areas

2.2.3. Colaboracion y equipo
2.3.1. Reconocimiento de tareas
2.3.2. Incentivos o recompensas
2.3.3. Oportunidades de
desarrollo

2.4.1. Carga laboral equitativa
2.4.2. Coordinacion entre areas
2.4.3. Normas y procedimientos

NN
—
wWN =

N
—
N
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque cuantitativo se caracteriza por traducir la realidad en datos
numeéricos, empleando procedimientos estadisticos para describir fenédmenos
y verificar hipotesis con objetividad. Parte de conceptos medibles, disefa
instrumentos estandarizados y busca patrones generalizables (Hernandez et
al., 2014).

n la presente tesis, dicho enfoque se aplicé al transformar percepciones
sobre la gestidn de conflictos y el ambiente laboral en puntuaciones Likert, las
cuales fueron analizadas estadisticamente para establecer relaciones y

niveles de asociacion.

5.2. METODO(S) APLICADOS A LA INVESTIGACION

El método deductivo razona de lo general a lo particular: parte de
teorias aceptadas, formula proposiciones ldgicas y contrasta estas
proposiciones con la evidencia empirica. Su finalidad es corroborar o refutar
hipétesis derivadas de marcos tedricos (Naupas et al., 2014) . En este estudio,

se parti6 de modelos reconocidos de clima organizacional y gestion de
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conflictos; a partir de ellos se dedujeron hipétesis que luego se contrastaron

con los datos recogidos entre los trabajadores de OMTEK S.A.C.

5.3. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacién aplicada se orienta a resolver problemas practicos,
utilizando el conocimiento cientifico para proponer mejoras o intervenciones
concretas. No busca unicamente ampliar la teoria, sino impactar directamente
en un contexto real (Santamaria et al., 2024). Aqui, la investigacion aplicada
sirvié para diagnosticar la relacion entre conflictos y clima laboral y, a partir de
los hallazgos, se disefiaron recomendaciones operativas para la gerencia de

la empresa.

5.4. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel correlacional se ocupa de medir el grado de asociacidn entre
dos o mas variables, sin establecer causalidad. Valora la magnitud y direccion
de las relaciones para explicar como varian conjuntamente los fendmenos
(Charaja, 2011). En la tesis, este nivel se puso en practica al calcular el
coeficiente Rho de Spearman entre la gestion de conflictos y diversas
dimensiones del ambiente laboral, identificando la fuerza y el sentido de

dichas relaciones.

6Y D2

R

n= numero de puntos de datos de las dos variables
di= diferencia de rango del elemento «n”

El Coeficiente Spearman, p, puede tomar un valor entre +1 y -1
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5.5. DISENO DE INVESTIGACION

Un disefio no experimental examina las variables tal como ocurren en
su entorno natural, sin manipulacién deliberada; el corte transversal implica
recolectar datos en un unico momento temporal, ofreciendo una “fotografia”
del fendmeno (Canales, 2006). Se utilizé este disefio al aplicar el cuestionario
una sola vez durante el segundo trimestre de 2025, observando
simultaneamente las percepciones de los 73 trabajadores sin intervenir en sus

actividades.

-

— - a—

//’,'
\
Donde:
M = Muestra de estudio
01 = Observacion de la V.1. (Gestion de conflictos)
02 = Observacion de la V.2 (Ambiente laboral)

r = Correlacion entre ambas variables de estudio.

5.6. POBLACION Y MUESTRA
5.6.1. Poblacion

La poblacién es el conjunto total de unidades de analisis que comparten
caracteristicas relevantes para la investigacion. Define el universo al cual se
pretenden generalizar los resultados (Hernandez et al., 2014).

El marco muestral segun la planilla de trabajadores la empresa cuenta
con 73 trabajadores con vinculo laboral mayor a 3 meses en diferentes areas.
» Criterios de inclusion: Se incluye a los trabajadores bajo los distintos

regimenes laborales.
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» Criterio de exclusion: Se excluye a los trabajadores temporal o quienes
tercerizan servicios.
5.6.2. Muestra
La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion que se
selecciona para obtener datos con menor costo y tiempo, conservando la

validez de las inferencias (Hernandez et al., 2014).

El muestreo del estudio sera no probabilistico censal: este consiste en aplicar
el instrumento al 100% de la poblacion, por lo que la muestra de estudio también es

de 73 trabajadores.

5.7. TECNICAS, FUENTES E INSTRUMENTO
Técnica

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos basada en el
planteamiento sistematico de preguntas estandarizadas, que busca capturar
opiniones, actitudes o comportamientos de manera estructurada (Naupas et
al., 2014).

Se implementd la encuesta para recabar, en un solo instrumento,
informacion cuantificable sobre los conflictos y la percepcion del ambiente
laboral de cada trabajador.

Instrumento

El cuestionario es el documento que operacionaliza la encuesta;
contiene items disefiados conforme a las variables e indicadores, con escalas
de respuesta previamente definidas (Naupas et al., 2014).

En esta investigacion se elaboré un cuestionario de 26 items Likert,
validado y confiable, que midié las cuatro dimensiones de la gestion de

conflictos y las cuatro del ambiente laboral.
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5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Confiabilidad

El alfa de Cronbach es un coeficiente que estima la consistencia interna
de un instrumento, verificando la homogeneidad de los items que componen
cada escala. Valores proximos a 1 indican alta confiabilidad (Medina y Verdejo,
2020).

Formula de calculo de la confiabilidad:

K A
= 1-—
K—-1 4

Tabla 2

Prueba de confiabilidad de las variables

Variables Alfa de N° Encuestados
Cronbach elementos

Gestion de conflictos ,925 13 73

Ambiente laboral ,936 13 73

Nota. La tabla muestra la prueba de confiabilidad de las dos variables de
estudio.

La prueba de confiabilidad revel6 alfas de Cronbach de 0,925 para la escala
de Gestion de conflictos y 0,936 para la de Ambiente laboral, ambos muy por
encima del umbral de referencia (=0,70) sugerido por la literatura
metodologica. Estos valores, calculados sobre 13 items y una muestra de 73
encuestados, indicaron una consistencia interna excelente, lo que significa
que los reactivos de cada escala midieron de forma homogénea el constructo
subyacente y generaron resultados estables y coherentes entre si. En

consecuencia, los puntajes derivados de ambas variables pueden
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considerarse  estadisticamente fiables para posteriores analisis
correlacionales e inferenciales dentro del estudio.

Validez

La validez por juicio de expertos consiste en someter el instrumento a
la evaluacion de especialistas, quienes revisan pertinencia, coherencia y
claridad de los items respecto a las variables definidas (Medina y Verdejo,
2020).

En el estudio, dos académicos con experiencia en gestion publica y
metodologia revisaron cada item; sus observaciones permitieron reformular
preguntas ambiguas y asegurar la correspondencia conceptual del

cuestionario con los objetivos de la investigacion.

5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS
a) Depuracion y codificaciéon

« Serevisaron los 73 cuestionarios para descartar registros incompletos;
todos los instrumentos fueron validos.

o Cada item de la escala Likert (1 —5) se codific6 numéricamente en una
hoja matriz de Excel, asignando un cddigo unico por variable y
dimension.

b) Ingreso y verificacion

o La base depurada se importé a SPSS Statistics 29.

o Se ejecutd la rutina Data > Identify Duplicates para corroborar que no
existieran filas repetidas y se aplicé el comando Frequencies para

detectar valores atipicos fuera del rango 1-5.
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c) Confiabilidad y validez interna

o Se calcul6 el alfa de Cronbach para cada escala: Gestidon de conflictos
(a=0,925) y Ambiente laboral (a=0,936). Ambos coeficientes
superaron el umbral 0,70, garantizando consistencia interna.

e Se confirmd la validez de contenido previa mediante juicio de tres
expertos, cuyos ajustes ya se habian incorporado en la version final del
instrumento.

d) Analisis descriptivo

o Se obtuvieron medidas de tendencia central y dispersion (media,
mediana, desviacion estandar) para dimensionar el perfil de
respuestas.

o Se graficaron diagramas de caja para visualizar distribucion y outliers
potenciales.

e) Prueba de normalidad

« Dada la n>50, se aplico6 Kolmogorov-Smirnov con correcciéon de
Lilliefors: Gestion de conflictos (p=0,055) mostré distribuciéon
aproximada normal; Ambiente laboral (p=0,002) no cumplid
normalidad.

f) Analisis bivariado

o Debido a la ausencia de normalidad en al menos una variable, se
eligieron métodos no paramétricos:

o Rho de Spearman para estimar la magnitud y direccion de las
correlaciones.
o Tau-b de Kendall para contrastar hipétesis, tomando a=0,05y

evaluando significancia bilateral.
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g) Visualizacioén y sintesis

o Se generaron matrices de correlacion, diagramas de dispersién y tablas
de decision de hipotesis.

o Los resultados estadisticos se exportaron a Word, incorporando notas
de interpretacion y las convenciones de la escala de Hinkle etal.
(2003).

h) Resguardo y confidencialidad

« La base final se cifré y almacend en un repositorio institucional seguro,

accesible solo al equipo investigador, cumpliendo la normativa de

proteccion de datos personales.

5.10. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

a. Prueba de la hipétesis general

HO. La gestion de conflictos no tiene relaciéon significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Puno.

H1. La gestion de conflictos tiene relacion significativa con el ambiente laboral
en los trabajadores de la empresa OMTEK Puno.

b. Nivel de significancia

Alfa = 0.05 es = 5%.

c. Prueba estadistica

Tabla 3

Prueba estadistica de la hipotesis general

Significacié
Error estandar n
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,828 ,025 31,369 ,000

N de casos validos 73
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d. Resultado de la prueba

En la contrastacion de la hipotesis general, la prueba Tau-b de Kendall arrojo

un valor de significancia p = 0.000, claramente inferior al nivel critico a = 0.05.

Este resultado, junto con un coeficiente Tau-b de 0.828, evidencia una

asociacion muy fuerte y positiva entre la gestion de conflictos y el ambiente

laboral.

e. Decision

Dado que p <0.05, se rechaza la hipétesis nula (Hy) y se admite la hipotesis

alterna (H;). En consecuencia, se concluyé que la gestion efectiva de los

conflictos se vinculd6 de manera significativa con un ambiente laboral mas

favorable en la empresa OMTEK.

a. Prueba de la hipétesis especifica 1

HO. La identificacion del conflicto no tiene relacién significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Puno.

H1. La identificacion del conflicto tiene relacion significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Puno.

b. Nivel de significancia

Alfa = 0.05 es = 5%.

c. Prueba estadistica

Tabla 4

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 1

Significacio
Error estandar n
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 673 ,043 14,375 ,000

N de casos validos 73
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d. Resultado de la prueba

La prueba Tau-b de Kendall reporté un coeficiente de 0.673 con un valor de

significancia p =0.000, muy por debajo del umbral a=0.05. Este resultado

indica una asociacion positiva y considerable entre la identificacion del

conflicto y el ambiente laboral en la muestra de 73 trabajadores.

e. Decisiéon

Dado que p<0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa. Por tanto, se concluye que una deteccion oportuna y clara de los

conflictos se relaciond significativamente con la mejora del ambiente laboral

dentro de OMTEK.

a. Prueba de la hipétesis especifica 2

HO. Los canales de comunicaciéon no tienen relacién significativa con el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Puno.

H1. Los canales de comunicacion tienen relacion significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Puno.

b. Nivel de significancia

Alfa = 0.05 es = 5%.

c. Prueba estadistica

Tabla 5

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 2

Significacio
Error estandar n
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ~ ,682 ,037 17,951 ,000

N de casos validos 73
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d. Resultado de la prueba

El contraste de la hipotesis especifica2 mostré un coeficiente Tau-b de

Kendall de 0,682 y un valor de significancia p = 0,000, claramente menor que

el nivel critico a=0,05. Esto evidencia una relacién positiva y de magnitud

considerable entre la eficacia de los canales de comunicacion y el ambiente

laboral percibido por los 73 trabajadores analizados.

e. Decision

Dado que p<0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa. En consecuencia, se concluye que disponer de canales de

comunicacion claros, accesibles y coherentes se asocié significativamente

con un clima laboral mas favorable en OMTEK.

a. Prueba de la hipétesis especifica 3

HO. Las estrategias de resolucion no tienen relacién significativa con el
ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK.

H1. Las estrategias de resolucion tienen relacién significativa con el ambiente
laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK.

b. Nivel de significancia

Alfa = 0.05 es = 5%.

c. Prueba estadistica

Tabla 6

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 3

Significacié
Error estandar n
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall 737 ,037 18,689 ,000

N de casos validos 73
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d. Resultado de la prueba

La prueba Tau-b de Kendall arroj6 un coeficiente de 0,737 con una
significancia p = 0,000, valor que se situa muy por debajo del umbral critico
a=0,05. Este resultado demuestra una relacion positiva fuerte entre la
aplicacion de estrategias de resolucion de conflictos y la percepcién del
ambiente laboral en la muestra de 73 trabajadores.

e. Decision

Dado que p<0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Por lo tanto, se concluye que las estrategias de resolucion
empleadas en OMTEK estuvieron significativamente asociadas con un
ambiente laboral mas favorable durante el afio 2025.

a. Prueba de la hipétesis especifica 4

HO. El clima postconflicto no tiene relacién significativa con el ambiente laboral
en los trabajadores de la empresa OMTEK.

H1. El clima postconflicto tiene relacién significativa con el ambiente laboral
en los trabajadores de la empresa OMTEK.

b. Nivel de significancia

Alfa = 0.05 es = 5%.

c. Prueba estadistica

Tabla 7

Prueba estadistica de la hipotesis especifica 4

Error estandar Significacion

Valor asintotico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall , 788 ,035 21,792 ,000

N de casos validos 73
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d. Resultado de la prueba

La prueba Tau-b de Kendall indicé un coeficiente de 0,788 y un valor de
significancia p =0,000, muy inferior al nivel critico a=0,05. Dicho resultado
revela una relacion positiva y robusta entre el clima postconflicto y el ambiente
laboral percibido por los 73 trabajadores encuestados.

e. Decisiéon

En virtud de que p <0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Se concluye, por tanto, que un clima constructivo posterior a la
resolucién de los conflictos se asocié significativamente con un ambiente

laboral mas favorable en OMTEK.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

El presente capitulo desarrolla, con el rigor y la profundidad requeridos,
los hallazgos derivados del procesamiento estadistico de la informacion
recolectada. Para favorecer la lectura analitica, los resultados se ordenan
segun cada objetivo especifico trazado en el estudio, de modo que el lector
pueda seguir la secuencia logica de preguntas, pruebas y respuestas
empiricas. Se incorporan tablas y representaciones graficas diagramas de
dispersion, matrices de correlacion y resumenes de pruebas de normalidad
que permiten apreciar con mayor claridad la magnitud, direccion y
significancia de las asociaciones identificadas entre las variables. Tras esta
exposicion descriptiva-comparativa, se introduce una seccion de discusion
critica en la que se interpretan los datos a la luz de los referentes tedéricos y
de las evidencias empiricas revisadas en capitulos anteriores. Alli se
profundiza en las implicancias practicas de los resultados para la gestién de
conflictos y el clima laboral en OMTEK S.A.C., se contrastan coincidencias y
divergencias con investigaciones previas y se sefialan las limitaciones
metodologicas que podrian incidir en la generalizacion de los hallazgos y en

futuras lineas de investigacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

6.2. PRUEBA DE NORMALIDAD

La prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov es especialmente
importante para muestras con mayor a 50 observaciones, ya que ofrece una
alta sensibilidad y precision para detectar desviaciones respecto a la
distribucion normal en tamafios de muestra grande.
Hipétesis nula (H,): La distribucion de los datos es normal.
Hipétesis alterna (H;): La distribucion de los datos no es normal.
Tabla 8

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Gestion de Ambiente

conflictos laboral
N 73 73
Parametros Media 39,96 36,60
normales?ab Desv. Desviacioén 9,259 9,336
Maximas diferenciasAbsoluto ,103 , 137
extremas Positivo ,103 ,135

Negativo -,091 -, 137

Estadistico de prueba ,103 137
Sig. asintética(bilateral) ,055¢ ,002¢

El analisis Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors permitio contrastar
la distribucion empirica de cada variable con la curva normal tedrica. Para
Gestion de conflictos se obtuvo un estadistico KS =0,103 con p =0,055; al ser
el valor de significancia ligeramente superior al umbral a = 0,05, no se rechaza
la hipotesis nula, lo que sugiere que los 73 puntajes de esa variable no difieren
de una distribucion normal al nivel de confianza establecido. En cambio,
Ambiente laboral presentdé KS =0,137 y p=0,002, resultado que queda por
debajo de a =0,05 y conduce a rechazar la hipdtesis de normalidad: los datos
de esta variable exhiben una desviacidon significativa respecto de la

distribucion normal.
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6.3. ESCALA DE VALORACION DE LA PRUEBA DE CORRELACION
Tabla 9

Escala de valoracion de las correlaciones

Positiva Correlaciéon Negativa Correlacién
090a1.00 Muy alta positiva -090a-1.00  Muy alta negativa
0702090 Alta positiva -0.70a-090  Altanegativa
050a0.70 Moderada posttiva -050a-0.70  Moderada negativa
030a050 Bajapositiva -030a-050  Bajanegativa

0.00a030 Siexistecorrelacidn, espequefia -0.00a-030  lacorrelacion, es pequefia

Nota. Segun (Hinkle et al. 2003).

La Tabla9 ofrece una escala de rangos de muy débil a muy fuerte que
estandariza la lectura del coeficiente Rho de Spearman en las secciones
siguientes, permitiendo valorar con uniformidad la intensidad de cada

correlacién y comparar con precision las relaciones entre variables.

6.4. INTERPRETACION DE LAS FIGURAS DE DISPERSION
Figura 1
Escala del diagrama de dispersion

r=-1 r=-08 r=-03 r=0

\ . o
‘., . “ ® e ® e

. o3, R

AN e ¢ ‘. o

e . ° .. . ®

Correlacion negativa  Correlacién negativa  Correlacion negativa Correlacion nula
perfecta fuerte débil

r=02 r=08 r=1

Correlacion positiva  Correlacion positiva  Correlacion positiva
débil fuerte perfecta

Nota. La figura muestra la calificacion signada a los resultados del diagrama
de puntos.
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La Figura 1 incorpora una escala de referencia que ayuda a leer los diagramas
de dispersion y se complementa con las tablas de interpretacion que
apareceran mas adelante. Esta guia visual clasifica la fuerza y la direccién del
vinculo entre dos variables de muy débil a muy fuerte, aportando un criterio
uniforme, claro y sistematico para analizar las graficas y profundizar en las

relaciones identificadas.

6.5. RESULTADOS CORRELACIONALES

Resultado del objetivo general

Tabla 10

Prueba de correlacion del objetivo general del estudio

Gestion de Ambiente

conflictos laboral
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacién 1,000 947"
Spearman conflictos Sig. (bilateral) ) ,000
N 73 73
Ambiente Coeficiente de correlacién 947" 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 73 73
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Figura 2

Diagrama de dispersion del objetivo general
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El coeficiente Rho de Spearman registrado entre gestion de conflictos y
ambiente laboral fue 0,947, lo que indica una asociacion positiva muy alta: a
mejores practicas de gestién de conflictos corresponde, una percepcion mas
favorable del clima laboral. Esta fuerza de relacién se refuerza visualmente en
el diagrama de dispersion, donde los puntos se alinean densamente en una
pendiente ascendente, confirmando la coherencia entre la evidencia numérica
y la representacién grafica. En términos practicos, este resultado significa que
la manera en que OMTEK S.A.C. reconoce, comunica y resuelve los
desacuerdos influye de forma decisiva en la satisfaccion y bienestar de sus
trabajadores; por tanto, fortalecer protocolos de mediacién, comunicacién
transparente y seguimiento postconflicto se traduce, practicamente sin

excepcion, en un ambiente de trabajo mas saludable y productivo.
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Resultados de los objetivos especificos
Tabla 11

Prueba de correlacion del objetivo especifico 1 del estudio

Identificacion  Ambiente

del conflicto laboral
Rho de Identificacion  Coeficiente de correlacién 1,000 ,823"
Spearman del conflicto  Sig. (bilateral) . ,000
N 73 73
Ambiente Coeficiente de correlacién ,823" 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

Figura 3

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 1

R? Lineal = 0,697

Identificacion del conflicto

10 20 30 40 S0 60

Ambiente laboral

El analisis del objetivo especifico 1 reveld un coeficiente Rho de Spearman de
0,823 entre la identificacion temprana del conflicto y el ambiente laboral, valor
que sefala una relacién positiva alta. Esta asociacién estadistica se corrobora
en el diagrama de dispersion, donde los puntos describen una tendencia

ascendente coherente, evidenciando que, a medida que los trabajadores
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perciben que los conflictos se reconocen con rapidez y claridad, también
califican con mayor positividad su clima de trabajo. En términos operativos, el
hallazgo indica que el simple hecho de detectar oportunamente las causas y
actores de un desacuerdo aporta de manera sustantiva a la armonia
organizacional: cuando OMTEK S.A.C. “pone nombre” y contexto a los
problemas antes de que escalen, genera confianza, reduce incertidumbre y
fortalece la convivencia, factores que se traducen en un entorno laboral mas
saludable y productivo.

Tabla 12

Prueba de correlacion del objetivo especifico 2 del estudio

Canales de  Ambiente

comunicacion  laboral

Rho de Canales de Coeficiente de correlacién 1,000 ,835™
Spearman comunicacion  Sig. (bilateral) : ,000
N 73 73
Ambiente Coeficiente de correlacién ,835" 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73
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Figura 4

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 2
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El coeficiente Rho de Spearman obtenido para los canales de comunicacion
y el ambiente laboral fue de 0,835, lo que evidencia una relacion positiva alta
entre ambas variables. El diagrama de dispersion respalda visualmente esta
conclusién, mostrando puntos que se agrupan en una pendiente ascendente
bien definida: cuanto mas accesibles, claros y bidireccionales son los canales
de comunicacién, mas favorable es la percepcién del clima organizacional. En
la practica, esto significa que las vias formales e informales por las que fluye
la informacion reuniones, correos, chats corporativos y retroalimentacion
constante actuan como motores de cohesion interna en OMTEK S.A.C.;
asegurar su eficacia reduce malentendidos, fortalece la confianza y, en
consecuencia, mejora la satisfaccion, la colaboracién y el bienestar general

de los trabajadores.
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Tabla 13

Prueba de correlacion del objetivo especifico 3 del estudio

Estrategias de Ambiente

resolucion laboral
Rho de Estrategias de Coeficiente de correlacion 1,000 ,875”
Spearman resolucion Sig. (bilateral) . ,000
™ 73 73
Ambiente Coeficiente de correlacién 875" 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 73 73

Figura 5
Diagrama de dispersion del objetivo especifico 3
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El coeficiente Rho de Spearman calculado entre las estrategias de resolucién
implementadas y el ambiente laboral arrojé un valor de 0,875 lo que denota
una asociacién positiva alta: cuanto mas efectivas, participativas y flexibles
fueron las acciones para resolver desacuerdos, mas favorable resulté la
percepcion del clima organizacional. Esta relacion estadistica se confirma

visualmente en el diagrama de dispersion, donde los puntos describen una
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alineaciéon ascendente compacta, reflejando la coherencia entre evidencia
numeérica y representacion grafica. En términos practicos, el hallazgo indica
que la capacidad de OMTEK S.A.C. para fomentar la mediacién, involucrar a
las partes en la busqueda de acuerdos y asegurar un seguimiento justo tras
la resolucion se tradujo directamente en un entorno de trabajo mas armaénico,
motivador y productivo para sus empleados en 2025.

Tabla 14

Prueba de correlacion del objetivo especifico 4 del estudio

Clima Ambiente
postconflicto laboral
Rhode Clima Coeficiente de correlacion 1,000 ,914”
Spearman postconflicto  Sig. (bilateral) ) ,000
N 73 73
Ambiente Coeficiente de correlacién ,914” 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000 )
N 73 73

Figura 6
Diagrama de dispersion del objetivo especifico 4
R? Lineal = 0,868
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El analisis arrojo un Rho de Spearman de 0,914 entre el clima postconflicto y
el ambiente laboral, evidenciando una relacion positiva muy alta: cuanto mas
satisfactorias, justas y cohesionadoras fueron las condiciones tras la
resolucién de los desacuerdos, mejor fue la valoracion del clima de trabajo. El
diagrama de dispersion refuerza esta conclusion, mostrando puntos
agrupados en una pendiente ascendente casi perfecta, lo que visualmente
confirma la estrecha asociacion numérica. En términos organizacionales, el
hallazgo indica que restablecer relaciones, reconocer la justicia del proceso y
renovar el compromiso colectivo después de un conflicto impactd
decisivamente en la percepcion de bienestar, colaboracion y productividad
diaria de los trabajadores de OMTEK S.A.C.; por ello, invertir en un sélido
seguimiento postconflicto no solo cierra adecuadamente el ciclo de mediacién,
sino que también potencia de manera directa la salud y eficacia del clima

laboral.
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6.6. DISCUSION DE RESULTADOS

Los hallazgos de esta investigacion correlacion muy alta (p =0,947) y
significancia p = 0,000 se alinearon con la evidencia binacional presentada por
Palacios et al. (2023), quienes demostraron que la mediacién sistematica en
México y Colombia no solo resolvié disputas, sino que mejoré el clima de
convivencia al reducir la carga judicial e institucional. Tal convergencia
respalda la idea de que, cuando la gestion de conflictos se basa en dialogo
voluntario y procesos transparentes, la organizacion obtiene un ambiente
interno mas armonico, tal como ocurrio en OMTEK S.A.C.

De modo similar, Zendn (2024) reporté en el Gobierno Regional del
Cusco una correlacion significativa (r=0,73) entre la eficacia en la gestion de
conflictos y el avance de proyectos de desarrollo. Aunque su contexto fue
social-territorial y no empresarial, el patréon confirma que la resolucién
oportuna y preventiva de tensiones genera condiciones de colaboracion y
confianza, lo que coincide con la asociacion extremadamente alta observada
entre gestion de conflictos y clima organizacional en la presente tesis.

En contraste, el estudio de Ihiguezy Valencia (2025) evidencié que la
ausencia de mecanismos efectivos para manejar conflictos repercutié en una
baja satisfaccion laboral (46,88 % de insatisfaccion). Estos resultados,
opuestos a la situacion positiva de OMTEK, subrayan la relevancia de contar
con estrategias formales para canalizar discrepancias: cuando tales
mecanismos faltan, el ambiente laboral se deteriora; cuando existen y son
participativos como lo mostrd nuestro coeficiente de 0,947 el clima mejora de

forma contundente.
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El resultado obtenido (p =0,823; p =0,000) coincidié con lo reportado
por F.Palacios (2024) en una institucién educativa colombiana, donde la
aplicacion del Modelo Dialégico de Prevencién y Resolucion de Conflictos
mejoro de forma progresiva los indices de ambiente escolar. El eje central de
dicho modelo fue precisamente la deteccién temprana y colectiva de los
desacuerdos para encauzarlos antes de que escalaran; al igual que en
OMTEK S.A.C., la claridad con que se “nombrd” el problema generé
confianza, participacion y sentido de pertenencia, traduciéndose en un clima
armonico.

De forma analoga, el trabajo de Pulloetal. (2024) en la industria
azucarera trujillana mostré que reconocer oportunamente las inconformidades
de los trabajadores y registrarlas como “promedio de conflictos laborales” en
sus analisis se asocié con percepciones mas favorables del clima y la
productividad. Su correlacién significativa entre gestion de inconformidades y
clima laboral respalda la relacion alta hallada en OMTEK, evidenciando que
el acto de identificar la disconformidad constituye el primer paso para mitigar
tensiones y sostener un entorno colaborativo.

Por ultimo, Munueraetal.(2024) hallaron que el 73,3% de
universitarios encuestados veia el conflicto como oportunidad, siempre que se
reconociera el problema y se dialogara desde etapas iniciales; los contextos
donde la identificacién era tardia tendian a percibir mayor falta de respeto y
comunicacion deficiente, afectando la convivencia. Este patron refuerza la
conclusiéon de la presente tesis: en OMTEKS.A.C. la rapida y clara

identificacion de los conflictos actué como catalizador de la cohesion interna,
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posibilitando que la gestion posterior consolidara un ambiente laboral positivo
y estable.

Los resultados evidenciaron que disponer de canales de comunicacion
claros y bidireccionales (p =0,835; p=0,000) se asocié fuertemente con un
clima laboral favorable, hallazgo congruente con lo reportado por Villavicencio
y Contreras (2025) en el GAD Municipal de Quevedo. Aquel estudio constato
que un 67 % de trabajadores percibia una “gestion del talento humano buena”
solo cuando la institucion garantizaba flujos de informacion abiertos y
retroalimentaciéon constante; en ausencia de dichos canales, las opiniones
sobre ambiente y motivacion se tornaban mixtas. Al igual que en
OMTEK S.A.C., la transparencia comunicativa emergié como un pilar para
sostener la satisfaccion y la cooperacion internas.

La correlacion alta obtenida también se alinea con los hallazgos de
Lopezetal. (2024), quienes demostraron que el liderazgo pedagdgico
impactaba significativamente el clima escolar siempre que estuviera
respaldado por una comunicacion empatica y fluida entre directivos y personal
docente. Su aplicacién del Chi-cuadrado (p <0,05) evidencié que la falta de
canales efectivos mermaba la percepcion de apoyo organizacional, mientras
que su correcta implementacidon generaba un ambiente acogedor; esta
convergencia respalda la conclusion de que la calidad de los canales de
comunicacion de OMTEK fortaleci6 de manera tangible la percepcion del
clima.

En sentido complementario, Condori y Huachaca (2025) mostraron que
la percepcion de eficacia en los mecanismos estatales de resolucion de

conflictos sociales disminuia cuando los lideres comunitarios se sentian
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excluidos de la informacion clave, aumentando la desconfianza institucional.
Su diagnodstico de “participacion moderada® y necesidad de mayor
transparencia confirma la relevancia de los canales de comunicacion como
variable critica: alli donde la informacidon circula con claridad caso
OMTEK S.A.C. se consolida un ambiente laboral de confianza; donde se
restringe, proliferan la incertidumbre y el deterioro del clima.

El hallazgo de una correlacion muy alta entre las estrategias de
resolucién y el ambiente laboral (p=0,875; p=0,000) coincidié en parte con
la experiencia de Solier (2023) en la empresa constructora NEGAP S.A.C.,
donde un sistema integral de seguridad y salud que incluia protocolos claros
para prevenir y resolver incidentes se relacioné6 moderadamente con la mejora
del ambiente de trabajo (Rho=0,47). Aunque la magnitud en OMTEK fue
mayor, ambos estudios subrayan que la adopcidn de procedimientos
participativos desde la identificacion de riesgos hasta la conciliacion de
intereses es clave para cimentar un clima organizacional seguro y motivador.

En contraste, Perilla (2024) advirtié que la aplicacién de inteligencia
artificial para gestionar disputas judiciales en Latinoamérica funciona bien solo
en casos sencillos, mientras que los conflictos complejos siguen requiriendo
intervenciéon humana. Este matiz respalda la tesis de OMTEK: los mejores
resultados climaticos se lograron con estrategias de resolucion humanas,
flexibles y negociadas, reforzando la idea de que la tecnologia puede ser
soporte, pero la interaccion directa y la mediacion participativa contindan
siendo determinantes para preservar un ambiente laboral saludable.

Finalmente, el analisis longitudinal de Talavera (2024) mostrd que en

Puno los conflictos socioambientales disminuyeron solo después de
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implementar modelos de gestion participativa que integraron a todos los
actores en la toma de decisiones, mejorando la convivencia regional. Esta
evidencia territorial complementa los datos de OMTEK S.A.C.: cuando las
estrategias de resolucion incluyen dialogo, seguimiento y percepcion de
justicia, el efecto sobre el clima ya sea comunitario o empresarial es
sustancialmente positivo, consolidando la cohesion y la productividad en el
mediano plazo.

La relacion muy alta encontrada (p =0,914; p =0,000) mostré que un
clima constructivo posterior a la resolucion de disputas reforz6 de manera
directa la percepcion de bienestar y productividad en OMTEK S.A.C. Coincide
con lo reportado por Adco (2023) en municipalidades punefias, donde la
motivacion extrinseca y la confianza reactivadas después de gestionar
tensiones laborales impulsaron el desempefio administrativo; ambos casos
confirman que un seguimiento postconflicto que reconozca logros vy
recompensas fortalece de inmediato la atmésfera de trabajo.

En sentido opuesto, Pari (2023) documentd que la ausencia de un plan
integral para enfrentar la contaminacion en la cuenca del rio Coata agravo los
conflictos sociales y deterioré la confianza institucional, ilustrando los efectos
negativos de un postconflicto mal manejado. Este contraste subraya la
importancia de las practicas adoptadas en OMTEKS.A.C.: al asegurar
espacios de dialogo, reconocimiento y compromiso colectivo luego de cada
conflicto, la empresa no solo evitd la espiral de tension descrita por Pari, sino
que cimentd un clima laboral robusto y resiliente.

Los hallazgos de esta investigacion amplian el cuerpo tedrico

sobre gestion de conflictos y clima organizacional al proporcionar evidencia
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empirica de muy alta magnitud (p =0,823) en un contexto poco explorado: una
empresa de base tecnoldgica en la region Puno. Al demostrar que cada fase
del proceso deteccion temprana, canales de comunicacion, estrategias de
resolucién y consolidacion postconflicto se relacioné de forma diferencial pero
significativa con el ambiente laboral, se confirma y refina el marco conceptual
que concibe los conflictos no como anomalias, sino como palancas para la
cohesidn y la productividad cuando son gestionados de manera participativa.
Este aporte resulta valioso para futuras investigaciones comparativas en
sectores y territorios similares, al tiempo que refuerza la pertinencia de
emplear modelos no paramétricos en muestras moderadas donde la
normalidad de datos no siempre esta garantizada.

Desde una perspectiva practica, el estudio propone un circuito de
intervencion basado en los cuatro momentos analizados: (1)detectar y
legitimar los desacuerdos, (2) asegurar flujos de informacioén bidireccionales,
(3) aplicar mediacién flexible con participacion de las partes y (4) realizar un
seguimiento postconflicto que repare vinculos y reconozca el aprendizaje
colectivo. La evidencia estadistica indica que la implementacion secuencial de
este circuito eleva de forma sustantiva la satisfaccion, la colaboracién y el
compromiso de los trabajadores, constituyéndose en una guia operativa para
gerentes de Recursos Humanos y consultores organizacionales que busquen
fortalecer el clima laboral en entornos competitivos y de rapida evolucién

tecnoldgica.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El objetivo general fue; determinar el grado de relacién entre la
gestion de conflictos y el ambiente laboral en los trabajadores de
la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada, Puno - 2025. El
resultado, a través del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (0,947), evidencié una asociacion positiva muy alta. La
contrastacion estadistica con Tau-b de Kendall mostré6 una
significancia de p=0,000, inferior al valor alfa (0,05). Estos
hallazgos indicaron que, una gestion de conflictos oportuna,
transparente y participativa se vinculé de manera decisiva con un
clima laboral saludable; se concluyd, por tanto, que fortalecer
protocolos de mediacion, comunicacion abierta y seguimiento
postconflicto resultdé esencial para elevar la satisfaccion y la
productividad del personal.

SEGUNDA: El objetivo especifico 1 fue; establecer el grado de relacion entre
la identificacion del conflicto y el ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada,
Puno - 2025. El coeficiente Rho (0,823) sefald una correlacion
alta positiva, mientras que el estadistico Tau-b registré p = 0,000,
confirmando la significancia del vinculo. Se concluyd que
reconocer de inmediato las causas y actores de un desacuerdo,
antes de que escale, genero6 confianza y redujo la incertidumbre
entre los trabajadores, impactando favorablemente en la armonia

organizacional y en la percepcion global del clima de trabajo.
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TERCERA: El objetivo especifico 2 fue; establecer el grado de relacion entre
los canales de comunicacién y el ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada,
Puno - 2025. El analisis arrojo un Rho de 0,835 y un Tau-b de
(p=0,000). Estos resultados reflejaron una correlacion alta,
significativa y positiva. Se concluyé que disponer de vias de
informacion claras, bidireccionales y accesibles reuniones
periddicas, correos, chats corporativos y retroalimentacion
constante fortalecid la cohesion interna, minimizé malentendidos
y elevo la satisfaccién, colaboracion y bienestar del personal.

CUARTA: El objetivo especifico 3 fue; establecer el grado de relacion entre
las estrategias de resolucion y el ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada,
Puno - 2025. El coeficiente Rho (0,875) demostré una relacién
muy alta, respaldada por un Tau-b de (p=0,000). De ello se
concluyé que aplicar mecanismos de mediacion participativa,
facilitar la negociacion entre las partes y garantizar un
seguimiento justo tras la resolucion influyé de forma sustancial en
la percepcion de un entorno laboral armonioso y motivador,
impulsando el compromiso y la productividad de los empleados.

QUINTA: El objetivo especifico 4 fue; establecer el grado de relacion entre el
clima postconflicto y el ambiente laboral en los trabajadores de la
empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada, Puno - 2025. El
Rho de 0,914 reflej6 una asociacion muy alta, y el Tau-b de

(p=0,000) corrobord la significancia estadistica. Se concluyé que

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %—jﬁ» INVESTIGACION

restablecer relaciones, validar la justicia del proceso y renovar el
compromiso colectivo después de cada conflicto repercutid
fuertemente en la percepcion de bienestar, colaboracion y
eficiencia diaria; asi, un clima postconflicto constructivo se
confirmé como un factor clave para consolidar la salud

organizacional en OMTEK S.A.C.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al Gerente General, con apoyo del Director de
Operaciones, institucionalizar un Sistema Integral de Gestién de
Conflictos respaldado por una politica corporativa aprobada en
Directorio; esta debe incluir protocolos claros de mediacién, un
registro digital de casos y métricas de clima laboral enlazadas al
cuadro de mando estratégico. Deberia asignar presupuesto anual
para formar mediadores internos certificados y establecer un
“Observatorio de Clima” que publique reportes trimestrales; ello
permitira anticipar tensiones y alinear la cultura organizacional
con estandares de seguridad y productividad propios del sector
construccion, reforzando la competitividad en futuros proyectos
inmobiliarios y otras obras.

SEGUNDA: Se recomienda a cada Jefe de Area junto con los Supervisores
de Obra, implantar una ronda semanal de detecciéon temprana
(“Safety & Conflict Walk”) donde se revise en planta y oficinas la
existencia de discrepancias en roles, insumos o cronogramas.
Esta rutina debe concluir con un acta digital breve (max. 10 min)
enviada al Coordinador de RR. HH. para su seguimiento. Ademas,
se propuso capacitar a supervisores en técnicas de escucha
activa y mapeo de causas; un piloto de tres meses permitiria
comparar indicadores de absentismo y retrabajos antes y después
de la implementaciéon, demostrando a la linea operativa que
“‘nombrar el problema a tiempo” reduce costos y protege los

plazos de entrega de obras.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TERCERA: Se recomienda al Responsable de Comunicaciones de redisefiar
la arquitectura de comunicaciéon interna mediante: (a) un canal
movil en Microsoft Teams para avisos de obra y consultas en
tiempo real, (b) murales digitales en talleres con codigos QR que
enlacen a politicas y procedimientos vigentes y (c) un buzén
virtual anénimo para feedback quincenal. Elaborar un manual de
estilo que garantice mensajes breves y comprensibles para
personal técnico y administrativo; paralelamente, RR. HH. debe
calendarizar “stand-ups” de cinco minutos al inicio de cada turno
para divulgar cambios de seguridad, logros y reconocer buenas
practicas. Con estos ajustes, se espera incrementar 215 % el
indice de comprension de mensajes criticos y disminuir el numero
de incidentes reportados por falta de informacion.

CUARTA: Se recomienda al Jefe de Recursos Humanos crear un “Protocolo
ADR-360" (Alternative Dispute Resolution) que combine
mediacion facilitativa, mesas de negociacion rapidas y un registro
electrénico de compromisos firmados por las partes. Se debe
liderar la elaboracion de este protocolo con respaldo del
Asesor Legal para asegurar validez normativa y del Comité de
Seguridad y Salud para alinear los acuerdos con la prevencién de
riesgos propios del ClIU 45207. El programa incluira simulacros
trimestrales basados en el método de casos de la industria de la
construccion, métricas de tiempo promedio de cierre <10dias y
la incorporacion de la efectiva aplicacion del protocolo como KPI

en la evaluacion anual de mandos medios. De esta forma se
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consolidara la percepcién de justicia procedimental y se reducira
la rotacion voluntaria vinculada a conflictos no resueltos.
QUINTA: Se recomienda al jefe de Bienestar, instaurar un “Plan de
Restauracion Postconflicto” que contemple: (a) sesiones de
retroalimentacion grupal de 30 min dentro de las 48 h posteriores
al acuerdo, (b) compromisos escritos de comportamiento
observable, revisados a los 15y 45dias, y (c) reconocimiento
publico en boletin interno y pizarra de obra a las cuadrillas que
demuestren mejora en convivencia y seguridad. Se debe disefiar
herramientas de seguimiento (encuesta breve de 5 items) y el
Comité de Etica verificar el cumplimiento de los compromisos,
garantizando confidencialidad y equidad. La meta es elevar en
=20 % el puntaje de “confianza entre companeros” en la proxima
medicion de clima y disminuir las recurrencias de un mismo

conflicto a menos de una por semestre.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Adams, J. S. (1965). Inequity in social exchange. In L. Berkowitz (Ed.),
Advances in Experimental Social Psychology (Vol. 2, pp. 267-299).
Academic Press.

Adco, J. A. (2023). Motivacion y desempeno laboral del personal
administrativo nombrado de las municipalidades provinciales de la region
Puno 2021 — 2022. Revista de Pensamiento Critico Aymara, 4(2), 39-50.
https://doi.org/10.56736/2023/65

Anasco, L. A. (2021). Responsabilidad social empresarial en el proceso de
gestion de conflictos sociales: caso Puno-Peru. Revista Revoluciones,
3(3), 52-68. https://doi.org/10.35622/j.rr.2021.03.006

Barki, H., & Hartwick, J. (2004). Conceptualizing the construct of interpersonal
conflict. International Journal of Conflict Management, 15(3), 216-244.
https://doi.org/10.1108/eb022913

Campus Digital. (2024). EI impacto del conflicto en el desemperio
organizacional. https://www.campusdigital.com/blog/el-impacto-del-
conflicto-en-el-desempeno-organizacional

Canales, M. (2006). Metodologias de la investigacion social. LOM ediciones.

Charaja, F. (2011). El MAPIC en la metodologia de investigacion. Santiago
Impresores.

Chiavenato, I. (2000). Administracion de recursos humanos. McGraw-Hill.

Condori, Y. Y., & Huachaca, N. L. (2025). Institucionalizacion de los procesos

para la gestiéon de los conflictos sociales en el Peru. Gestio et Productio.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Revista Electronica de Ciencias Gerenciales, 7(12), 119-136.
https://doi.org/10.35381/gep.v7i12.207

Dimitrov, D. (2022). The conflict: types and mode of action. Journal of
Management and Strategy, 13(1), 58-67.
https://jomsa.science/index.php/jomsa/article/view/58

Fernandez Collado, C. (2002). Comunicacién organizacional. McGraw-Hill.

Forehand, G. A., & Gilmer, B. V. H. (1964). Environmental variation in studies
of organizational behavior. Psychological Bulletin, 62(6), 361-382.
https://doi.org/10.1037/h0045960

Galtung, J. (1990). Cultural Violence. Journal of Peace Research, 27(3), 291—-
305. https://doi.org/10.1177/0022343390027003005

Galtung, J. (2009). Conflict Transformation by Peaceful Means (The Transcend
Method). United Nations.

Halevy, N., & Cohen, T. R. (2019). Intergroup conflict 2020. Negotiation and
Conflict Management Research, 12(4), 1-15.
https://doi.org/10.1111/ncmr.12148

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. d. (2014). Metodologia de la
investigacion. McGraw-hill / Interamericana Editores.

Herzberg, F. (1959). The Motivation to Work. John Wiley & Sons.

Hogg, M. A., & Vaughan, G. M. (2010). Social Psychology (6th ed.). Pearson
Education.

Howard-Grenville, J., & Pek, S. (2021). La cultura organizacional como una
herramienta de cambio. SSIRES. https://ssires.tec.mx/es/noticia/la-

cultura-organizacional-como-una-herramienta-de-cambio

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Indeed Editorial Team. (2025, February 20). What Is Organizational Conflict?
Causes and Steps To Manage. Indeed. https://www.indeed.com/career-
advice/career-development/organizational-conflict

Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSST). (s.f.). Factores
psicosociales y de organizacion.
https://lwww.insst.es/documents/94886/162520/Cap%C3%ADtulo%2B34
.%2BFactores%2Bpsicosociales%2By%2Bde%2Borganizaci%C3%B3n

Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSST). (s.f.). Factores
psicosociales y de organizacion.

Interim Group HR. (2023). Gestién de conflictos en el entorno laboral: buenas
précticas. https://interimgrouphr.com/blog/gestion-conflictos/

IAiguez, O. I., & Valencia, J. A. (2025). Analisis de la Gestion Administrativa y
Satisfaccion Laboral en la Direccion Distrital 11D01 Loja Educacién —
2023. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 9(1), 1335-1354.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v9i1.15890

Kriesberg, L. (2008). Constructive Conflicts: From Escalation to Resolution
(3rd ed.). Rowman & Littlefield Publishers.

Landy, F. J., & Conte, J. M. (2007). Work in the 21st century: An introduction
to industrial and organizational psychology. Wiley.

Likert, R. (1967). The Human Organization: lts Management and Value.
McGraw-Hill.

Lopez, N. N., Mamani, C. P., & Machaca, D. F. (2024). La administracion en el
liderazgo pedagdgico para una gestion escolar de calidad en instituciones
educativas de la region Puno, 2020. Investigacion & Negocios, 17(29),

52. https://doi.org/10.38147/invneg.v17i29.270

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Maslow, A. H. (1943). A theory of human motivation. Psychological Review,
50(4), 370-396. https://doi.org/10.1037/h0054 346

McCorkle, S., & Reese, M. (2015). Personal Conflict Management: Theory and
Practice. Routledge. https://doi.org/10.4324/9781315453811

Medina, M. del R., & Verdejo, A. L. (2020). Validez y confiabilidad en la
evaluacion del aprendizaje mediante las metodologias activas. Alteridad,
15(2), 270-284. https://doi.org/10.17163/alt.v15n2.2020.10

Méndez, M. T. (2006). Clima organizacional y su diagnoéstico: una
aproximacion conceptual. Revista Ciencias Estratégicas, 14(19), 117—-
132.

Modelo colaborativo de resolucién de conflictos: beneficios y como aplicarlo.
(s.f.). LinkedIn. https://es.linkedin.com/advice/0/how-can-you-benefit-
from-collaborative-conflict?lang=es

Munduate, L., Ganaza, J., & Alcaide, M. (1993). Estilos de gestion del conflicto
interpersonal en las organizaciones. Revista de Psicologia Social, 8(1),
47-68.

Munuera, P., Martinez, J. A., Molina, J., & Costa, A. M. (2024). Percepcion y
gestion de los conflictos en estudiantes universitarios espafioles y
portugueses. Revista  de  Investigacion  Educativa, 42(2).
https://doi.org/10.6018/rie.563891

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagémez, A. (2014). Metodologia de la
investigacion,; cuantitativa-cualitativa,redaccion de la tesis. Ediciones de
la U.

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT). (2015). Sistemas de resolucion

de conflictos laborales.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT). (s.f.). Factores psicosociales y
organizacionales. https://www.iloencyclopaedia.org/es/part-v-
77965/psychosocial-and-organizational-factors

Organizacion Mundial de la Salud. (2022). La salud mental en el trabajo.
https://www.who.int/es/news-room/fact-sheets/detail/mental-health-at-
work

Organizacion Mundial de la Salud. (2024). La salud mental en el trabajo (Nota
descriptiva, 2 de septiembre de 2024). OMS. Recuperado de

O'Sullivan, M. (2021). The structural causes of workplace conflict:
understanding the implications for the mediation of workplace disputes.
Bond Law Review, 33(1), 1-20. https://doi.org/10.53300/001¢.5648

Palacios, F. (2024). Modelo Dialégico de Prevencion y Resolucién de
Conflictos, Posibilidad Para Favorecer el Ambiente Escolar. Estudio de
caso, Colombia. Revista de Investigacion  Multidisiplinaria,
Iberoamericana, 1, 57—69. https://doi.org/10.69850/rimi.vi1.64

Palacios, J., Paternina, J. D., & Berrelleza, M. G. (2023). Gestién de conflictos
a través de la mediacion y su vision multidisciplinar-binacional en las
ciencias sociales entre México y Colombia. MSC Métodos de Solucion de
Conflictos, 3(5), 137—153. https://doi.org/10.29105/msc3.5-48

Pari, E. (2023). Gestion publica ambiental del Gobierno Regional Puno,
atendiendo la problematica de la cuenca del rio Coata. Dilemas
Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores.
https://doi.org/10.46377/dilemas.v10i3.3658

Perilla, J. S. A. (2024). Posibilidades de gestion de conflictos mediante la

inteligencia artificial en los sistemas de administracion de justicia

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

latinoamericanos. Revista Oficial Del Poder Judicial Organo de
Investigacion de La Corte Suprema de Justicia de La Republica Del Peru,
449-473. https://doi.org/10.35292/ropj.v16i22.1025

Pollack Peacebuilding Systems. (n.d.). Common Factors Affecting Conflict in
the Workplace. https://pollackpeacebuilding.com/blog/common-factors-
affecting-conflict-in-the-workplace/

Pullo, S. V., Tinto, J., & Solis, J. B. (2024). Optimizaciéon de la gestiéon de
inconformidades laborales, sector agroindustrial. Caso azucarero en
Ecuador. Runas. Journal of Education and Culture, 5(10), €240187.
https://doi.org/10.46652/runas.v5i10.187

Putnam, L. L. (1994). Productive conflict: Negotiation as implicit coordination.
International Journal of Conflict Management, 5(3), 284-298.
https://doi.org/10.1108/eb022745

Rahim, M. A. (2002). Toward a theory of managing organizational conflict. The
International Journal of Conflict Management, 13(3), 206-235.
https://doi.org/10.1108/eb022874

Reyne-Pugh, F., Pulgar, J., Godoy-Faundez, A., Alvarado-Rybak, M., &
Galban-Malagoén, C. (2020). Assessing the Impact of the Physical
Environment on Comfort and Job Satisfaction in Offices. arXiv preprint
arXiv:2001.04562. https://arxiv.org/abs/2001.04562

Robbins, S. P, & Judge, T. A. (2013). Comportamiento organizacional.
Pearson Educacion.

ROI Communication. (2021, April 8). 4 Causes of Workplace Conflict. ROI
Communication.  https://roico.com/2021/04/08/4-causes-of-workplace-

conflict/

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Salanova, M., & Schaufeli, W. B. (2009). El engagement en el trabajo: cuando
el trabajo se convierte en pasion. Alianza Editorial.

Santamaria, J. M., Gonzalez, A., Fernandez, M., Herrero, S., Jiménez, M. L.,
& Gonzalez, L. A. (2024). Metodologia deductiva del cuidado: descripcién
y prueba de los modos de investigacion acerca del cuidado. Enfermeria
Clinica. https://doi.org/10.1016/j.enfcli.2023.10.004

Schein, E. H. (2010). Organizational culture and leadership. Jossey-Bass.

Solier, R. (2023). Gestion de seguridad y salud ocupacional y el desempeno
laboral de los trabajadores de la empresa constructora NEGAP S.A.C.
Ayacucho. Dilemas Contemporaneos: Educacién, Politica y Valores.
https://doi.org/10.46377/dilemas.v10i3.3674

Speexx. (2024). Resolucion de conflictos en un equipo: lecciones de liderazgo.
https://lwww.speexx.com/es/speexx-blog/resolucion-de-conflictos-en-un-
equipo-lecciones-de-liderazgo/

Talavera, . X. (2024). Evolucién de los conflictos sociales en la regién Puno,
2004-2022. PURISUM. Revista de Investigacion En Ciencias Sociales,
1(3), 38-50. https://doi.org/10.62785/prics.v1.i3.12

Thomas, K. W., & Kilmann, R. H. (1974). Thomas-Kilmann Conflict Mode
Instrument. Xicom.Global Human Consultants+1LinkedIn+1

Trujillo, F. (2025). Culturas empresariales saludables: la clave esta en prevenir
los riesgos psicosociales y la salud mental. Cinco Dias.
https://cincodias.elpais.com/legal/2025-03-17/culturas-empresariales-
saludables-la-clave-esta-en-prevenir-los-riesgos-psicosociales-y-la-

salud-mental.html

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Villavicencio, J. C., & Contreras, M. G. (2025). Gestién de talento humano y
desempefio laboral de trabajadores del Gobierno Auténomo
descentralizado (GAD) municipal de Quevedo. LATAM Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, 6(1).
https://doi.org/10.56712/latam.v6i1.3407

Vinatea & Toyama. (2024). IV Informe de Conflictividad Laboral 2024
(Resultados de encuesta nacional de relaciones laborales). Lima: Vinatea
& Toyama, Consultores. [Datos resumidos en Salazar, E. (27 de
noviembre de 2024). E/ 80% de empresas en el Pertu tuvo iguales o
peores conflictos laborales que hace un aro, Infobae].

Vorecol. (2024). La conexiéon entre conflictos laborales y el bienestar
emocional de los empleados: impacto en el clima organizacional.

Zenodn, L. P. (2024). Sistema de Gestion de Conflictos Sociales y su Impacto
en el Desarrollo Regional en Cusco - Perd. Estudios y
Perspectivas Revista Cientifica y Académica, 4(3), 2050-2067.

https://doi.org/10.61384/r.c.a..v4i3.531

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




3 VICERRECTORADQO DE
> TESIS UANCV INVESTIGACION
W

“OFICINA DE INVESTIGACION”

0F|C|NA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada orizacion del auto



VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV

TITULO: Gestion de conflictos y el ambiente laboral en los trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada, Puno - 2025

Enfoque: Cuantitativo. Método: Deductivo. Tipo: Aplicada. Nivel: Correlacional. Disefio: No experimental-transversal Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Problema general Hipotesis general Objetivo general 3. Gestion de 1.1. Identificacion del | 1.1.1. Reconocimiento del
, Existe relacion entre la | La gestion de conflictos | Determinar el grado de relacion conflictos conflicto conflicto
= . X e 9 . Segun Robbins 1.1.2. Claridad de causas
gestion de conflictos y el | tiene relacidon significativa | entre la gestion de conflictos y el “ ; - .

. ) : (2009), “el conflicto | 1.2. Canales de 1.1.3. Percepcion del origen
ambiente laboral en los | con el ambiente laboral en | ambiente laboral en los S )

; ; : es una parte | comunicacion 1.2.1. Medios de
trabajadores de la empresa | los trabajadores de Ila | trabajadores de Ila empresa inevitable de comunicacion
OMTEK Sociedad Anonima | empresa OMTEK Sociedad | OMTEK Sociedad Andénima . . .

cualquier 1.3. Estrategias de 1.2.2. Mensajes transparentes

Cerrada, Puno - 20257
Problemas especificos

PE1. ¢Cuadl es la relacion
entre la identificacion del
conflicto y el ambiente
laboral en los trabajadores
de la empresa OMTEK
Sociedad Anoénima
Cerrada, Puno - 20257

PE2. ;Cual es la relacion
entre los canales de
comunicacion y el ambiente
laboral en los trabajadores
de la empresa OMTEK
Sociedad Anoénima
Cerrada, Puno - 20257

PE3. ¢Cual es la relacion
entre las estrategias de
resolucion y el ambiente
laboral en los trabajadores
de la empresa OMTEK
Sociedad Anonima
Cerrada, Puno - 2025?

PE4. ;Cudl es la relacion
entre el clima postconflicto
y el ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa
OMTEK Sociedad Andnima
Cerrada, Puno - 20257

Anénima Cerrada, Puno -
2025.
Hipétesis especificas

HE1. La identificacion del
conflicto tiene relacion
significativa con el
ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa
OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 2025.
HE2. Los canales de
comunicacion tienen
relacion significativa con el
ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa
OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 2025.
HE3. Las estrategias de
resolucion tienen relacion
significativa con el
ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa
OMTEK Sociedad Anénima
Cerrada, Puno - 2025.
HE4. El clima postconflicto
tiene relacion significativa
con el ambiente laboral en
los trabajadores de la
empresa OMTEK Sociedad
Anoénima Cerrada, Puno -
2025.

Cerrada, Puno - 2025.
Objetivos especificos

OE1. Analizar el grado de
relacién entre la identificacion del
conflicto y el ambiente laboral en
los trabajadores de la empresa
OMTEK Sociedad Anodnima
Cerrada, Puno - 2025.

OE2. Establecer el grado de
relacion entre los canales de
comunicacién y el ambiente
laboral en los trabajadores de la
empresa OMTEK Sociedad
Anoénima Cerrada, Puno - 2025.
OE3. Analizar el grado de
relacion entre las estrategias de
resoluciéon y el ambiente laboral
en los trabajadores de la
empresa OMTEK Sociedad
Anoénima Cerrada, Puno - 2025.

OE4. Encontrar el grado de
relacion entre el clima
postconflicto y el ambiente

laboral en los trabajadores de la
empresa OMTEK Sociedad
Anoénima Cerrada, Puno - 2025.

organizacion, y su
adecuada gestién
permite mejorar la
comunicacion,

fortalecer los
vinculos laborales y
elevar la eficiencia
en el cumplimiento
de objetivos”.

4. Ambiente
laboral

Segun Chiavenato
(2011), “un
ambiente laboral
positivo contribuye a
la satisfaccion del
empleado, reduce
los niveles de estrés
y favorece el logro
de metas
individuales y
colectivas dentro de
la organizacion”.

resolucion

1.4. Clima
postconflicto

2.1. Condiciones
fisicas del trabajo

2.2. Relaciones
interpersonales

2.3. Reconocimiento
y motivacion

2.4. Organizacion del
trabajo

1.2.3. Acceso a informacion
1.3.1. Uso de mediacion
1.3.2. Participacion en
soluciones

1.3.3. Flexibilidad en acuerdos
1.4.1. Satisfaccién con
resolucion

1.4.2. Relaciones
restablecidas

1.4.3. Compromiso con equipo
1.4.4. Percepcion de justicia

2.1.1. Comodidad del espacio
2.1.2. Seguridad del entorno
2.1.3. Recursos disponibles
2.1.4. Mantenimiento
adecuado

2.2.1. Relaciones entre
companeros

2.2.2. Respeto entre areas
2.2.3. Colaboracion y equipo
2.3.1. Reconocimiento de
tareas

2.3.2. Incentivos o
recompensas

2.3.3. Oportunidades de
desarrollo

2.4.1. Carga laboral equitativa
2.4.2. Coordinacion entre
areas

2.4.3. Normas y
procedimientos
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ DE JULIACA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

I. INTRODUCCION

Buenos dias, soy estudiante de la UANCYV, facultad de Ciencias Administrativas,
escuela profesional de Administracion y Gestion Publica, con el objetivo de
conocer la relacién entre la gestion de conflictos y el ambiente laboral en los
trabajadores de la empresa OMTEK Sociedad An6énima Cerrada, Puno - 2025.
Solicitamos su colaboraciéon llenando esta encuesta, marcando con una “X” la
respuesta de su eleccion. Le agradecemos de antemano su cooperacion.

Il. INDICACIONES

Aparecen a continuacion las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada item
planteado. Use la siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) y marque con una “X”

la alternativa correcta:

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Aveces 4= Casi siempre 5= Siempre
[
i 2| o o
. ITEMS | 2|8 =
Z eEla| 23| E
S| &| 2| @] @
Z|O|<|O|®

VARIABLE 1: GESTION DE CONFLICTOS

Dimension 1: Identificacion del conflicto

En mi lugar de trabajo, los conflictos son identificados y
1 reconocidos oportunamente por los responsables antesdeque |1 |2 |3 (4 |5
afecten el desempefio.

Cuando surge un conflicto, se analizan con claridad sus causas

2 para entender lo que lo origind y evitar interpretaciones erréneas. |1 |2 (3 |4 |5
Las personas implicadas en un conflicto suelen coincidir en la
3 percepcion del origen del problema y reconocen las |1 |2 (3 |4 |5

circunstancias que lo generaron.

Dimensién 2: Canales de comunicacion

En la empresa existen canales formales e informales suficientes
4 y accesibles que permiten comunicar los desacuerdos o |1 (2 |3 |4 |5
tensiones laborales

La comunicacién durante los conflictos se maneja con mensajes
5 claros, directos y sin ambigliedades, lo cual ayuda a evitarmalos |1 |2 |3 (4 |5
entendidos.

Cuando ocurre un conflicto, los trabajadores pueden acceder sin
6 restricciones a la informacidon necesaria para entender la|1 |2 (3 |4 |5
situacion.

Dimensién 3: Estrategias de resolucién

En los conflictos laborales, la empresa promueve el uso de la
7 mediacién como mecanismos para llegar a acuerdos entrelas |1 |2 (3 |4 |5
partes.

Los trabajadores involucrados en un conflicto participan
8 activamente en el proceso de busqueda de solucionesyenla |1 |2 |3 (4 |5
toma de decisiones.
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9 para ceder o negociar con el fin de alcanzar una solucion |1 |2 (3 |4 |5
consensuada.
Dimension 4: Clima postconflicto

Después de la resolucion de un conflicto, la mayoria de los
10 | involucrados manifiesta estar conforme con la formaenquese |1 |2 |3 (4 |5
soluciond la situacién.

Una vez resuelto el conflicto, las relaciones personales y laborales
11 | entre los trabajadores suelen restablecerse de manera saludable |1 |2 |3 (4 |5
y respetuosa.

Luego de superar un conflicto, se percibe un compromiso
12 | renovado entre los miembros del equipo para seguir colaborando |1 |2 |3 (4 |5
con eficiencia.

Tras un conflicto, la solucién aplicada es percibida como justa,
13 | objetiva y coherente con las normas y valores de la empresa. 112 |3 |4 |5
VARIABLE 2: AMBIENTE LABORAL

Dimensién 1: Condiciones fisicas del trabajo

El ambiente fisico de trabajo (iluminacion, mobiliario, ventilacion)
14 | me resulta cémodo y adecuado para desarrollar mis funciones (|1 |2 |3 |4 |5
con eficiencia.

El espacio de trabajo donde realizo mis labores es accesible,
15 | seguro y cumple con las condiciones minimas requeridas para |1 |2 |3 |4 |5
evitar accidentes.

Proporciona los recursos materiales y tecnoldgicos necesarios
16 | para el cumplimiento eficiente de mis funciones dentro del édrea |1 |2 |3 (4 |5
asignada.

El lugar de trabajo se mantiene limpio, ordenado y en buen
17 | estado, lo cual favorece el desarrollo de las tareas diarias. 112 |3 |4 |5
Dimensién 2: Relaciones interpersonales

En mi area de trabajo se mantienen relaciones cordiales y
18 | respetuosas entre compafieros, lo cual genera un ambiente 112 |3 (4 |5
agradable y colaborativo.

Existe un trato respetuoso entre las distintas areas o equipos de
19 | la empresa, lo que permite una convivencia arménica y |1 |2 |3 (4 |5
profesional.

Los trabajadores colaboran entre si y participan activamente en
20 | el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos comunes de |1 |2 |3 |4 |5
manera eficaz.

Dimension 3: Reconocimiento y motivacion

En mi centro laboral se reconoce el esfuerzo y cumplimiento de
21 | responsabilidades, lo cual incrementa mi motivacion paraseguir (|1 (2 |3 |4 |5
cumpliendo mis funciones.

La empresa ofrece incentivos, recompensas o beneficios que
22 | reconocen el rendimiento, compromiso o logros alcanzados por (|1 (2 |3 |4 |5
los trabajadores.

La organizacién brinda oportunidades de capacitacion vy
23 | desarrollo profesional que permiten mejorar mis habilidades. 112 |3 |4 |5
Dimensién 3: Organizacién del trabajo

Las tareas asignadas se distribuyen de forma equitativa entre los
24 | trabajadores, lo cual evita sobrecargas y favorece la eficiencia. 112 |3 |4 |5
Las diferentes areas de la empresa coordinan entre si de manera
25 | efectiva para cumplir los objetivos y evitar duplicidad de funciones |1 |2 |3 |4 |5
0 errores.

En la empresa existen normas y procedimientos claramente
26 | establecidos que orientan el trabajo diario y ayudan a mantener |1 (2 |3 |4 |5
el orden.

‘MUCHAS GRACIAS”
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Validez del instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
TITULO DE TESIS: Gestién de conflictos y el ambiente laboral en los trabajadores
de la empresa OMTEK Sociedad Anénima Cerrada, Puno - 2025

I. REFERENCIAS ? r)
e EXPERTO/NOMBRES Y APELL[DOS L./“%O ........ af{...ge*. G}M"m
e PROFESION :.. T T S
e CARGO ACFU@L eoas il R e nsnesesesssanvonunasensrsennenesssnrenaroosnosmenssrsons
¢ CRADO ACADEMECD: .. ..t S N Oy . coisussvaseruevavss s nsnis s i saasis it
II. ASPECTO DE VALIDACION
g =
3 3
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado 1123 X 5
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en capacidades observables 11213 \( 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1|23 x 3
4. ORGANIZACION Existe una organizacién légica de los items con lasvariables | 1 | 2 | 3 | & 7’
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 112|134 ’
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 1 (2]3]a X
7.-CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos 11234 X
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 11234 X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion 1123 X 5
10. PERTINENCIA El instrumento es (til y adecuado para la investigacion iz 13 x 5

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=__ (. 70

IIL. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

.........................................................................................................

.........................................................................................................

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C275%=0.75) [=1]
b. Desaprobado (C<75%=075) [ ]

Lugary fecha:. . Jv{A..... 20.... 6. ... gvore..... el . 2O3S ...,
TDeene (=
L kA

i .. 39552 )
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ANEXO 1 _
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INC()RP()RA('?I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCY

Formato digital Fecha de entrega: 03/11/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MARY.LUZ PARI CAHUAPAZA | -

Direccion: Jr. Benigno Ballon 139

DNV/Camné de Extranjeda/Pasaporte NS 75959310° © o
| Teléfono: 974 529 465 A cmails_maryluzparicahuapaza @gmail.com

Nombres y Apellidos:

— - —

Direccion; V. . L%
DNI/Carné de Extranjeria/PasgpotrgiN =TLE TR o 1
Teléfono: B email: > | ———

Facultad y/o Escuela de l'mgﬁdx)? CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mdneidn: _ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo o Grado Académico @ optar: LICENCIADA EN:ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Asesor: Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI '

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion || Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional ] I'rabajo Académico [_]

Titulo; GESTION DE CONFLICIOS ¥.EL AMBIENTE LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA OMTEK SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, PUNO - 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos | Ambientelaboral, canales de comunicagian, clima postconflicto, estrategias de resolucion

.Esta obra se desarrollo en la UANCYV 7
2

! Indicar si su produccion mielectual ha empleado recursos tales como, stalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

—_— —
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2. Referencia de tesis:

Bachiller | X |Titulo 2da Especialidad Maestria 'Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar;
Bajo los siguientes térmmos. autorizo el dvpéslto de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con |y autorizacion dc deposito dc mi pmmlﬁl [ntelectual otorgo a la Universidad
Andina “Néstor CMVGIQMW" una llcqléh"-'iig ﬁclmiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publidey wm‘t(ﬁmmw MM su tradueeion @ otros idiomas) y
ponera disposicion dg‘pﬁbﬁco mi pm(hui()h ;MI (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, kucudqummdio, cmpidbo\m COhocerse, a traves de los diversos
servicios por la Mnecsidads creados 0 por crearse, ﬁ!..; gomo ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV, dalégifn de produccidnintelectual, entrentos, cn ¢l Perii y en el extranjero
por el ticmpo FOWGES que considere necesarias, y libres dg fomuncraciones.
En virtud dgiQi¢h licencia, la Umvcmdad Andina “N&SOEiceres Veldsquez” podri
reproducir @it mu!uccuén intelectual en cunlqulcr tipo de sopnm y ¢n mas de un ejemplar,
sin modifigapSueontenido, solom Pro ::jgs de seguridadyfesp.|do v preservacion.
Decluro quedd produccion intelectiral es una ereacion de mi AUIOR y cxclusiva titularidad,
coaulofig con titularidad eumfmruda. y me encuentro facultado a conceder la presente
licenc1 Ay, asimismo, garantizo que dicha produegion intelectual no i (ringe derechos de
autor de tempcmm
La Universidad Andina *Néstor Cdceres Velasquez" consighans el,nombre del y/o los
autor(8) de la produceton intelectual, ¥ no le hard ninguna modificcion mas que la
permitida e ia ﬁccncm '

Autorizo su publicacién (marque con una X)
[' x_'] Si,uutorizo qué sg deposite inmediatamente;
[ Shautorizo que se deposite a partir el focho (1 1n/a);

T 1 NG sutorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONSTOINTERNACIONAL :
Si usted conc@de WA licencia CREATIVE COMMONS sobrg su produccion intelectual,
manticne la titulgadhd de los derechos de autor de esta y, a la'W8& permite que otras personas
pucdan reproduc ith. comunicarla al pablico vy distribuir #femplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacién pablica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion pablica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

X Si autorizo
[ No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano,

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la junisdiceion del Peprgoza de unan mayog@hicacia ante losaribunales peruanos.

!_:] Internac)onal
li—l Nacional

Linea de investigncion: Qfgenizaciony direccion de emprésas (5311-UNESCO)
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