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Resumen 

El estudio analizo como los conflictos laborales afectan el rendimiento en el sector de las 
cafeterías en la ciudad de Manta. La investigación se basó en un enfoque mixto, con un diseño 
descriptivo y correlacional, realizado a 25 empleados de la cafetería “Verde y Café Manta”. Se 
identifico que los principales conflictos surgen por problemas de comunicación y tareas mal 
asignadas, considerando además sus consecuencias como la rotación elevada, menor 
productividad y bajo compromiso organizacional. Los resultados mostraron que la mayoría de los 
empleados perciben que los conflictos son frecuentes y que estos generan estrés y ansiedad, 
afectando así su desempeño al trabajar.  

Asimismo, el análisis reveló que una comunicación interna que sea clara y efectiva, son 
cruciales para mejorar el ambiente laboral y la productividad, de igual manera los colaboradores 
están orientados en resaltar que las estrategias orientan y promueven la resolución de conflictos, 
mitigando las debilidades y fortaleciendo las oportunidades en cuando a la satisfacción del cliente 
y el rendimiento. Las hipótesis planteadas en cuanto a los conflictos laborales, se determinó que 
existe un nivel de significación directa, es decir que la gestión de los conflictos influye de manera 
directa en la comunicación efectiva y las estrategias de resolución, alterando de manera positiva 
mejoras continuas, relacionadoras con la eficacia laboral y la satisfacción tanto en los empleados 
como clientes. Esto subraya la importancia de adoptar políticas organizacionales centradas en la 
resolución de conflictos para así potencializar la competitividad y sostenibilidad del sector.  

Palabras Claves: comunicación, eficiencia laboral, sostenibilidad, gestión, estrategias, conflictos, 
compromiso organizacional.  

Summary 

The study analyzes how labor conflicts affect performance in the cafeteria sector in the city 
of Manta. The research is based on a mixed approach, with a descriptive and correlational design, 
carried out on 25 employees of the "Verde y Café Manta" coffee shop. It is identified that the main 
conflicts arise from communication problems and poorly assigned tasks, also considering their 
consequences such as high turnover, lower productivity and low organizational commitment. The 
results show that most employees perceive those conflicts are frequent and that they generate 
stress and anxiety, thus affecting their performance at work.  

Likewise, the analysis reveals that clear and effective internal communication is crucial to 
improving the work environment and productivity. Likewise, employees are oriented to highlight 
that strategies guide and promote conflict resolution, mitigating weaknesses and strengthening 
opportunities in terms of customer satisfaction and performance. The hypotheses posed regarding 
workplace conflicts determined a level of direct significance, that is, conflict management directly 
influences effective communication and resolution strategies, positively altering continuous 
improvements, relating them to work efficiency and satisfaction in both employees and customers. 
This underscores the importance of adopting organizational policies focused on conflict resolution 
to enhance the competitiveness and sustainability of the sector. 

Keywords: communication, work efficiency, sustainability, management, strategies, conflicts, 
organizational commitment.  

  



1. Introducción 

Hoy en día la, la industria de servicios ha generado una evolución constante y exponencial, 
destacando el desarrollo del sector de alimentos y bebidas el pilar esencial para el crecimiento 
económico del país, siendo capaz de orientar mecanismos de mejora continua, fortaleciendo la 
económica de cada uno de los hogares. Las cafeterías, sin lugar a duda son aquellas industrias 
que están experimentando el constante cambios de la economía global; en particular están siendo 
los pilares fundamentales para el desarrollo eficaz de la nación y sobre todo de manera social un 
vínculo de interacción y efectos socio efectivos en cada una de las personas, proporcionando 
cambios no solo en la mentalidad sino en la forma de actuar y pensar de los consumidores. 

En Ecuador, el rubro Alojamiento y Servicios de Comidas figura entre los más relevantes 
dentro de las actividades de servicios. Por ejemplo, para 2024 se lo reporta entre los sectores con 
mayor participación en empleo urbano en ciudades grandes, siendo un claro ejemplo quito, el cual 
muestra 8,9% del empleo total.  

Manta es un polo turístico con demanda predominantemente interna (≥90% de visitantes), 
lo que sostiene el consumo en restaurantes y cafeterías a lo largo del año y acentúa la necesidad 
de operación laboral estable y de calidad de servicio, los reportes 2023–2024 del Ministerio del 
Trabajo describen un aparato de inspección, mediación y gestión de conflictos activo, con 
lineamientos y registros para mediación individual y colectiva; esto evidencia que los conflictos 
laborales son un fenómeno vigente al que el sector servicios no es ajeno. 

Manta es un puerto turístico de mayor relevancia en Ecuador, siendo el centro de pesca y 
exportación, además del desarrollo gastronómico optando con productos frescos y de alta calidad; 
las cafeterías no solo son las bases de encuentros para un compartir o cualquier evento social, 
sino que van más allá, generando empleo y disminuyendo el desempleo, esencialmente en 
jóvenes, los cuales tiene una mentalidad más allá de la imaginación. A pesar del gran auge que 
presentan las cafeterías dentro de ellas, la dinámica laboral presenta desafíos, los cuales afectan 
de manera directa en el desempeño de cada uno d ellos colaboradores, alterando así la calidad 
del servicio y sobre todo la disminución de ventas, ya que es clave resaltar que un mal manejo en 
la organización lo primero que altero son los números.  

Uno de los factores clave que influye directamente en el rendimiento de los trabajadores 
es la presencia de conflictos laborales. Los conflictos en el entorno laboral son inevitables y pueden 
surgir de diversas fuentes, como diferencias en la comunicación, la asignación de tareas, 
problemas interpersonales y condiciones laborales percibidas como injustas. Según (Abubakar, 
Namin, Harazneh, Arasli, & Tun, 2019), “los conflictos laborales se definen como desacuerdos o 
disputas entre empleados y empleadores, o entre los mismos empleados, que surgen debido a 
diferentes expectativas, valores o intereses, dichos conflictos pueden ser interpersonales, 
interorganizacionales o entre diferentes unidades de la empresa. La resolución oportuna y 
adecuada de estos conflictos es crucial para mantener la estabilidad y productividad en el lugar de 
trabajo” (p.550). Cada uno de estos conflictos laborales no solo afectan al clima organizacional, 
sino que están alineados en la motivación, compromiso, factores internos, factores externos, 
rentabilidad, proactividad, satisfacción laboral entre otros componentes.  

En las cafeterías de Manta, donde la actividad laboral es intensa y se dan interacciones 
continuas con los consumidores, las disputas laborales pueden resultar aún más perjudiciales. Las 
particularidades de este empleo, que incluyen estar de pie por largos períodos, la presión de 
cumplir con los plazos establecidos y la exigencia de mantener una actitud cordial hacia el cliente, 
pueden aumentar la fricción entre los empleados o la tensión hacia los jefes. 

Asimismo, en las cafeterías de Manta, los conflictos laborales (p. ej., desacuerdos sobre 
horarios y cargas de trabajo, rotación, comunicación deficiente, remuneraciones e incentivos 
variables, cumplimiento de SST) se asocian con mermas en el desempeño del personal operativo 
(baristas, cocina, caja y salón), reflejadas en tiempos de atención más largos, errores en pedidos, 



baja calidad percibida e insatisfacción del cliente —todo ello en un mercado turístico-urbano de 
alta sensibilidad al servicio. 

Estas tensiones, si no se manejan correctamente, tienen el potencial de crear un ambiente 
laboral hostil, lo que podría reflejarse en una baja en el desempeño y, por ende, en la satisfacción 
de los clientes. A su vez, un servicio deficiente podría tener repercusiones directas en la 
competitividad de las cafeterías en un mercado local cada vez más saturado. Según (Alzola & de 
Eulate, 2021), “las estrategias de resolución de conflictos en el sector de servicios deben estar 
orientadas a la meditación, la negociación colaborativa y la promoción de un ambiente en el que 
todos los trabajadores se sientan seguros de expresar sus preocupaciones. Es esencial reconocer 
que los trabajadores que tienen interacción directa con los clientes frecuentemente enfrentan un 
aumento en su estrés, lo cual puede agravar las disputas. 

La presente investigación abarca como objetivo analizar el impacto que presentan los 
conflictos laborales en el desempeño de cada uno d ellos colaboradores en las cafeterías de la 
ciudad de Manta, con el fin de explorar sus causas y consecuencias que afectan tanto al 
rendimiento y la posibilidad de mitigar debilidades. Se busca, además, ofrecer una perspectiva que 
permita a los dueños y gerentes de cafeterías implementar políticas que mejoren el clima laboral, 
optimicen la productividad de sus empleados y, en última instancia, contribuyan a una mayor 
competitividad y sostenibilidad en el mercado local. 

Este análisis se estructura a partir de una revisión de la literatura existente sobre conflictos 
laborales y desempeño en el sector de servicios, complementada con un estudio de campo en 
varias cafeterías de Manta. A través de entrevistas, encuestas a trabajadores y gerentes, se 
recolectaron datos que permitieron identificar patrones y posibles soluciones a los conflictos que 
surgen en estos entornos. Así, este estudio pretende no solo enriquecer el conocimiento 
académico sobre el tema, sino también ofrecer herramientas prácticas para mejorar la gestión del 
capital humano en las cafeterías de la ciudad.  

2. Antecedentes Investigativos  

(Contreras, 2019) En su investigación titulada; "Satisfacción para el desempeño laboral de 
los servidores públicos de la Municipalidad Distrital de Santa Bárbara de Carhuacayan" abarco el 
objetivo de determinar la relación entre la satisfacción laboral y el desempeño laboral de cada uno 
de los servidores públicos, alineada a resolver la problemática del incremento de disgustos de 
cada uno de ellos, además del bajo índice de productividad y malas actitudes profesionales; la 
metodología implementada fue de carácter cuantitativo, diseño no experimental, alcance 
descriptivo-correlacional, abarcando como muestra 15 trabajadores de la Municipalidad de Santa 
Bárbara de Carhuacayan, el cual fue aplicada el instrumento de recolección de datos denominado 
encuesta. Tras la implantación se obtuvo como resultado que hoy en día estas malas actitudes de 
los servidores públicos son base del inmenso de actividades y la demora en sus procesos de 
remuneración, alternado así el estrés, bajo compromiso y motivación.  

(Herrera & Sanchez, 2021) En su investigación titulada; "Estrategias de Resolución de 
Conflictos y su Relación con el Desempeño Laboral en Cafeterías Costeras de Ecuador", resalto 
el objetivo de analizar de manera minuciosa la implantación de estrategias de mejora continua, 
fortalecimiento los indicadores claves de gestión para mitigar los conflictos, generados a través de 
la mediación, negociación y comunicación efectiva, los cuales impactan de manera relativa en el 
desempeño laboral. Tras la metodología aplicada se evaluó a cada una de las empresas de las 
costas del Ecuador, implementando el enfoque cuantitativo y un diseño no experimental, tras ello 
se determino que los componentes base para desarrollar un clima organizacional efectivo dentro 
de estas industrias están determinadas por: el trabajo en equipo, sinergia, mecanismos de control, 
cambios de paradigmas y sobre todo el compromiso y motivación.  

Por otro lado, (Cuba, 2020) en su investigación titulada; "Conflictos Laborales del Servidor 
Civil en la Municipalidad Metropolitana de Lima" planteo el objetivo de describir cada uno de los 
conflictos laborales en el servidor civil en el Municipio Metropolitano de Lima, estableciendo como 



metodología un enfoque cualitativo, diseño no experimental y enfoque descriptivo, ligado al uso 
de los métodos subjetivo y analítico con la finalidad de proporcionar comentarios oportunos y de 
relevancia, la investigación bibliográfica y la observación fueron los instrumento de recolección 
usados, trayendo como resultado que los conflictos laborales están asociados en el 
comportamiento del consumidor, es decir que el servidor poder presentar un su sistema psicosocial 
aptitudes como actitudes negativas, debido a la alta presión del trabajo, problemas familiares o 
estrés tanto agudo como agresivo.  

Asimismo, (Ramirez, 2021) en su investigación titulada; "El Trabajo en Equipo y su 
Influencia en el Desempeño Laboral en Cafeterías de Manta" presento como objetivo evaluar a 
cada uno de los equipo de trabajo, con la finalidad de detectar no conformidades y como la 
colaboración efectiva de los equipos de trabajo, la distribución equitativa de tareas y la 
comunicación entre los miembros del equipo impactan en la productividad, la calidad del servicio 
y el cumplimiento de los objetivos organizacionales. En conclusión, de texto que el trabajo en 
equipo es la pieza clave para el control de explotación de tareas, trayendo consigo mayor 
liberación de estrés en los colaboradores, aumentando la diversificación de actividades y mejoras 
en el desempleo, actitud y aptitud de estos.  

Por otro parte, existen teorías relevantes en cuanto al comportamiento que presentan los 
colaboradores, es decir sus aptitudes, actitudes y valoren dentro de las empresas, como se detalla 
en la parte de anexo Tabla 1 Matriz de Antecedentes. 

2.1 Bases Teóricas 

2.1.1 Conflictos Laborares  

Los conflictos laborales son actos de desorden común en cualquier entorno empresarial, 
siendo el mayor factor negativo que fomentan cambios en las conductas de los colaboradores, 
siendo su correcto control la pieza clave para el éxito e incremento organizacional. Estos conflictos 
nacen de los desacuerdos o fricciones entre jefes, colaboradores, directivos y sus derivados, 
alternado el comportamiento y el desempeño laboral, sumergiéndose en cambios drásticos en la 
forma de actuar y pensar de cada uno de ellos, sin ver las consecuencias que traigan.  

(Colquitt, LePine, & Wesson, 2020) nos define que los conflictos laborales son situaciones 
de desacuerdos o confrontación entre empleados y empleadores, generalmente debido a 
discrepancias sobre condiciones laborales, derechos o expectativas. 

Al hablar de conflictos laborales, este es también un fenómeno de tensión que se genera 
en forma simple y/o complejo, caracterizado por la incompatibilidad entre una o más partes que 
puede tener un resultado constructivo o destructivo, es decir que los estos factores nacen de la 
forma de autoestima que los colaboradores se encuentren, trayendo consigo aumento de tensión 
y estrés, alterando al sistema social, alineadas a la mala comunicación, falta de recursos, 
relaciones interpersonales, entre otros (Saenz, 2022). 

Los  conflictos  laborales  resultan  ser  inherentes a las actividades que se desarrollan 
habitualmente  en  cada  institución,  afectando  el  clima  laboral,  pero  al mismo tiempo si estos 
son resueltos de una manera favorable, se mejoran sus relaciones generando un índice de 
productividad laboral; para esto debe existir un buen manejo en el área resolutiva de los conflictos, 
llevado por el gerente, para que este conflicto sea llevado por la comisión designada para resolver 
los que deberán ofrecer no solamente una buena relación laboral, generando confianza en los 
trabajadores para que sea portadores de la fortaleza para que mejoren el desarrollo de sus 
capacidades, (Calle, 2024). 

2.1.2 Tipos de Conflictos 

Los conflictos laborales al ser un factor de mayor crecimiento, por la taza de cambios en 
la forma de actuar de las personas, estos pueden clasificarse en conflictos de interés, de tareas e 



interpersonales, siendo distintos mecanismos de ambiente laboral. Para (Colquitt, LePine, & 
Wesson, 2020), establecen que los conflictos de tareas están alineados en la forma de impactar 
ideas, siendo estas formas distintas de pensar, mientras que los conflictos interpersonales están 
alineados en el desarrollo de diferencias comportamientos entre cada grupo de personas. 

Por otro lado (Zendesk, 2022) establece que los conflictos laborales se pueden establecer 
de la siguiente manera:  

Conflictos laborales según la causa que lo provoque 

✓ Información: Cuando no existe comunicación entre el grupo de trabajo. 

✓ Relación: Cuando no existe entendimiento entre el grupo de trabajo.  

✓ Objetivos: Cuando no existe el compromiso en el grupo de trabajo para cumplir con las 
metas propuestas. 

✓ Funciones: Cuando no existe un manual de funciones que detalle cuales son las 
actividades que cada trabajador debe cumplir.  

✓ Valores:  Cuando existen creencias o costumbres diferentes entre el grupo de trabajo.  

✓ Conflictos de interese: Conflictos que se dan por que las personas entienden que se les 
perjudica para favorecer a otros.  

Conflictos laborales según los implicados: 

✓ Intrapersonales:  Conflicto del trabajador consigo mismo. 

✓ Interpersonales: Conflictos que se dan entre varias personas, rivalidad. 

✓ Intergrupales: Conflictos generados cuando varios miembros de un grupo están en 
desacuerdo.  

✓ Intergrupales: Conflictos que se generan cuando existe desacuerdos entre miembros de 
distintos grupos.  

✓ Colectivos: Cuando los trabajadores están en desacuerdo con las decisiones que toman 
las autoridades de la institución. 

2.1.3 Consecuencias del Conflicto 

Si el ambiente laboral negativo se mantiene en un equipo o empresa, puede traer 
consecuencias que, a veces son difíciles de revertir. Un mal clima no solo afecta la productividad, 
sino que también puede impactar en otros aspectos importantes. Además, si no se atiende y 
mejora a tiempo, este mal ambiente puede propagarse y afectar a más personas o equipos, como 
si fuera un virus que se contagia”. 

Según (Cantor, 2023), las consecuencias de un ambiente laboral toxico para los 
empleados pueden ser bastante serias, tanto a nivel personal como en grupo. Algunas de las más 
comunes son: 

✓ Perdida de motivación: Cuando la motivación desaparece, rápidamente puede aparecer 
el estrés, la frustración y una caída en el rendimiento.  

✓ Salud del equipo: En muchas ocasiones, un mal ambiente tiene que ver en cómo está 
organizado el espacio de trabajo. Pasamos muchas horas ahí, y si el lugar no tiene 



ventilación, iluminación o está mal distribuido, puede provocar falta de concentración y 
cansancio.  

Consecuencia para empresa 

✓ Experiencia negativa para el cliente: Las decisiones de compra o contratación que 
toman las personas están muy influenciadas por factores sociales y ambientales, es por lo 
cual un ambiente laboral negativo se ve en la forma de actuar de los colaboradores, debido 
al comportamiento que presentan con los clientes, es por eso que hoy en día que los 
consumidores son la pieza esencial para medir el comportamiento de cada uno de ellos, 
porque ellos se muestran tal la acción que reciben.  

✓ Impacto en la gestión de la empresa: En las organizaciones al priorizar un ambiente 
laboral negativo está afectando de manera directa en la forma de pensar de la empresa, 
generando que esto afecte a cada uno de los niveles estructurales, estableciendo 
contratiempos en la productividad y en la manera en que se toman las decisiones 
importantes.   

✓ Mala imagen interna: Cuando el clima laboral es desfavorable, la motivación de los 
empleados baja mucho, haciendo que busquen mejores oportunidades fuera de la 
empresa. Si esta situación se prolonga, puede dañar gravemente la imagen de la empresa 
tanto en el exterior como a su reputación.  

2.1.4 Comunicación Organizacional 

La comunicación organizacional es fundamental para la prevención de conflictos. Las 
organizaciones que no intervienen en sistemas de comunicación claros y accesibles están 
exponiéndose a una mayor frecuencia de malentendido que pueden degenerar en conflictos 
serios. Según (Armstrong & Taylor, 2020), establecen que la comunicación interna debe ser clara 
y efectiva, mitigando malos aspectos críticos que alteren a la productividad de la empresa, 
teniendo como clave prevenir y resolverlos a través de una comunicación eficiente y transparente 
con los actores involucrados, por lo cual resalta que los malos entendidos se multiplican y a su vez 
fomenta alteración entre los colaboradores, estableciendo tensiones innecesarias y pocos éticas.  

Por otro lado, (Robbins & Judge, 2021) establecieron que, al propiciar una comunicación 
eficaz y proactividad, generan en las organizaciones menos conflictos, alternado así nuevos 
mecanismos de control y de mejora continua, debido a que los colaboradores se sienten más 
comprometidos y seguros de expresar sus pensamientos y emociones convirtiéndolos como 
oportunidades de cambios, disminuyendo ansiedad y estrés en ellos, naciendo el compromiso y 
las ganas de avanzar.  

Sin lugar a duda, la falta de comunicación es uno de los aspectos de mayor auge en el 
nacimiento de conflictos, debido que las organizaciones al no abarca mecanismos de control y 
sobre todo no apliquen comunicaciones de alto nivel, siempre estará inmersa en malos entendidos 
y en cambios drásticos en el comportamiento de los colaboradores, es por ello que las cafeterías 
deben establecer parámetros de comunicación efectiva a través de canales diversificados y de alto 
impacto significativo, logrando así estar en un entorno labora saludable y productivo. Sin embargo 
(Gelfand, Leslie, Keller, & De Dreu, 2020), establece que hoy en día las empresas no están ligadas 
en resolver mecanismos de mejora continua en cuanto a la comunicación, ya que este factor nace 
de las acciones propias de los colaboradores, de sus pensamientos y emociones, lo cual las 
empresas no pueden controlarlo.  

2.1.5 Estrategias de Resolución de Conflictos 

En la actualidad la resolución de conflictos esta sumergida en acciones que fomenten 
cambios en la disciplina de los colaboradores, por lo cual hoy en día existen diversas estrategias 
para contraerlos y así proyectar a un clima organizacional sano y eficaz, partiendo desde la 



negociación hasta la mediación. (Calleri & Monge, 2024). La mediación es aquella estrategia que 
se caracteriza por aplicar un mecanismo de comunicación efectiva entre ambas partes 
involucradas, a través de una tercera persona, mientras que la negociación esta caracterizado por 
llegar acuerdos mutuos que sostengan intercambios de ideas, entre los mismos actores.  

Según (Noe, Hollenbeck, Gerhart, & Wright, 2021, en su libro Fundamentals of human 
resource management, argumentan que la resolución de conflictos está enfocada en el cuidado 
de los empleados y directivos, con la finalidad de manejar su comportamiento y tensiones de 
manera proactiva, mitigando efectos negativos y proyectando una cultura organizacional eficiente 
y eficaz.  

2.1.6 Desempeño de los Trabajadores  

(Noe, Hollenbeck, Gerhart, & Wright, Fundamentals of human resource management., 
2021), para ellos el desempeño de los trabajadores se refiere a la capacidad de un empleado para 
realizar las tareas asignadas de manera eficiente y efectiva, contribuyendo a los objetivos 
organizacionales.    

Para (Rodríguez Montaño & Ordaz Álvarez, 2021), el desempeño laboral de los 
trabajadores consiste en la forma de actuar y pensar, ligadas al cumplimiento de sus tareas y 
actividades sean estas bien o mal ejecutadas, siendo un proceso en las cuales las empresas 
deben estimular de manera temprana y focalizarse en detectar de manera minuciosas el 
rendimiento global de cada uno ellos. La resolución de conflictos depende del desempeño de los 
colaboradores, siendo un sistema de apreciación y estimulación de ventajas competitivas. El 
desempeño laboral es un procedimiento sistemático y objetivo que realza las actitudes y aptitudes 
de cada uno de los colaboradores en base al desarrollado de objetivos y mejoras continúas 
asociadas a las responsabilidades y condiciones de trabajo.  

2.1.7 Productividad Laboral 

La productividad laboral es relevante, (Lino, 2025), afirma que “la productividad es el 
determinante del nivel de vida de una nación a largo plazo. Donde el nivel de vida de una nación 
depende de la capacidad de sus empresas para lograr y aumentar una alta productividad”. Ahora 
bien, la productividad se evidencia en la creciente importancia del capital humano en las 
economías, donde el conocimiento es una de las ventajas competitivas.  

Como menciona (Dávila, Agüero, Castro, & Vargas, 2022), la productividad se entiende 
como la relación entre lo que se produce y los recursos utilizados. Cuando hablamos de 
productividad laboral, lo que se hace es comparar lo que se alcanza a producir frente al tiempo y 
el esfuerzo que los empleados dedican al proceso, durante un periodo específico.   

Además de esto, (Herrera, Torres, & Montenegro, 2021), señala que es fundamental estar 
atentos y evaluar de manera constante cómo se comporta la productividad laboral cuando se 
trabaja bajo la modalidad de teletrabajo, sobre toto en situaciones como las que se vivieron durante 
la pandemia.  

Considerando lo expuesto por (Gonzales, 2024), el teletrabajo no solo reduce costo y 
mejora la flexibilidad organizacional, sino que impulsa la creatividad, mejora la colaboración entre 
equipos, ayuda a lograr los objetivos empresariales y aumenta el rendimiento.  

2.1.8 Eficiencia en la Resolución de Problemas 

Según (Rivera, 2024), la eficiencia es una herramienta que mide como una organización 
utiliza sus recursos para lograr sus objetivos, buscando hacerlo con el mayor gasto posible. En 
cambio, la eficiencia se refiere a cumplir esas metas, sin importar cuanto se gaste.  



Como menciona (Ramírez-Bentacourt, Salgado-Cruz, Abdulmuneem, & Roque, 2023), la 
eficiencia es aquel componente que tiene la capacidad de actuar que se tiene para cumplir con los 
objetivos empresariales, dentro de la resolución de problemas, este factor es claves, debido que 
se utilizan todos los recursos para al alcanzar un clima organizacional plena, libre de estrés y 
ansiedad en los trabajadores. La medición de eficiencia en calidad de gestión es un problema 
complejo, como la relación entre los recursos invertidos ya sean materiales, financieros o 
humanos.  

Con el fin del análisis económico, se compara como el comportamiento de las 
organizaciones está estrechamente ligado al concepto de eficiencia, que se define como la 
capacidad de producir la mayor cantidad posible de productos utilizando la menor cantidad de 
recursos e insumos, (Ramírez, Magaña, & Ojeda, 2022). 

Hoy en día numerosas organizaciones afirman ser efectivas, mientras en realidad están 
incrementando los costos para justificar el uso inadecuado de los recursos al carecer de procesos 
óptimos. La calidad implica tanto eficacia como eficiencia, no se puede considerar un servicio de 
calidad si no se ajusta a estos principios (Ramírez-Bentacourt, Salgado-Cruz, Abdulmuneem, & 
Roque, 2023). 

2.1.9 Compromiso Organizacional 

El compromiso organizacional es el estado psicológico entre las empresas y sus 
colaboradores, con la finalidad de impulsar energías favorables y acciones encaminadas al logro 
del éxito de las organizaciones. Según, (Bernal, Ruíz, & Pastrana, 2021), comentan que el 
compromiso organizacional esta alineado en fomentar la lealtad de los trabajadores, logrando así 
una fuente de cultura de trabajo ene quipo, además de incursionar al cumplimiento de metas y 
expectativas, siendo transparente e incursionada a una comunicación eficaz y abierta al diálogo.  

Por tanto, expertos en el tema (Al-delahment, Masa´deh, Abu, & Obeidat, 2018), afirman 
sobre el compromiso organizacional siendo un factor para el logro de un correcto cambio en la 
forma de actuar y personal de los colaboradores, estimulando su productividad y resaltantes sus 
habilidades blandas con ventaja competitiva para controlar momentos de crisis e incertidumbre  

(Macetas & Carhuancho, 2024), refuerza que hoy en día el compromiso organizacional es 
la clave para elevar el desempeño y rentabilidad de los colaboradores, fomentando un alza de 
mejora en calidad, conocimiento y aceptación, disminuyendo la carga de trabajo y aceptación de 
cambios de paradigmas. De la misma manera, (Marchalina, Ahmad, & Gelaidan, 2020), 
argumentan que el compromiso contribuye a la sostenibilidad y el desarrollo de las organizaciones, 
es fundamental detectar que los colaboradores reflejen una conexión ética entre ellos mismos.  

(Hernández, Ruiz, Ramírez, Sandoval, & Méndez Guevara, 2025), menciona que para 
atender una problemática organizacional se debe identificar los factores que intervienen en el 
cumplimiento de las metas, como el compromiso ya que estos elementos fortalecen a las 
organizaciones. Luego se detecta si hay deficiencias en ellos, pues esto impacta negativamente 
en el rendimiento y la productividad del personal. El compromiso organizacional cuenta con tres 
aspectos importantes e n el desarrollo de una persona, los cuales se clasifican de la siguiente 
forma: 

1. Compromiso afectivo: Adhesión emocional del empleado hacia la empresa, adquirida 
como consecuencia de la satisfacción por parte de la organización de las necesidades y 
expectativas que el trabajador siente. 

2. Compromiso de continuación: Consecuencia de la inversión de tiempo y esfuerzo que 
la persona tienen por su permanencia en la empresa y que perdería si abandona su trabajo. 

3. Compromiso normativo: Deber moral o gratitud que siente el trabajador que debe 
responder de manera recíproca hacia la empresa como consecuencia de los beneficios 
obtenido. 



3. Metodología  

3.1 Enfoque de la investigación  

Este estudio se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, diseñado para describir y analizar 
la relación entre los conflictos laborales y el desempeño de los trabajadores en las cafeterías de 
Manta. 

Sobre la investigación cuantitativa, así refiere (Sánchez & Murillo et al., 2021) “La 
pretensión explicativa es característica de los estudios cuantitativos, de donde se deriva la 
predicción, la manipulación técnica y el control sobre los acontecimientos o hechos, 
preferentemente del mundo natural”. La investigación bajo este enfoque tiene mayor preocupación 
por los procedimientos analíticos, es decir, por la fragmentación y el estudio de las partes que 
constituyen el todo social. 

3.2 Diseño de la investigación  

La investigación es de diseño descriptivo y correlacional, utilizando un diseño no 
experimental de corte transversal, lo que permite observar y medir variables sin manipularlas 
directamente. Como menciona (Corona & Fonseca et al., 2023) los estudios descriptivos, como el 
término indica, pretenden la determinación de características y atributos del fenómeno en estudio, 
y se utilizan para resolver problemas mejor precisados, en cambio el tipo correlacional esta 
alienada en fomentar relaciones mutuas y asociaciones existente entre una o dos variables.  

El análisis de los datos está asociado en focalizar métodos estadísticos descriptivos y 
correlacionales, ligados en identificar análisis precisos entre los tipos de conflictos laborales y 
como esto impacta en el desarrollo organizacional de las empresas. Cada una de las variables 
tiene como fin medir cada uno de los indicadores estableciendo frecuencia en la tasa de rotación, 
comunicación efectiva organizacional, y mejores índices de satisfacción en los clientes.  

3.3 Población y muestra 

Población. La población “es un conjunto de elementos que contienen ciertas 
características que se pretenden estudiar”, (Ventura, 2023).   

La cafetería “Verde y Café Manta” está ubicada en la avenida Flavio Reyes en la cual 
existe un total de 25 colaboradores para las diferentes áreas, por lo tanto, estos colaboradores 
son la población dentro de esta investigación.  

Muestra. Dentro del ámbito de la investigación, una muestra se define como un 
subconjunto seleccionado de individuos, eventos o entidades extraídos de una población total o 
universo, con el propósito de llevar a cabo un estudio y hacer inferencias sobre dicha población, 
(Arias & Covinos, 2021). 

La presente investigación presenta una población limitada, es decir que no exceden más 
de 40 cafeterías, por lo cual en la ciudad de Manta se seleccionó un total de 25 colaboradores 
siendo un muestro censal en la cafetería Verde y Café, el cual se encuentra ubicada en la avenida 
Flavio Reyes del cantón, a su vez de aplico el instrumento de recolección de datos a los 
colaboradores de las distintas áreas de producción, administración y atención al cliente. 

Recolección de datos. La recolección de datos se realizó mediante encuestas dirigidas a 
los colaboradores, así como revisiones de registros internos que reflejen aspectos como la rotación 
de personal y los niveles de productividad. Los instrumentos diseñados para esta investigación 
serán validados por expertos para garantizar la calidad y la relevancia de la información obtenida.  



Dentro de esta investigación se realizó una encuesta a aplicando de tipo Likert, la misma 
que se desarrolló a una escala de valoración del 1 al 5, conformada por 16 afirmaciones. Cada 
afirmación debe calificarse según la categoría de escala correspondientes a: 

a) Totalmente de acuerdo 

b) De acuerdo 

c) En desacuerdo 

d) Totalmente en desacuerdo 

Para el procesamiento de los datos se realizó de manera On-Line donde se consideró el 
uso de herramientas tecnológicas como Excel o SPSS. Las mismas que fueron aplicadas a los 
colaboradores de la cafetería “Verde y Café Manta” para así evaluar cómo afectan las variables 
mencionadas en este estudio, es necesario analizar su impacto y su relación entre ellas dentro del 
contexto de la investigación. Dentro de esta metodología se abarcará el uso de pruebas no 
paramétricas, seleccionado el coeficiente de Spearman para el análisis de los resultados  

Al aplicar esta metodología, se esperó detectar cuales han sido las principales causas de 
los conflictos laborales dentro del personal, asociados en analizar estrategias de resolución, antes 
riesgos adversidades y desafíos. Los hallazgos resaltaron la resolución de buenas prácticas para 
fomentar un ambiente cómodo y acogedor, optimizando la productividad y una excelente 
satisfacción del cliente  

4. Resultados  

Tabla 1 

Análisis de fiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N.º de elementos 

,922 16 

Nota. Análisis de fiabilidad con un total de 16 preguntas.  

Análisis e interpretación: Como se puede observar, el instrumento de recolección de 
datos proporcionado tiene un novel de fiabilidad de 0,922 es decir que es altamente óptimo para 
la ejecución del cuestionario 

 

4.1 Resultados de Preguntas  
 

Tabla 2 

Conflictos laborales 

¿Los conflictos laborales en el área de trabajo son reportados con frecuencia? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 
De acuerdo   6   24,0   24,0   32,0 
Totalmente de 
acuerdo 

17   68,0   68,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  



Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 

Figura  1 

Conflictos laborales 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta.  

Análisis e interpretación: Como se logra observar en la tabla 3 y la figura 1, los resultados 
de los colaboradores encuestados de la cafetería “Verde y Café Manta” se obtiene que el 68% de 
los encuestado manifestó estar totalmente de acuerdo con que los conflictos laborales en el área 
de trabajo son reportados con frecuencia, el 24% de acuerdo y el 8% en desacuerdo en referencia 
de que los conflictos laborales en el área de trabajo son reportados con frecuencia. Estos 
resultados evidencian una percepción mayoritariamente favorable respecto a que los conflictos 
laborales se logran reportar con mucha frecuencia en el área de trabajo. 
 
 
Tabla 3 

Estrategias a resolver conflictos 

¿Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas? 

 
Frecuenci
a 

Porcentaj
e 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

  1     4,0     4,0     4,0 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     8,0 

De acuerdo   5   20,0   20,0   28,0 

Totalmente de acuerdo 18   72,0   72,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  2 

Estrategias a resolver conflictos 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

Análisis e interpretación. De acuerdo con la tabla 4 y la figura 2 la percepción de los 
trabajadores sobre la efectividad de las estrategias de resolución es mayoritariamente positiva: el 
72% de los colaboradores nos dicen que están totalmente de acuerdo de que las estrategias para 
resolver los conflictos son claras y efectivas. Esto sugiere que la gestión interna no solo reconoce 
la existencia de conflictos, sino que también ha instaurado prácticas que generan confianza y 
contribuyen a disminuir el impacto de las tensiones en el clima laboral. 

 
Tabla 4 

Productividad de los colaboradores 

¿La productividad de los colaboradores es alta en términos de ventas en comparación con 
años anteriores? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     4,0 

De acuerdo   7   28,0   28,0   32,0 

Totalmente de 
acuerdo 

17   68,0   68,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café” de Manta. 



Figura  3 

Productividad de los colaboradores 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

Análisis e interpretación. Como se logra observar en la tabla 5 y figura 3 el 68% 
respondieron que están totalmente de acuerdo que la productividad de los colaboradores es alta 
en términos de ventas en comparación de los años anteriores. Este resultado confirma que, pese 
a los conflictos, la organización ha logrado mantener e incrementar su rendimiento, lo que permite 
inferir que la adecuada resolución de disputas contribuye a sostener un nivel competitivo en el 
mercado. 

 
Tabla 5 

Tiempo para completar una venta o servicio 

¿El tiempo promedio para completar una venta o servicio es adecuado? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 

De acuerdo   8   32,0   32,0   40,0 

Totalmente de 
acuerdo 

15   60,0   60,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  4 

Tiempo para completar una venta o servicio 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

Análisis e interpretación. La tabla 6 y figura 4 nos indica que el 60% de los colaboradores 
está totalmente de acuerdo que el tiempo promedio para completar la venta o servicio si es el 
adecuado. Esto indica que los procesos internos se desarrollan de manera eficiente, lo cual es 
clave en un sector de servicios donde la rapidez y calidad de atención impactan directamente en 
la satisfacción del cliente. 
 
Tabla 6 

Nivel de compromiso organizacional 

¿Los trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     4,0 
De acuerdo   9   36,0   36,0   40,0 
Totalmente de 
acuerdo 

15   60,0   60,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  5 

Nivel de compromiso organizacional 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

Análisis e interpretación. En cuanto a la tabla 7 y figura 5 nos muestra que el 60% de los 
trabajadores están totalmente de acuerdo de que, si comparten un alto nivel de compromiso 
organizacional, mientras que un 36% estuvo de acuerdo. Este resultado refleja que la mayoría de 
los colaboradores mantienen un vínculo emocional y profesional con la cafetería. No obstante, el 
pequeño porcentaje de desacuerdo (4%) indica que aún existen trabajadores que no se sienten 
plenamente identificados con la organización, posiblemente debido a experiencias previas de 
conflictos no resueltos de manera satisfactoria. 

4.2 Comprobación de Hipótesis  

Hipótesis General  

Hi: Los conflictos laborales si tienen un impacto negativo en el desempeño de los 
trabajadores en las cafeterías de Manta. 

          Fuente: Programa estadístico SPSS 

Correlaciones 

 
X_Conflictos_Lab

orales 

Y_Desempeño_
de_los_Trabaja

dores 

 

X_Conflictos_Laborales 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,484* 

Sig. (bilateral) . ,014 

N 25 25 

Y_Desempeño_de_los_Tr
abajadores 

Coeficiente de 
correlación 

,484* 1,000 

Sig. (bilateral) ,014 . 

N 25 25 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 



Ho: Los conflictos laborales no tienen un impacto negativo en el desempeño de los 
trabajadores en las cafeterías de Manta. 

Análisis e interpretación. Se observa que el nivel de significancia es menor que el nivel 
de significación (p=0,000<0,05), teniendo evidencia para aceptar a hipótesis alternativa y poder 
rechazar la hipótesis nula afirmando que el grado de influencia de los conflictos laborales si tienen 
un impacto negativo en el desempeño de los trabajadores en las cafeterías de Manta. 

Hipótesis Especifica 1 

Hi: Los conflictos laborales más comunes si están relacionados con problemas de 
comunicación y tareas mal asignadas. 

Ho: Los conflictos laborales más comunes no están relacionados con problemas de 
comunicación y tareas mal asignadas. 

 

Correlaciones 

 
X1_Tipos_de_co
nflictos 

X3_Comun
icación_or
ganizacion
al 

 

X1_Tipos_de_conflictos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,528** 

Sig. (bilateral) . ,007 

N      25 25 

X3_Comunicación_organiza
cional 

Coeficiente de 
correlación 

,528** 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 25 25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

          Fuente:  Programa estadístico SPSS 
 

Análisis e interpretación.  Se observa que el nivel de significancia es menor al nivel de 
significancia, teniendo en evidencia para aceptar la hipótesis alternativa y rechazar la hipótesis 
nula afirmando que los conflictos laborales más comunes si están relacionados con problemas de 
comunicación y tareas mal asignadas. 

Hipótesis Especifica 2 

Hi: La implementación de estrategias efectivas de resolución de conflictos si mejora la 
productividad y satisfacción de los empleados. 

Ho: La implementación de estrategias efectivas de resolución de conflictos no mejora la 
productividad y satisfacción de los empleados. 

 
 

Correlaciones 

 

X4_Estrategi
a_de_resolu
ción_de_con
flictos 

Y1_Produc
tividad_lab
oral 

 
X4_Estrategia_de_resolución_de_
conflictos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000   ,292 



Sig. (bilateral) .   ,157 

N    25      25 

Y1_Productividad_laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,292 1,000 

Sig. (bilateral) ,157 . 

N   25 2 5 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

          Fuente:  Programa estadístico SPSS 
 

Análisis e interpretación. Se observa que el nivel de significancia es menor que el nivel 
de significación (p=0,01<0,05), generando una relación débil y positiva, generando la aceptación 
de la hipótesis nula rechazando la hipótesis alterna.  

Hipótesis Especifica 3 

Hi: Una comunicación organizacional ineficiente si aumenta la percepción negativa de los 
trabajadores sobre los conflictos laborales.  

Ho: Una comunicación organizacional ineficiente no aumenta la percepción negativa de 
los trabajadores sobre los conflictos laborales. 

  

Correlaciones 

 
X3_Comunicación_or
ganizacional 

X_Conflictos_L
aborales 

 

X3_Comunicación_organi
zacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000   ,903** 

Sig. (bilateral) .   ,000 

N      25      25 

X_Conflictos_Laborales 

Coeficiente de 
correlación 

  ,903** 1,000 

Sig. (bilateral)   ,000 . 

N      25      25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

          Fuente:  Programa estadístico SPSS 
 

Análisis e interpretación. Se observa que el nivel de significancia es menor que el nivel 
de significación (p=0,01<0,05), teniendo suficiente evidencia para aceptar la hipótesis alternativa 
y rechazar la hipótesis nula afirmando que una comunicación organizacional ineficiente si aumenta 
la percepción negativa de los trabajadores sobre los conflictos laborales. 

 

 

 



5. Discusión de Resultados 

 De acuerdo con los resultados obtenidos se puede evidenciar una influencia del impacto 
de los conflictos laborales y el desempeño de los trabajadores en las cafeterías de la ciudad de 
Manta en donde sus indicadores más significantes son los conflictos laborales, estrategias de 
resolución de conflictos, desempeño de los trabajadores, comunicación organizacional; además, 
hay autores que respaldan este articulo con base en las conclusiones que han obtenido en distintas 
investigaciones.  

De la misma manera la investigación realizada por (Ortiz, 2023) donde estudia el Clima 
Organización y la Comunicación interna en la EPAM de Manta, en esta investigación se evidencio 
que la motivación dentro de la empresa EPAM influye en la comunicación interna porque si los 
colaboradores de la institución no están satisfechos o muestran ese interés su productividad y 
eficiencia al realizar sus actividades serán por cumplir y no por el compromiso que se requiere.  

 Por otra parte, la investigación de Cedeño & Zambrano 2024 titulada Efectos de la 
estabilidad laboral en la motivación de los trabajadores de la Dirección Distrital 13D01 Portoviejo 
Manabí MTOP este artículo se utilizó una encuesta aplicada a una muestra de 72 servidores. Los 
resultados indicaron que la falta de estabilidad laboral tiene un impacto directo en la motivación 
laboral, provocando los siguientes efectos: frustración, disminución de la productividad, aumento 
del ausentismo y alta rotación de personal. Donde es preciso que se mejoren las políticas de 
estabilidad de la institución y se presente en programa de motivación. 

(Abarca & Berrios, 2020) en su investigación de Tipos de conflictos laborales y su manejo 
en el ejercicio de la enfermería los resultados que mostraron una mayor cantidad de personal entre 
50 y 59 años, con un porcentaje de 34,7% así como predominancia del personal femenino con 
94,7 %. El tipo de conflictos más frecuente fue el Comunicación-Personal con un 44,8% en 
segundo lugar el conflicto de comunicación con 15,8%. En cuanto al manejo de conflictos el 48,4% 
considero al cooperativo como el más utilizado. No se encontró asociación estadísticamente 
significativa el tipo y el manejo de conflictos. 

Los conflictos relacionales tienden a reducir el rendimiento y la satisfacción laboral, al 
consumir recursos cognitivos y emocionales que deberían destinarse a la tarea (metaanálisis y 
estudios clásicos en comportamiento organizacional apuntan en esta dirección), en cambio los 
conflictos de tarea pueden mostrar una relación curvilínea con el desempeño: niveles bajos 
favorecen la inercia; niveles moderados estimulan la exploración de alternativas; niveles altos se 
vuelven desbordantes y perjudiciales. En contextos, la literatura indica que la frontera entre “tarea” 
y “relación” es porosa: un debate técnico mal conducido migra rápidamente a lo personal, sobre 
todo bajo presión temporal. 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. Conclusión 

• Los conflictos relacionales son los más frecuentes en las cafeterías de Manta y los que 
generan mayor deterioro en el clima laboral, tal como se planteó en la primera hipótesis. 
Estos desacuerdos personales y problemas de comunicación no solo tensan las relaciones 
entre compañeros, sino que también predisponen a una menor coordinación en las 
actividades diarias. 

• En cuanto al desempeño de los trabajadores, se comprobó que la presencia de conflictos 
está asociada a tiempos de atención más prolongados, incremento en errores de pedidos 
y mayor ausentismo. Esto confirma la hipótesis de que los conflictos laborales tienen un 
impacto negativo y significativo en la productividad de las cafeterías, afectando 
directamente la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. 

• La relación entre el nivel de conflicto y el desempeño fue estadísticamente significativa: a 
mayor frecuencia de conflictos, menor rendimiento del personal. Con ello se valida la 
hipótesis central de la investigación, que señalaba una correlación directa y negativa entre 
ambos fenómenos. 

• No obstante, también se observó que la aplicación de estrategias de gestión preventiva, 
como protocolos de comunicación interna, capacitaciones breves y mecanismos de 
mediación temprana, logran moderar los efectos del conflicto. Esto sustenta parcialmente 
la hipótesis de que una gestión adecuada puede reducir el impacto negativo sobre el 
desempeño laboral. 

• El estudio aporta novedad al analizar los conflictos laborales en cafeterías desde 
indicadores operativos y de satisfacción del cliente, lo que representa un avance frente a 
investigaciones más generales del sector. De esta manera, se ofrece a los gerentes de 
cafeterías de Manta un enfoque práctico y aplicable para mejorar simultáneamente el clima 
laboral y la productividad. 
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8. Anexos  
Preguntas con escala de Likert 

1. ¿Los conflictos laborales en el área de trabajo son reportados con frecuencia? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

2. ¿Dentro de la cafetería han existido situaciones donde los colaboradores han tenido 
conflictos mutuamente? 

a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

3. ¿La rotación de los colaboradores ha sido alta en los últimos meses? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

4. ¿Las medidas implementadas han ayudado a reducir la rotación de empleados? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

5. ¿La comunicación interna contribuye a resolver conflictos laborales? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

6. ¿Consideran que la comunicación interna es clara y efectiva? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

7. ¿Los conflictos laborales se resuelven de manera eficiente en la empresa? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

8. ¿Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

9. ¿La productividad de los empleados es alta en términos de ventas en comparación 
con años anteriores? 

a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

10. ¿El tiempo promedio para completar una venta o servicio es adecuado? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

11. ¿Reciben retroalimentación positiva de los clientes con frecuencia? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 



c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

12. ¿Los clientes manifiestan satisfacción con la calidad del servicio? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

13. ¿Los empleados cuentan con el apoyo necesario para resolver problemas de manera 
eficiente? 

a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

14. ¿Resuelven los problemas reportados por los clientes en un tiempo razonable? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

15. ¿Los trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

16. ¿Ha experimentado estrés o ansiedad debido a los conflictos laborales? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) En desacuerdo 
d) Totalmente en desacuerdo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabla 7: Matriz de antecedentes 

Autor / Año Título / Contexto Aportes principales 
Limitaciones / 

Brecha identificada 

Camacho et 
al. (2021) 

Conflictos laborales 
y desempeño en 
restaurantes de 

Quito 

Evidencia que los 
conflictos interpersonales 

afectan la calidad del 
servicio y la rotación de 

personal. 

No aborda 
cafeterías, ni mide 

impacto en 
indicadores 

operativos concretos 
(tiempos de 

atención, reclamos). 

Delgado & 
Viteri (2022) 

Clima laboral y 
productividad en 

PYMES del sector 
alimentos 

Encuentra correlación 
positiva entre 

comunicación interna y 
satisfacción del cliente. 

Estudio amplio en 
PYMES; no 

específico al formato 
cafetería ni a Manta. 

Ministerio de 
Trabajo (2023) 

Informe anual de 
mediación laboral 

en Ecuador 

Registra principales 
conflictos laborales 
(horarios, pagos, 
condiciones) y su 

resolución. 

Documento 
estadístico; no mide 
desempeño laboral 

ni efectos en servicio 
de alimentos. 

INEC (2024) 

Indicadores 
laborales del sector 

Alojamiento y 
Comidas 

Ofrece cifras oficiales de 
empleo y subempleo, 

marco macroeconómico. 

No explora impacto 
micro en desempeño 
de trabajadores de 

cafeterías. 

López & 
Ramírez 
(2020) 

Gestión de recursos 
humanos en turismo 

y hospitalidad en 
Manabí 

Identifica la importancia 
del trato laboral en la 
calidad percibida por 

turistas. 

Se centra en 
hoteles; cafeterías 
quedan fuera del 

análisis. 

Torres et al. 
(2023) 

Conflictos laborales 
y rotación de 
personal en 

restaurantes de 
Guayaquil 

Evidencia que la falta de 
comunicación aumenta la 

rotación y reduce 
productividad. 

Se enfoca en 
rotación, pero no 

analiza desempeño 
diario ni métricas de 

servicio. 



MINTUR 
(2024) 

Turismo en cifras – 
Manta 

Confirma que más del 90% 
del turismo en Manta es 
interno, sosteniendo el 
consumo en cafeterías. 

Estadística 
descriptiva; no 

relaciona conflictos 
laborales con 

desempeño de 
trabajadores. 

 

Operacionalización de variables  

Variable Independiente: Conflictos Laborales 

Variables Concepto Dimensiones Indicadores 

C
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(Colquitt, LePine, & Wesson, 2020) 
nos define que los conflictos 
laborales son situaciones de 
desacuerdos o confrontación entre 
empleados y empleadores, 
generalmente debido a 
discrepancias sobre condiciones 
laborales, derechos o expectativas. 

Tipos de conflictos 
Números de conflictos 
reportados 
mensualmente 

Consecuencias del 
conflicto 

Tasa de rotación de 
empleados 

Comunicación 
organizacional 

Nivel de satisfacción de 
los empleados con la 
comunicación interna 

Estrategias de 
resolución de conflictos 

Porcentaje de conflictos 
resueltos de manera 
eficiente 

Variable Dependiente: Desempeño de los Trabajadores 

Variables Concepto Dimensiones Indicadores 

D
e
s
e

m
p

e
ñ

o
 

d
e
 

lo
s
 

T
ra

b
a
ja

d
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s

 

(Noe, Hollenbeck, Gerhart, & 
Wright, Fundamentals of human 
resource management., 2021) para 
ellos el desempeño de los 
trabajadores se refiere a la 
capacidad de un empleado para 
realizar las tareas asignadas de 
manera eficiente y efectiva, 
contribuyendo a los objetivos 
organizacionales.    

Productividad laboral  
Tazas de ventas y 
tiempo promedio de 
servicio por empleado 

Satisfacción del cliente  
Encuesta de 
satisfacción del cliente 

Eficiencia en la 
resolución de problemas 

Tiempo de respuesta y 
resolución de problemas 
reportados  

Compromiso 
organizacional  

Índice de retención de 
empleados 

Nota. Variable Independiente y Dependiente Elaborado por Thalya Espinoza. 

 

Operalización de las variables 

Variable Independiente: Conflictos Laborales 

Variable Dimensión  Indicadores Preguntas 

C
o

n
fl
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s
 

L
a
b

o
ra
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s
 

Tipos de conflictos 
Números de conflictos 
reportados mensualmente 

¿Los conflictos laborales en 
el área de trabajo son 
reportados con frecuencia? 
¿Dentro de la cafetería han 
existido situaciones donde 
los colaboradores han tenido 
conflictos mutuamente? 



Consecuencia del 
conflicto 

Tasa de rotación de empleados 

¿La rotación de los 
colaboradores ha sido alta 
en los últimos meses? 
¿Las medidas 
implementadas han 
ayudado a reducir la rotación 
de los colaboradores? 

Comunicación 
organizacional 

Nivel de satisfacción de los 
empleados con la comunicación 
interna 

¿La comunicación interna 
contribuye a resolver 
conflictos laborales? 
¿Considera que la 
comunicación interna es 
clara y efectiva? 

Estrategia de 
resolución de conflictos 

Porcentaje de conflictos 
resueltos de manera eficiente 

¿Los conflictos laborales se 
resuelven de manera 
eficiente en la empresa? 
¿Las estrategias para 
resolver conflictos son claras 
y efectivas? 

Variable Dimensión Indicadores Preguntas 

D
e
s
e

m
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e
ñ

o
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e
 l

o
s
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b

a
ja

d
o
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Productividad laboral 
Tazas de ventas y tiempo de 
servicio por empleado 

¿La productividad de los 
colaboradores es alta en 
términos de ventas en 
comparación con años 
anteriores? 
¿El tiempo promedio que se 
para completar una venta o 
servicio es adecuado? 

Satisfacción del cliente 
Encuesta de satisfacción de 
cliente 

¿Reciben retroalimentación 
positiva de los clientes con 
frecuencia? 
¿Los clientes manifiestan 
satisfacción con la calidad 
del servicio? 

Eficiencia en la 
resolución de 
problemas  

Tiempo de respuesta y 
resolución de problemas 
reportados  

¿Los colaboradores cuentan 
con el apoyo necesario para 
resolver problemas de 
manera eficiente? 
¿Resuelven los problemas 
reportados por los clientes 
en un tiempo razonable? 

Compromiso 
organizacional  

Índice de retención de 
empleados  

¿Los trabajadores 
comparten un alto nivel de 
compromiso organizacional? 
¿Ha experimentado estrés o 
ansiedad debido a los 
conflictos laborales? 
 

Nota.  Operalización de la Variable elaborado por Thalya Espinoza. 



MATRIZ DE CONSISTENCIA 

El Impacto de los Conflictos Laborales y el Desempeño de los Trabajadores en las Cafeterías de la Ciudad de Manta 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

General General General 

Independiente: 
Conflictos Laborales 

• Tipos de 
conflictos. 

• Consecuencias 
del conflicto. 

• Comunicación 
organizacional. 

• Estrategia de 
resolución de 
conflictos. 

• Numero de 
conflictos 
reportados. 

• Tasa de rotación de 
empleados. 

• Nivel de satisfacción 
con la comunicación 
interna. 

• Porcentaje de 
conflictos resueltos 
eficientemente.  

Tipo de Investigación: 
Descriptiva y correlacional. 
Enfoque: 
Mixto. 
Diseño: 
No experimental, corte 
transversal. 
Muestra: 
25 trabajadores de la 
cafetería “VERDE Y CAFÉ 
MANTA”. 
Instrumento: 
Encuestas, utilizando la 
herramienta Forms   
https://forms.office.com/r/6a
GUPX0wUc?origin=lprLink 
 
 
 

¿Cómo afectan los 
conflictos laborales 
al desempeño de los 
trabajadores en las 
cafeterías de 
Manta? 

Analizar el 
impacto de los 
conflictos 
laborales en el 
desempeño de 
los trabajadores 
en las cafeterías 
de Manta. 

Los conflictos 
laborales tienen un 
impacto negativo 
en el desempeño 
de los trabajadores 
en las cafeterías 
de Manta. 

Específico  Específico Específico 

Dependiente: 
Desempeño de los 
trabajadores  

• Productividad 
laboral. 

• Satisfacción del 
cliente. 

• Eficiencia en la 
resolución de 
problemas. 

• Compromiso 
organizacional.  

• Tasa de ventas y 
tiempo promedio de 
servicio por 
empleado. 

• Encuesta de 
satisfacción del 
cliente. 

• Tiempo de 
respuesta y 
resolución de 
problemas 
reportados. 

• Índice de retención 
de empleados  

¿Qué tipos de 
conflictos laborales 
son los más 
comunes en las 
cafeterías de 
Manta? 

Identificar los 
tipos de 
conflictos 
laborales más 
frecuentes en las 
cafeterías de 
Manta. 

Los conflictos 
laborales más 
comunes están 
relacionados con 
problemas de 
comunicación y 
tareas mal 
asignadas. 

https://forms.office.com/r/6aGUPX0wUc?origin=lprLink
https://forms.office.com/r/6aGUPX0wUc?origin=lprLink


Nota.   Matriz de consistencia elaborada por Thalya Espinoza. 

¿De qué manera 
influyen las 
estrategias de 
resolución de 
conflictos en la 
productividad y 
satisfacción de los 
trabajadores? 

Evaluar cómo las 
estrategias de 
resolución de 
conflictos afectan 
la productividad y 
satisfacción de 
los trabajadores. 

La implementación 
de estrategias 
efectivas de 
resolución de 
conflictos mejora 
la productividad y 
satisfacción de los 
empleados. 

¿Cómo afecta la 
comunicación 
organizacional a la 
percepción de los 
trabajadores sobre 
los conflictos 
laborales? 

Analizar la 
influencia de la 
comunicación 
organizacional 
en la percepción 
de los conflictos 
laborales. 

Una comunicación 
organizacional 
ineficiente 
aumenta la 
percepción 
negativa de los 
trabajadores sobre 
los conflictos 
laborales.  



Tabla 8 

Análisis de fiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N.º de elementos 

,922 16 

Nota. Análisis de fiabilidad con un total de 16 preguntas.  

8.1 Resultados de Preguntas  
 

Tabla 9 

Conflictos laborales 

¿Los conflictos laborales en el área de trabajo son reportados con frecuencia? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 
De acuerdo   6   24,0   24,0   32,0 
Totalmente de 
acuerdo 

17   68,0   68,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 

Figura  6 

Conflictos laborales 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta.  

 



Tabla 10 

Situaciones entre colaboradores 

¿Dentro de la cafetería han existido situaciones donde los colaboradores han tenido 
conflictos mutuamente? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   6   24,0   24,0   24,0 

De acuerdo   6   24,0   24,0   48,0 

Totalmente de 
acuerdo 

13   52,0   52,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  7 

Situaciones entre colaboradores 

 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 

Tabla 11 

Rotación de colaboradores 

¿La rotación de los colaboradores ha sido alta en los últimos meses? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

  1     4,0     4,0     4,0 

En desacuerdo   4   16,0   16,0   20,0 

De acuerdo 10   40,0   40,0   60,0 

Totalmente de acuerdo 10   40,0   40,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 

 

 

 

 

 



Figura  8 

Rotación de colaboradores 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 

Tabla 12 

Medidas implementadas en la rotación de los colaboradores 

¿Las medidas implementadas han ayudado a reducir la rotación de los colaboradores? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 

De acuerdo 10   40,0   40,0   48,0 
Totalmente de 
acuerdo 

13   52,0   52,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  9 

Medidas implementadas en la rotación de los colaboradores 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 

Tabla 13 

Comunicación interna 

¿La comunicación interna contribuye a resolver conflictos laborales? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

   1     4,0     4,0     4,0 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     8,0 

De acuerdo   9   36,0   36,0   44,0 

Totalmente de acuerdo 14   56,0   56,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  10 

Comunicación interna 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 14 

Comunicación interna clara y efectiva 

¿Considera que la comunicación interna es clara y efectiva? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1       4,0     4,0     4,0 

De acuerdo   8   32,0   32,0   36,0 

Totalmente de 
acuerdo 

16   64,0   64,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  11 

Comunicación clara y efectiva 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 15 

Conflictos laborales se resuelven de manera eficiente 

¿Los conflictos laborales se resuelven de manera eficiente en la empresa? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

  1     4,0    4,0     4,0 

En desacuerdo   2     8,0    8,0   12,0 

De acuerdo   6   24,0   24,0   36,0 

Totalmente de acuerdo 16   64,0   64,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura  12 

Conflictos laborales se resuelven de manera eficiente 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 16 

Estrategias a resolver conflictos 

¿Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

  1     4,0     4,0      4,0 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     8,0 

De acuerdo   5   20,0   20,0   28,0 

Totalmente de acuerdo 18   72,0   72,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  13 

Estrategias a resolver conflictos 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 17 

Productividad de los colaboradores 

¿La productividad de los colaboradores es alta en términos de ventas en comparación con 
años anteriores? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     4,0 

De acuerdo   7   28,0   28,0   32,0 

Totalmente de 
acuerdo 

17   68,0   68,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café” de Manta. 



Figura  14 

Productividad de los colaboradores 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 

Tabla 18 

Tiempo para completar una venta o servicio 

¿El tiempo promedio para completar una venta o servicio es adecuado? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 

De acuerdo   8   32,0   32,0   40,0 

Totalmente de 
acuerdo 

15   60,0   60,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  15 

Tiempo para completar una venta o servicio 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 19 

Retroalimentaciones positivas de los clientes 

¿Reciben retroalimentación positiva de los clientes con frecuencia? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   4   16,0   16,0   16,0 
De acuerdo 10   40,0   40,0   56,0 
Totalmente de 
acuerdo 

11   44,0   44,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  16 

Retroalimentaciones positivas de los clientes 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 20 

Los clientes manifiestan satisfacción 

¿Los clientes manifiestan satisfacción con la calidad del servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

  1     4,0     4,0     4,0 

De acuerdo 11   44,0   44,0   48,0 

Totalmente de acuerdo 13   52,0   52,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  17 

Los clientes manifiestan satisfacción 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 21 

Los colaboradores cuentan con el apoyo para resolver problemas 

¿Los colaboradores cuentan con el apoyo necesario para resolver problemas de manera 
eficiente? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 

De acuerdo   8   32,0   32,0   40,0 

Totalmente de 
acuerdo 

15   60,0   60,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  18 

Los colaboradores cuentan con el apoyo para resolver problemas 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 22 

Problemas reportados por los clientes 

¿Resuelven los problemas reportados por los clientes en un tiempo razonable? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

De acuerdo 12   48,0   48,0   48,0 

Totalmente de 
acuerdo 

13   52,0   52,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Figura  19 

Problemas reportados por los clientes 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 23 

Nivel de compromiso organizacional 

¿Los trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     4,0 
De acuerdo   9   36,0   36,0   40,0 
Totalmente de 
acuerdo 

15   60,0   60,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  20 

Nivel de compromiso organizacional 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

 
Tabla 24 

Estrés o ansiedad debido a conflictos laborales 

¿Ha experimentado estrés o ansiedad debido a los conflictos laborales? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Totalmente en 
desacuerdo 

  1      4,0     4,0    4,0 

En desacuerdo   3   12,0   12,0   16,0 

De acuerdo   9   36,0   36,0   52,0 

Totalmente de acuerdo 12   48,0   48,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

Nota. Investigación en restaurante “Verde y Café Manta”. 



Figura  21 

Estrés o ansiedad debido a conflictos laborales 

 

Nota: Investigación realizada al personal del restaurante Verde y Café Manta. 

8.2 Resultado por Dimensión  
 

Tabla 25 

Variable independiente de conflictos laborales 

X_Conflictos_Laborales 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

De acuerdo   6   24,0   24,0   24,0 
Totalmente de 
acuerdo 

19   76,0   76,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 

Tabla 26 

Dimensión de tipos de conflictos 

X1_Tipos_de_conflictos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

De acuerdo 11   44,0   44,0   44,0 

Totalmente de 
acuerdo 

14   56,0   56,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 

 



Tabla 27 

Dimensión de consecuencia del conflicto 

X2_Consecuencia_del_conflicto 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   2     8,0     8,0     8,0 

De acuerdo   9   36,0   36,0   44,0 

Totalmente de 
acuerdo 

14   56,0   56,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 
 

Tabla 28 

Dimensión de comunicación organizacional 

X3_Comunicación_organizacional 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1     4,0     4,0     4,0 

De acuerdo   6   24,0   24,0   28,0 

Totalmente de 
acuerdo 

18   72,0   72,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 

Tabla 29 

Dimensión estratégica de resolución de conflictos 

X4_Estrategia_de_resolución_de_conflictos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   3   12,0   12,0   12,0 

De acuerdo   2     8,0     8,0   20,0 

Totalmente de 
acuerdo 

20   80,0   80,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 
 
Tabla 30 

Variable dependiente del desempeño de los trabajadores 

Y_Desempeño_de_los_Trabajadores 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido De acuerdo   7   28,0   28,0   28,0 



Totalmente de 
acuerdo 

18   72,0   72,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 
Tabla 31 

Dimensión de productividad laboral 

Y1_Productividad_laboral 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1      4,0     4,0     4,0 

De acuerdo   6   24,0   24,0   28,0 

Totalmente de acuerdo 18   72,0   72,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 

Tabla 32 

Dimensión de satisfacción del cliente 

Y2_Satisfacción_del_cliente 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

En desacuerdo   1      4,0     4,0     4,0 

De acuerdo 11   44,0   44,0   48,0 

Totalmente de acuerdo 13   52,0   52,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 

Tabla 33 

Dimensión de Eficiencia en la resolución de problemas 

Y3_Eficiencia_en_la_resolución_de_problemas 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

De acuerdo   7   28,0   28,0   28,0 

Totalmente de acuerdo 18   72,0   72,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 

Tabla 34 

Dimensión de compromiso organizacional 

Y4_Compromiso_organizacional 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 
En desacuerdo   1     4,0     4,0     4,0 

De acuerdo   8   32,0   32,0   36,0 



Totalmente de acuerdo 16   64,0   64,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

.  
8.3 Comprobación de Hipótesis  

 

Hipótesis General  
 

 
Hipótesis Especifica 1 

 

Correlaciones 

 
X1_Tipos_de_con
flictos 

X3_Comuni
cación_org
anizacional 

 

X1_Tipos_de_conflictos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000   ,528** 

Sig. (bilateral) .   ,007 

N      25      25 

X3_Comunicación_organizac
ional 

Coeficiente de 
correlación 

  ,528** 1,000 

Sig. (bilateral)   ,007 . 

N      25      25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 
Hipótesis Especifica 2 

 

Correlaciones 

 

X4_Estrategi
a_de_resolu
ción_de_con
flictos 

Y1_Product
ividad_labo
ral 

 
X4_Estrategia_de_resolución_de_c
onflictos 

Coeficiente de 
correlación 

1,000   ,292 

Sig. (bilateral) .   ,157 

N      25      25 

Correlaciones 

 
X_Conflictos_Lab

orales 

Y_Desempeño_
de_los_Trabaja

dores 

 

X_Conflictos_Laborales 

Coeficiente de 
correlación 

1,000     ,484* 

Sig. (bilateral) .    ,014 

N      25       25 

Y_Desempeño_de_los_Tr
abajadores 

Coeficiente de 
correlación 

   ,484* 1,000 

Sig. (bilateral)   ,014 . 

N       25      25 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 



Y1_Productividad_laboral 

Coeficiente de 
correlación 

  ,292 1,000 

Sig. (bilateral)   ,157 . 

N      25      25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Hipótesis Especifica 3 
  

Correlaciones 

 
X3_Comunicación_or
ganizacional 

X_Conflictos_La
borales 

 

X3_Comunicación_organi
zacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000    ,903** 

Sig. (bilateral) .    ,000 

N      25       25 

X_Conflictos_Laborales 

Coeficiente de 
correlación 

  ,903** 1,000 

Sig. (bilateral)   ,000 . 

N      25      25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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