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Resumen

El estudio analizo como los conflictos laborales afectan el rendimiento en el sector de las
cafeterias en la ciudad de Manta. La investigacién se baso6 en un enfoque mixto, con un disefo
descriptivo y correlacional, realizado a 25 empleados de la cafeteria “Verde y Café Manta”. Se
identifico que los principales conflictos surgen por problemas de comunicacion y tareas mal
asignadas, considerando ademas sus consecuencias como la rotacion elevada, menor
productividad y bajo compromiso organizacional. Los resultados mostraron que la mayoria de los
empleados perciben que los conflictos son frecuentes y que estos generan estrés y ansiedad,
afectando asi su desempefio al trabajar.

Asimismo, el analisis revelé que una comunicacion interna que sea clara y efectiva, son
cruciales para mejorar el ambiente laboral y la productividad, de igual manera los colaboradores
estan orientados en resaltar que las estrategias orientan y promueven la resolucion de conflictos,
mitigando las debilidades y fortaleciendo las oportunidades en cuando a la satisfaccion del cliente
y el rendimiento. Las hipétesis planteadas en cuanto a los conflictos laborales, se determind que
existe un nivel de significacion directa, es decir que la gestion de los conflictos influye de manera
directa en la comunicacion efectiva y las estrategias de resolucion, alterando de manera positiva
mejoras continuas, relacionadoras con la eficacia laboral y la satisfaccion tanto en los empleados
como clientes. Esto subraya la importancia de adoptar politicas organizacionales centradas en la
resolucion de conflictos para asi potencializar la competitividad y sostenibilidad del sector.

Palabras Claves: comunicacion, eficiencia laboral, sostenibilidad, gestion, 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. Introduccidon

Hoy en dia la, la industria de servicios ha generado una evolucién constante y exponencial,
destacando el desarrollo del sector de alimentos y bebidas el pilar esencial para el crecimiento
economico del pais, siendo capaz de orientar mecanismos de mejora continua, fortaleciendo la
economica de cada uno de los hogares. Las cafeterias, sin lugar a duda son aquellas industrias
que estan experimentando el constante cambios de la economia global; en particular estan siendo
los pilares fundamentales para el desarrollo eficaz de la nacion y sobre todo de manera social un
vinculo de interaccion 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 mas relevantes
dentro de las actividades de servicios. Por ejemplo, para 2024 se lo reporta entre los sectores con
mayor participacion en empleo urbano en ciudades grandes, siendo un claro ejemplo quito, el cual
muestra 8,9% del empleo total.

Manta es un polo turistico con demanda predominantemente interna (=90% de visitantes),
lo que sostiene el consumo en restaurantes y cafeterias a lo largo del afio y acentua la necesidad
de operacion laboral estable y de calidad de servicio, los reportes 2023-2024 del Ministerio del
Trabajo describen un aparato de inspeccion, mediacion y gestion de conflictos activo, con
lineamientos y registros para mediacién individual y colectiva; esto evidencia que los conflictos
laborales son un fenémeno vigente al que el sector servicios no es ajeno.

Manta es un puerto turistico de mayor relevancia en Ecuador, siendo el centro de pesca y
exportacion, ademas del desarrollo gastronémico optando con productos frescos y de alta calidad;
las cafeterias no solo son las bases de encuentros para un compartir o cualquier evento social,
sino que van mas alla, generando empleo y disminuyendo el desempleo, esencialmente en
jévenes, los cuales tiene una mentalidad mas alla de la imaginacién. A pesar del gran auge que
presentan las cafeterias dentro de ellas, la dinamica laboral presenta desafios, los cuales afectan
de manera directa en el desempefo de cada uno d ellos colaboradores, alterando asi la calidad
del servicio y sobre todo la disminucién de ventas, ya que es clave resaltar que un mal manejo en
la organizacién lo primero que altero son los numeros.

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 comunicacién, la asignacion de tareas,
problemas interpersonales y condiciones laborales percibidas como injustas. Segun (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 resolucién 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 estan alineados en la motivacion, compromiso, factores internos, factores externos,
rentabilidad, proactividad, satisfaccion laboral entre otros componentes.

En las cafeterias de Manta, donde la actividad laboral es intensa y se dan interacciones
continuas con los consumidores, las disputas laborales pueden resultar aiin mas perjudiciales. Las
particularidades de este empleo, que incluyen estar de pie por largos periodos, la presion de
cumplir con los plazos establecidos y la exigencia de mantener una actitud cordial hacia el cliente,
pueden aumentar la friccion entre los empleados o la tensidn hacia los jefes.

Asimismo, en las cafeterias de Manta, los conflictos laborales (p. €j., desacuerdos sobre
horarios y cargas de trabajo, rotacién, comunicacion deficiente, remuneraciones e incentivos
variables, cumplimiento de SST) se asocian con mermas en el desempefio del personal operativo
(baristas, cocina, caja y salén), reflejadas en tiempos de atencién mas largos, errores en pedidos,



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

Estas tensiones, si no se manejan correctamente, tienen el potencial de crear un ambiente
laboral hostil, lo que podria reflejarse en una baja en el desempefio y, por ende, en la satisfaccion
de los clientes. A su vez, un servicio deficiente podria tener repercusiones directas en la
competitividad de las cafeterias en un mercado local cada vez mas saturado. Segun (Alzola & de
Eulate, 2021), “las estrategias de resolucion de conflictos en el sector de servicios deben estar
orientadas a la meditacion, la negociacion colaborativa y la promocion de un ambiente en el que
todos los trabajadores se sientan seguros de expresar sus preocupaciones. Es esencial reconocer
que los trabajadores que tienen interaccion directa con los clientes frecuentemente enfrentan un
aumento en su estrés, lo cual puede agravar las disputas.

La presente investigacion abarca como objetivo analizar el impacto que presentan los
conflictos laborales en el desempefio de cada uno d ellos colaboradores en las cafeterias 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, ademas, ofrecer una perspectiva que
permita a los duefios y gerentes de cafeterias implementar politicas que mejoren el clima laboral,
optimicen la productividad de sus empleados y, en ultima instancia, contribuyan a una mayor
competitividad y sostenibilidad en el mercado local.

Este analisis se estructura a partir de una revision de la literatura existente sobre conflictos
laborales y desempeio en el sector de servicios, complementada con un estudio de campo en
varias cafeterias 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. Asi, este estudio pretende no solo enriquecer el conocimiento
académico sobre el tema, sino también ofrecer herramientas practicas para mejorar la gestion del
capital humano en las cafeterias de la ciudad.

2. Antecedentes Investigativos

(Contreras, 2019) En su investigacion titulada; "Satisfaccién para el desempefio laboral de
los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Santa Barbara de Carhuacayan" abarco el
objetivo de determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de cada uno
de los servidores publicos, alineada a resolver la problematica del incremento de disgustos de
cada uno de ellos, ademas del bajo indice de productividad y malas actitudes profesionales; la
metodologia implementada fue de caracter cuantitativo, disefio no experimental, alcance
descriptivo-correlacional, abarcando como muestra 15 trabajadores de la Municipalidad de Santa
Barbara de Carhuacayan, el cual fue aplicada el instrumento de recoleccién de datos denominado
encuesta. Tras la implantacion se obtuvo como resultado que hoy en dia estas malas actitudes de
los servidores publicos son base del inmenso de actividades y la demora en sus procesos de
remuneracion, alternado asi el estrés, bajo compromiso y motivacion.

(Herrera & Sanchez, 2021) En su investigacion titulada; "Estrategias de Resolucion de
Conflictos y su Relacién con el Desempeno Laboral en Cafeterias Costeras de Ecuador”, resalto
el objetivo de analizar de manera minuciosa la implantacion de estrategias de mejora continua,
fortalecimiento los indicadores claves de gestion para mitigar los conflictos, generados a través de
la mediacion, negociacion y comunicacion efectiva, los cuales impactan de manera relativa en el
desempefio laboral. Tras la metodologia aplicada se evalué a cada una de las empresas de las
costas del Ecuador, implementando el enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, tras ello
se determino que los componentes base para desarrollar un clima organizacional efectivo dentro
de estas industrias estan determinadas por: el trabajo en equipo, sinergia, mecanismos de control,
cambios de paradigmas y sobre todo el compromiso y motivacion.

Por otro lado, (Cuba, 2020) en su investigacion 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



metodologia un enfoque cualitativo, disefio no experimental y enfoque descriptivo, ligado al uso
de los métodos subjetivo y analitico con la finalidad de proporcionar comentarios oportunos y de
relevancia, la investigacion bibliografica y la observacion fueron los instrumento de recoleccion
usados, trayendo como resultado que los conflictos laborales estan 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 presion del trabajo, problemas familiares o
estrés tanto agudo como agresivo.

Asimismo, (Ramirez, 2021) en su investigacion titulada; "El Trabajo en Equipo y su
Influencia en el Desempefio Laboral en Cafeterias de Manta" presento como objetivo evaluar a
cada uno de los equipo de trabajo, con la finalidad de detectar no conformidades y como la
colaboracion efectiva de los equipos de trabajo, la distribucion equitativa de tareas y la
comunicacion entre los miembros del equipo impactan en la productividad, la calidad del servicio
y el cumplimiento de los objetivos organizacionales. En conclusion, de texto que el trabajo en
equipo es la pieza clave para el control de explotacion de tareas, trayendo consigo mayor
liberacion de estrés en los colaboradores, aumentando la diversificacion de actividades y mejoras
en el desempleo, actitud y aptitud de estos.

Por otro parte, existen teorias 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 Teodricas
2.1.1 Conflictos Laborares

Los conflictos laborales son actos de desorden comun 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 desempefio laboral, sumergiéndose en cambios drasticos 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 confrontacién entre empleados y empleadores, generalmente debido a
discrepancias sobre condiciones laborales, derechos o expectativas.

Al hablar de conflictos laborales, este es también un fendmeno de tensiéon que se genera
en forma simple y/o complejo, caracterizado por la incompatibilidad entre una o mas 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 tension
y estrés, alterando al sistema social, alineadas a la mala comunicacioén, falta de recursos,
relaciones interpersonales, entre otros (Saenz, 2022).

Los conflictos laborales resultan ser inherentes a las actividades que se desarrollan
habitualmente en cada institucion, afectando el clima laboral, pero al mismo tiempo si estos
son resueltos de una manera favorable, se mejoran sus relaciones generando un indice de
productividad laboral; para esto debe existir un buen manejo en el area resolutiva de los conflictos,
llevado por el gerente, para que este conflicto sea llevado por la comisién designada para resolver
los que deberan ofrecer no solamente una buena relacion 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 estan alineados en la forma de impactar
ideas, siendo estas formas distintas de pensar, mientras que los conflictos interpersonales estan
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 seguin la causa que lo provoque
v" Informacién: Cuando no existe comunicacién entre el grupo de trabajo.
v" Relacion: Cuando no existe entendimiento entre el grupo de trabajo.

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

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

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

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

Conflictos laborales seguin los implicados:
v Intrapersonales: Conflicto del trabajador consigo mismo.
v Interpersonales: Conflictos que se dan entre varias personas, rivalidad.

v Intergrupales: Conflictos generados cuando varios miembros de un grupo estan en
desacuerdo.

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

v' Colectivos: Cuando los trabajadores estan en desacuerdo con las decisiones que toman
las autoridades de la institucion.

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 dificiles de revertir. Un mal clima no solo afecta la productividad,
sino que también puede impactar en otros aspectos importantes. Ademas, si no se atiende y
mejora a tiempo, este mal ambiente puede propagarse y afectar a mas personas o equipos, como
si fuera un virus que se contagia”.

Segun (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 mas
comunes son:

v" Perdida de motivacién: Cuando la motivaciéon desaparece, rapidamente puede aparecer
el estrés, la frustracion y una caida en el rendimiento.

v' Salud del equipo: En muchas ocasiones, un mal ambiente tiene que ver en cémo esta
organizado el espacio de trabajo. Pasamos muchas horas ahi, y si el lugar no tiene



ventilacion, iluminacion o estd mal distribuido, puede provocar falta de concentracién y
cansancio.

Consecuencia para empresa

v' Experiencia negativa para el cliente: Las decisiones de compra o contrataciéon que
toman las personas estan 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 dia que los
consumidores son la pieza esencial para medir el comportamiento de cada uno de ellos,
porgue ellos se muestran tal la accion que reciben.

v Impacto en la gestion de la empresa: En las organizaciones al priorizar un ambiente
laboral negativo esta 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.

v' Mala imagen interna: Cuando el clima laboral es desfavorable, la motivacién de los
empleados baja mucho, haciendo que busquen mejores oportunidades fuera de la
empresa. Si esta situacion se prolonga, puede danar gravemente la imagen de la empresa
tanto en el exterior como a su reputacion.

2.1.4 Comunicacién Organizacional

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

Por otro lado, (Robbins & Judge, 2021) establecieron que, al propiciar una comunicacion
eficaz y proactividad, generan en las organizaciones menos conflictos, alternado asi nuevos
mecanismos de control y de mejora continua, debido a que los colaboradores se sienten mas
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 comunicacion 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 estara inmersa en malos entendidos
y en cambios drasticos en el comportamiento de los colaboradores, es por ello que las cafeterias
deben establecer parametros de comunicacion efectiva a través de canales diversificados y de alto
impacto significativo, logrando asi estar en un entorno labora saludable y productivo. Sin embargo
(Gelfand, Leslie, Keller, & De Dreu, 2020), establece que hoy en dia las empresas no estan ligadas
en resolver mecanismos de mejora continua en cuanto a la comunicacion, 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 Resoluciéon de Conflictos
En la actualidad la resolucion de conflictos esta sumergida en acciones que fomenten

cambios en la disciplina de los colaboradores, por lo cual hoy en dia existen diversas estrategias
para contraerlos y asi proyectar a un clima organizacional sano y eficaz, partiendo desde la



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

Segun (Noe, Hollenbeck, Gerhart, & Wright, 2021, en su libro Fundamentals of human
resource management, argumentan que la resolucion de conflictos esta 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 Desempeiio de los Trabajadores

(Noe, Hollenbeck, Gerhart, & Wright, Fundamentals of human resource management.,
2021), para ellos el desempefio 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 (Rodriguez Montafio & Ordaz Alvarez, 2021), el desempefio 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 resolucion de conflictos depende del desempefio de los
colaboradores, siendo un sistema de apreciacién y estimulacién de ventajas competitivas. El
desempefio laboral es un procedimiento sistematico y objetivo que realza las actitudes y aptitudes
de cada uno de los colaboradores en base al desarrollado de objetivos y mejoras contintas
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 nacién a largo plazo. Donde el nivel de vida de una nacion
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
economias, donde el conocimiento es una de las ventajas competitivas.

Como menciona (Davila, Agluero, Castro, & Vargas, 2022), la productividad se entiende
como la relacidon 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 especifico.

Ademas de esto, (Herrera, Torres, & Montenegro, 2021), sefiala que es fundamental estar
atentos y evaluar de manera constante como 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 colaboracion entre
equipos, ayuda a lograr los objetivos empresariales y aumenta el rendimiento.

2.1.8 Eficiencia en la Resoluciéon de Problemas
Segun (Rivera, 2024), la eficiencia es una herramienta que mide como una organizacion

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 (Ramirez-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 resolucion 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 medicion de eficiencia en calidad de gestidon es un problema
complejo, como la relaciéon entre los recursos invertidos ya sean materiales, financieros o
humanos.

Con el fin del analisis econdmico, se compara como el comportamiento de las
organizaciones esta 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, (Ramirez, Magana, & Ojeda, 2022).

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

219 Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional es el estado psicolégico entre las empresas y sus
colaboradores, con la finalidad de impulsar energias favorables y acciones encaminadas al logro
del éxito de las organizaciones. Segun, (Bernal, Ruiz, & Pastrana, 2021), comentan que el
compromiso organizacional esta alineado en fomentar la lealtad de los trabajadores, logrando asi
una fuente de cultura de trabajo ene quipo, ademas de incursionar al cumplimiento de metas y
expectativas, siendo transparente e incursionada a una comunicacion eficaz y abierta al didlogo.

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 dia el compromiso organizacional es
la clave para elevar el desempefio y rentabilidad de los colaboradores, fomentando un alza de
mejora en calidad, conocimiento y aceptacion, disminuyendo la carga de trabajo y aceptacion 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 conexién ética entre ellos mismos.

(Hernandez, Ruiz, Ramirez, Sandoval, & Méndez Guevara, 2025), menciona que para
atender una problematica 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: Adhesion emocional del empleado hacia la empresa, adquirida
como consecuencia de la satisfaccion por parte de la organizacion de las necesidades y
expectativas que el trabajador siente.

2. Compromiso de continuacion: Consecuencia de la inversion de tiempo y esfuerzo que
la persona tienen por su permanencia en la empresa y que perderia si abandona su trabajo.

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



3. Metodologia
3.1 Enfoque de la investigacion

Este estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, disefiado para describir y analizar
la relacion entre los conflictos laborales y el desempeio de los trabajadores en las cafeterias de
Manta.

Sobre la investigacion cuantitativa, asi refiere (Sanchez & Murillo et al., 2021) “La
pretension explicativa es caracteristica de los estudios cuantitativos, de donde se deriva la
prediccion, la manipulacion técnica y el control sobre los acontecimientos o hechos,
preferentemente del mundo natural’. La investigacion bajo este enfoque tiene mayor preocupacion
por los procedimientos analiticos, es decir, por la fragmentacion y el estudio de las partes que
constituyen el todo social.

3.2 Diseino de la investigacion

La investigacion es de disefio descriptivo y correlacional, utilizando un disefio 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 determinacion de caracteristicas y atributos del fenémeno 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 analisis de los datos esta asociado en focalizar métodos estadisticos descriptivos y
correlacionales, ligados en identificar analisis 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 rotacion,
comunicacion efectiva organizacional, y mejores indices de satisfaccion en los clientes.

3.3 Poblacién y muestra

Poblaciéon. La poblacion “es un conjunto de elementos que contienen ciertas
caracteristicas que se pretenden estudiar”, (Ventura, 2023).

La cafeteria “Verde y Café Manta” esta ubicada en la avenida Flavio Reyes en la cual
existe un total de 25 colaboradores para las diferentes areas, por lo tanto, estos colaboradores
son la poblacion dentro de esta investigacion.

Muestra. Dentro del ambito de la investigacion, una muestra se define como un
subconjunto seleccionado de individuos, eventos o entidades extraidos de una poblacién total o
universo, con el propésito de llevar a cabo un estudio y hacer inferencias sobre dicha poblacion,
(Arias & Covinos, 2021).

La presente investigacion presenta una poblacion limitada, es decir que no exceden mas
de 40 cafeterias, por lo cual en la ciudad de Manta se seleccioné un total de 25 colaboradores
siendo un muestro censal en la cafeteria Verde y Café, el cual se encuentra ubicada en la avenida
Flavio Reyes del cantén, a su vez de aplico el instrumento de recoleccién de datos a los
colaboradores de las distintas areas de produccion, administracion y atencién al cliente.

Recoleccion de datos. La recoleccion de datos se realizé mediante encuestas dirigidas a
los colaboradores, asi como revisiones de registros internos que reflejen aspectos como la rotacién
de personal y los niveles de productividad. Los instrumentos disefiados para esta investigacion
seran validados por expertos para garantizar la calidad y la relevancia de la informacion obtenida.



Dentro de esta investigacion se realizé una encuesta a aplicando de tipo Likert, la misma
que se desarrollé a una escala de valoracion del 1 al 5, conformada por 16 afirmaciones. Cada
afirmacién debe calificarse segun la categoria 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 realizé de manera On-Line donde se considero el
uso de herramientas tecnoldgicas como Excel o SPSS. Las mismas que fueron aplicadas a los
colaboradores de la cafeteria “Verde y Café Manta” para asi evaluar cémo afectan las variables
mencionadas en este estudio, es necesario analizar su impacto y su relacion entre ellas dentro del
contexto de la investigacion. Dentro de esta metodologia se abarcara el uso de pruebas no
paramétricas, seleccionado el coeficiente de Spearman para el analisis de los resultados
Al aplicar esta metodologia, se esperé detectar cuales han sido las principales causas de
los conflictos laborales dentro del personal, asociados en analizar estrategias de resolucion, antes
riesgos adversidades y desafios. Los hallazgos resaltaron la resolucion de buenas practicas para
fomentar un ambiente cémodo y acogedor, optimizando la productividad y una excelente
satisfaccion del cliente
4. Resultados
Tabla 1

Anédlisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N.° de elementos

,922 16

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

Andlisis e interpretacién: Como se puede observar, el instrumento de recoleccion de
datos proporcionado tiene un novel de fiabilidad de 0,922 es decir que es altamente éptimo para
la ejecucion del cuestionario

4.1 Resultados de Preguntas

Tabla 2

Conflictos laborales

¢ Los conflictos laborales en el area de trabajo son reportados con frecuencia?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
Valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 6 24,0 24,0 32,0
Valido Totalmente de 17 68.0 68.0 100,0
acuerdo

Total 25 100,0 100,0




Nota. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta”.
Figura 1

Conflictos laborales

iLos conflictos laborales en el area de trabajo son reportados con frecuencia?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

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

Tabla 3

Estrategias a resolver conflictos

¢Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente en 1 40 40 40
desacuerdo
En desacuerdo 1 4.0 4.0 8,0
Valido  he 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. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta”.



Figura 2

Estrategias a resolver conflictos

¢Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas?

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

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

Analisis e interpretacion. De acuerdo con la tabla 4 y la figura 2 la percepcién de los
trabajadores sobre la efectividad de las estrategias de resolucion es mayoritariamente positiva: el
72% de los colaboradores nos dicen que estan totalmente de acuerdo de que las estrategias para
resolver los conflictos son claras y efectivas. Esto sugiere que la gestion interna no solo reconoce
la existencia de conflictos, sino que también ha instaurado practicas 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 comparacion con
anos anteriores?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0
De acuerdo 7 28,0 28,0 32,0
Valido

Totalmente de 17 68.0 68.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 3

Productividad de los colaboradores

¢La productividad de los colaboradores es alta en términos de ventas en comparacion con afos anteriores?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Anidlisis e interpretacion. Como se logra observar en la tabla 5 y figura 3 el 68%
respondieron que estan totalmente de acuerdo que la productividad de los colaboradores es alta
en términos de ventas en comparacion de los afios anteriores. Este resultado confirma que, pese
a los conflictos, la organizacion ha logrado mantener e incrementar su rendimiento, lo que permite
inferir que la adecuada resolucion 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?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _ ...
valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 8 32,0 32,0 40,0
Valido Totalmente de
acuerdo 15 60,0 60,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 4

Tiempo para completar una venta o servicio

¢Eltiempo promedio que se para completar una venta o servicio es adecuado?

Porcentaje

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo

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

Andlisis e interpretacion. La tabla 6 y figura 4 nos indica que el 60% de los colaboradores
esta 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 atencion impactan directamente en

la satisfaccion del cliente.

Tabla 6

Nivel de compromiso organizacional

¢Los trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
En desacuerdo 1 4,0 4,0
De acuerdo 9 36,0 40,0
Valido Totalmente de 15 60.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0

Nota. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta’.



Figura 5

Nivel de compromiso organizacional

éLos trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Anadlisis e interpretacion. En cuanto a la tabla 7 y figura 5 nos muestra que el 60% de los
trabajadores estan 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 mayoria de
los colaboradores mantienen un vinculo emocional y profesional con la cafeteria. No obstante, el
pequefo porcentaje de desacuerdo (4%) indica que aun existen trabajadores que no se sienten
plenamente identificados con la organizacion, posiblemente debido a experiencias previas de
conflictos no resueltos de manera satisfactoria.

4.2 Comprobacion de Hipétesis
Hipoétesis General

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

Correlaciones

Y_Desempeiio

X_Conflictos_Lab de_los_Trabaja

orales

dores
Coeflment_g de 1,000 484"
correlacion
X_Conflictos_Laborales Sig. (bilateral) _ 014
N 25 25
Y_Desempeino_de_los_Tr
abajadores Sig. (bilateral) ,014
N 25 25

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

Fuente: Programa estadistico SPSS



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

Analisis e interpretacion. Se observa que el nivel de significancia es menor que el nivel
de significacion (p=0,000<0,05), teniendo evidencia para aceptar a hipdtesis alternativa y poder
rechazar la hipétesis nula afirmando que el grado de influencia de los conflictos laborales si tienen
un impacto negativo en el desempeno de los trabajadores en las cafeterias de Manta.

Hipotesis Especifica 1

Hi: Los conflictos laborales mas comunes si estan relacionados con problemas de
comunicacion y tareas mal asignadas.

Ho: Los conflictos laborales mas comunes no estan relacionados con problemas de
comunicacion y tareas mal asignadas.

Correlaciones

X3_Comun
X1_Tipos_de_co icacion_or
nflictos ganizacion
al
Coef|0|e_n,te de 1,000 528"
] ] correlacion
X1_Tipos_de_conflictos Sig. (bilateral) _ 007
N 25 25
o . Coef|0|e_n’te de 528" 1,000
X3_Comunicacién_organiza correlacion
cional Sig. (bilateral) ,007 )
N 25 25

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

Fuente: Programa estadistico SPSS

Analisis e interpretacion. Se observa que el nivel de significancia es menor al nivel de
significancia, teniendo en evidencia para aceptar la hipétesis alternativa y rechazar la hipétesis
nula afirmando que los conflictos laborales mas comunes si estan relacionados con problemas de
comunicacién y tareas mal asignadas.

Hipétesis Especifica 2

Hi: La implementacion de estrategias efectivas de resolucion de conflictos si mejora la
productividad y satisfaccion de los empleados.

Ho: La implementacion de estrategias efectivas de resolucion de conflictos no mejora la
productividad y satisfaccion de los empleados.

Correlaciones

X4_Estrategi

a_de_resolu Y1_Produc
. = tividad_lab
cion_de_con
- oral
flictos

X4 _Estrategia_de_resolucion_de_  Coeficiente de 1,000 202

conflictos correlacion




Sig. (bilateral) . ,157

N 25 25
Coeficiente de 202 1,000
correlacion

Y1_Productividad_laboral Sig. (bilateral) 157 :

N 25 25

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

Fuente: Programa estadistico SPSS

Analisis e interpretacion. Se observa que el nivel de significancia es menor que el nivel
de significacién (p=0,01<0,05), generando una relacién débil y positiva, generando la aceptacion
de la hipétesis nula rechazando la hipotesis alterna.

Hipétesis Especifica 3

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

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

Correlaciones

X3_Comunicacion_or X_Conflictos_L

ganizacional aborales
Coiente % 1000
X3_Comunicacioén_organi ) )
zacional Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Coeﬂmente de 903" 1,000
correlacion
X_Conflictos_Laborales Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

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

Fuente: Programa estadistico SPSS

Analisis e interpretacion. Se observa que el nivel de significancia es menor que el nivel
de significacion (p=0,01<0,05), teniendo suficiente evidencia para aceptar la hipétesis alternativa
y rechazar la hipotesis nula afirmando que una comunicacion organizacional ineficiente si aumenta
la percepcién negativa de los trabajadores sobre los conflictos laborales.



5. Discusion de Resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede evidenciar una influencia del impacto
de los conflictos laborales y el desempefio de los trabajadores en las cafeterias de la ciudad de
Manta en donde sus indicadores mas significantes son los conflictos laborales, estrategias de
resolucion de conflictos, desempefio de los trabajadores, comunicacion organizacional; ademas,
hay autores que respaldan este articulo con base en las conclusiones que han obtenido en distintas
investigaciones.

De la misma manera la investigacion realizada por (Ortiz, 2023) donde estudia el Clima
Organizacion y la Comunicacion interna en la EPAM de Manta, en esta investigacion se evidencio
que la motivacion dentro de la empresa EPAM influye en la comunicacion interna porque si los
colaboradores de la institucion no estan satisfechos o muestran ese interés su productividad y
eficiencia al realizar sus actividades seran por cumplir y no por el compromiso que se requiere.

Por otra parte, la investigacion de Cedefio & Zambrano 2024 titulada Efectos de la
estabilidad laboral en la motivacion de los trabajadores de la Direccion Distrital 13D01 Portoviejo
Manabi MTOP este articulo se utilizé una encuesta aplicada a una muestra de 72 servidores. Los
resultados indicaron que la falta de estabilidad laboral tiene un impacto directo en la motivacién
laboral, provocando los siguientes efectos: frustracion, disminucion de la productividad, aumento
del ausentismo y alta rotaciéon de personal. Donde es preciso que se mejoren las politicas de
estabilidad de la institucidén y se presente en programa de motivacion.

(Abarca & Berrios, 2020) en su investigacion de Tipos de conflictos laborales y su manejo
en el ejercicio de la enfermeria los resultados que mostraron una mayor cantidad de personal entre
50 y 59 afios, con un porcentaje de 34,7% asi como predominancia del personal femenino con
94,7 %. El tipo de conflictos mas frecuente fue el Comunicacion-Personal con un 44,8% en
segundo lugar el conflicto de comunicacion con 15,8%. En cuanto al manejo de conflictos el 48,4%
considero al cooperativo como el mas utilizado. No se encontré asociacion estadisticamente
significativa el tipo y el manejo de conflictos.

Los conflictos relacionales tienden a reducir el rendimiento y la satisfaccion laboral, al
consumir recursos cognitivos y emocionales que deberian destinarse a la tarea (metaanalisis y
estudios clasicos en comportamiento organizacional apuntan en esta direccién), en cambio los
conflictos de tarea pueden mostrar una relacion curvilinea con el desempefio: niveles bajos
favorecen la inercia; niveles moderados estimulan la exploracion de alternativas; niveles altos se
vuelven desbordantes y perjudiciales. En contextos, la literatura indica que la frontera entre “tarea”
y “relaciéon” es porosa: un debate técnico mal conducido migra rapidamente a lo personal, sobre
todo bajo presién temporal.



Conclusion

o Los conflictos relacionales son los mas frecuentes en las cafeterias de Manta y los que
generan mayor deterioro en el clima laboral, tal como se planteé en la primera hipotesis.
Estos desacuerdos personales y problemas de comunicacion no solo tensan las relaciones
entre compafieros, sino que también predisponen a una menor coordinacién en las
actividades diarias.

e En cuanto al desempefio de los trabajadores, se comprobd que la presencia de conflictos
esta asociada a tiempos de atencién mas prolongados, incremento en errores de pedidos
y mayor ausentismo. Esto confirma la hipoétesis de que los conflictos laborales tienen un
impacto negativo y significativo en la productividad de las cafeterias, afectando
directamente la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.

e La relacion entre el nivel de conflicto y el desempefio fue estadisticamente significativa: a
mayor frecuencia de conflictos, menor rendimiento del personal. Con ello se valida la
hipotesis central de la investigacion, que sefalaba una correlacion directa y negativa entre
ambos fenébmenos.

* No obstante, también se observé que la aplicacion de estrategias de gestion preventiva,
como protocolos de comunicacion interna, capacitaciones breves y mecanismos de
mediaciéon temprana, logran moderar los efectos del conflicto. Esto sustenta parcialmente
la hipotesis de que una gestién adecuada puede reducir el impacto negativo sobre el
desempenio laboral.

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

1. ¢Los conflictos laborales en el area de trabajo son reportados con frecuencia?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Endesacuerdo
d) Totalmente en desacuerdo
2. ¢Dentro de la cafeteria 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. ¢Larotacion de los colaboradores ha sido alta en los ultimos meses?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) En desacuerdo
d) Totalmente en desacuerdo
4. ;Las medidas implementadas han ayudado a reducir la rotacion de empleados?
a) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
) En desacuerdo
) Totalmente en desacuerdo
5. ¢Lacomunicacion interna contribuye a resolver conflictos laborales?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) En desacuerdo
d) Totalmente en desacuerdo
6. ¢Consideran que la comunicacion interna es clara y efectiva?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) En desacuerdo
d)

b
c
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 comparacion
con aios anteriores?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Endesacuerdo
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 retroalimentacion positiva de los clientes con frecuencia?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
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13.

14.

15.

16.

c) En desacuerdo
d) Totalmente en desacuerdo
¢Los clientes manifiestan satisfaccion con la calidad del servicio?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

¢ 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
¢ 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
¢ Los trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional?
a) Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
) En desacuerdo
) Totalmente en desacuerdo
¢Ha experimentado estrés o ansiedad debido a los conflictos laborales?
a) Totalmente de acuerdo

b
c
d

b) De acuerdo
c) Endesacuerdo
d) Totalmente en desacuerdo



Tabla 7: Matriz de antecedentes

Limitaciones /

Autor / Aho Titulo / Contexto Aportes principales Brecha identificada
No aborda
. Evidencia que los cafeterias, ni mide
Conflictos laborales : . ;
~ conflictos interpersonales impacto en
Camacho et y desempefio en . I
afectan la calidad del indicadores
al. (2021) restaurantes de o e )
. servicio y la rotacién de | operativos concretos
Quito X
personal. (tiempos de
atencion, reclamos).
Clima laboral y Encuentra correlacion Estudio amplio en
Delgado & productividad en positiva entre PYMES; no

Viteri (2022)

PYMES del sector
alimentos

comunicacion interna y
satisfaccion del cliente.

especifico al formato
cafeteria ni a Manta.

Ministerio de
Trabajo (2023)

Informe anual de
mediacién laboral

Registra principales
conflictos laborales
(horarios, pagos,

Documento
estadistico; no mide
desempefio laboral

en Ecuador condiciones) y su ni efectos en servicio
resolucion. de alimentos.
Indicadores No explora impacto

laborales del sector

Ofrece cifras oficiales de

micro en desempeno

INEC (2024) Alojamiento y mear:::?)ler:w)a)érsoueki:eor:glﬁ%o de trabajadores de
Comidas ) cafeterias.

. Gestion de recursos | Identifica la importancia Se centra en
Lopez & . ) ,
Rami humanos en turismo del trato laboral en la hoteles; cafeterias

amirez o . -

y hospitalidad en calidad percibida por quedan fuera del
(2020) . ) e
Manabi turistas. analisis.
Conflictos laborales . . Se enfoca en
S Evidencia que la falta de -
y rotacién de L rotacion, pero no
Torres et al. ersonal en comunicaciéon aumenta la analiza desemoerio
(2023) P rotacion y reduce P

restaurantes de
Guayaquil

productividad.

diario ni métricas de
servicio.




MINTUR
(2024)

Turismo en cifras —
Manta

Confirma que mas del 90%
del turismo en Manta es re
interno, sosteniendo el
consumo en cafeterias.

Estadistica
descriptiva; no
laciona conflictos

laborales con
desempefio de
trabajadores.

Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Conflictos Laborales

Variables

Conflictos Laborales

Concepto

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

Dimensiones

Tipos de conflictos

Consecuencias del
conflicto

Comunicacion
organizacional
Estrategias de

resolucion de conflictos

Variable Dependiente: Desempeiio de los Trabajadores

Variables

esempeiio de los

D

Trabajadores

Concepto

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

Dimensiones

Productividad laboral

Satisfaccion del cliente

Eficiencia en la
resolucion de problemas

Compromiso
organizacional

Indicadores

Numeros de conflictos
reportados
mensualmente

Tasa de rotacion de
empleados

Nivel de satisfaccion de
los empleados con la
comunicacion interna

Porcentaje de conflictos
resueltos de manera
eficiente

Indicadores

Tazas de
tiempo promedio
servicio por empleado
Encuesta de
satisfaccion del cliente
Tiempo de respuesta y
resolucion de problemas
reportados

indice de retencion de
empleados

ventas vy
de

Nota. Variable Independiente y Dependiente Elaborado por Thalya Espinoza.

Operalizacion de las variables

Variable Independiente: Conflictos Laborales

Variable

Conflictos

Laborales

Dimension

Tipos de conflictos Numeros

Indicadores

de conflictos

reportados mensualmente

Preguntas

¢ Los conflictos laborales en
el area de trabajo son
reportados con frecuencia?
¢Dentro de la cafeteria han
existido situaciones donde
los colaboradores han tenido
conflictos mutuamente?




Variable

Desempeno de los Trabajadores

Consecuencia
conflicto

Comunicacion
organizacional

Estrategia

del

de

resolucion de conflictos

Dimension

Productividad laboral

Satisfaccion del cliente

Eficiencia en
resolucion
problemas

Compromiso
organizacional

la
de

Tasa de rotacion de empleados

Nivel de satisfaccion de los
empleados con la comunicacién
interna

Porcentaje de conflictos
resueltos de manera eficiente

Indicadores

Tazas de ventas y tiempo de
servicio por empleado

Encuesta de satisfaccion de
cliente

Tiempo de respuesta y

resolucion de problemas
reportados
indice de retencién  de

empleados

¢la  rotacion  de los
colaboradores ha sido alta

en los ultimos meses?
¢Las medidas
implementadas han

ayudado a reducir la rotacion
de los colaboradores?

¢La comunicacién interna
contribuye a resolver
conflictos laborales?
¢, Considera que la
comunicacién interna es
clara y efectiva?

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

Preguntas

¢La productividad de los
colaboradores es alta en
términos de ventas en
comparaciéon con  afos
anteriores?

¢ El tiempo promedio que se
para completar una venta o
servicio es adecuado?

¢, Reciben retroalimentacion
positiva de los clientes con
frecuencia?

¢,Los clientes manifiestan
satisfaccion con la calidad
del servicio?

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

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

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

Nota. Operalizacion de la Variable elaborado por Thalya Espinoza.



MATRIZ DE CONSISTENCIA

El Impacto de los Conflictos Laborales y el Desempeiio de los Trabajadores en las Cafeterias de la Ciudad de Manta
Indicadores

Problemas
General

¢ Como afectan los
conflictos laborales
al desempefio de los
trabajadores en las

cafeterias de
Manta?

Especifico

¢Qué tipos de
conflictos laborales
son los mas
comunes en las
cafeterias de
Manta?

Objetivos
General
Analizar el
impacto de los
conflictos

laborales en el
desempefio de
los trabajadores
en las cafeterias

de Manta.
Especifico
Identificar los
tipos de
conflictos
laborales mas
frecuentes en las
cafeterias de
Manta.

Hipotesis
General

Los conflictos
laborales tienen un
impacto negativo
en el desempefio
de los trabajadores
en las cafeterias
de Manta.

Especifico

Los conflictos
laborales mas
comunes estan
relacionados con
problemas de
comunicacion vy
tareas mal

asignadas.

Variables

Independiente:
Conflictos Laborales

Dependiente:
Desempefio de los

trabajadores

Dimensiones

Tipos de
conflictos.
Consecuencias
del conflicto.

Comunicacion
organizacional.
Estrategia de
resolucién de
conflictos.

Productividad
laboral.
Satisfaccion del
cliente.
Eficiencia en la
resolucion de
problemas.
Compromiso
organizacional.

Numero de
conflictos
reportados.

Tasa de rotacién de
empleados.

Nivel de satisfaccion
con la comunicaciéon
interna.

Porcentaje de
conflictos resueltos
eficientemente.

Tasa de ventas y
tiempo promedio de

servicio por
empleado.

Encuesta de
satisfaccion del
cliente.

Tiempo de
respuesta y
resolucién de
problemas
reportados.

indice de retencién
de empleados

Metodologia

Tipo de Investigacidn:
Descriptiva y correlacional.
Enfoque:

Mixto.

Diseino:

No experimental,
transversal.
Muestra:

25 trabajadores de la
cafeteria “WERDE Y CAFE
MANTA”.

Instrumento:

Encuestas, utilizando Ia
herramienta Forms
https://forms.office.com/r/6a
GUPX0wUc?origin=lprLink

corte



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

;,De qué manera

influyen las
estrategias de
resolucion de

conflictos en la
productividad y
satisfaccion de los
trabajadores?

,Como afecta Ila
comunicacion
organizacional a la
percepcion de los
trabajadores sobre
los conflictos
laborales?

Evaluar como las
estrategias  de
resolucion de
conflictos afectan
la productividad y
satisfaccion de
los trabajadores.

Analizar la
influencia de la
comunicacion
organizacional
en la percepcion
de los conflictos
laborales.

La implementacion
de estrategias
efectivas de
resolucion de
conflictos mejora
la productividad y
satisfaccion de los
empleados.

Una comunicacion
organizacional
ineficiente
aumenta la
percepcion
negativa de los
trabajadores sobre
los conflictos
laborales.

Nota. Matriz de consistencia elaborada por Thalya Espinoza.



Tabla 8

Andlisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N.° de elementos

,922 16

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

8.1 Resultados de Preguntas

Tabla 9

Conflictos laborales

¢ Los conflictos laborales en el area de trabajo son reportados con frecuencia?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
Valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 6 24,0 24,0 32,0
Valido Totalmente de
acuerdo 17 68,0 68,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Investigacién en restaurante “Verde y Café Manta”.
Figura 6

Conflictos laborales

iLos conflictos laborales en el area de trabajo son reportados con frecuencia?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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



Tabla 10

Situaciones entre colaboradores

;Dentro de la cafeteria han existido situaciones donde los colaboradores han tenido
conflictos mutuamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
Valido acumulado
En desacuerdo 6 24,0 24,0 24,0
De acuerdo 6 24,0 24,0 48,0
Valido Totalmente de 13 52.0 52.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 7

Situaciones entre colaboradores

¢sDentro de la cafeteria han existido situaciones donde los colaboradores han tenido conflictos mutuamente?

&0

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Tabla 11

Rotacion de colaboradores

¢La rotacion de los colaboradores ha sido alta en los ultimos meses?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
Valido acumulado
Totalmente en 40 40 40
desacuerdo
Vilido 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. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta’.



Figura 8

Rotacion de colaboradores

¢Larotacion de los colaboradores ha sido alta en los ultimos meses?

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

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

Tabla 12

Medidas implementadas en la rotacién de los colaboradores

¢Las medidas implementadas han ayudado a reducir la rotacion de los colaboradores?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
Valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
Valid De acuerdo 10 40,0 40,0 48,0
alido
Totalmente de 13 52.0 52.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 9

Medidas implementadas en la rotacion de los colaboradores

¢Las medidas implementadas han ayudado a reducir la rotacion de los colaboradores?

G0

Porcentaje

En desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Tabla 13

Comunicacion interna

¢La comunicacion interna contribuye a resolver conflictos laborales?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
Valido acumulado
Totalmente en 1 40 40 40
desacuerdo
. En desacuerdo 1 4,0 4,0 8,0
Valido e acyerdo 36,0 36,0 44,0
Totalmente de acuerdo 14 56,0 56,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta’.



Figura 10

Comunicacién interna

¢La comunicacion interna contribuye a resolver conflictos laborales?

&0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

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

Tabla 14

Comunicacion interna clara y efectiva

¢ Considera que la comunicacion interna es clara y efectiva?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0
Vilido De acuerdo 8 32,0 32,0 36,0
Totalmente de 16 64.0 64.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 11

Comunicacion clara y efectiva

¢ Considera que la comunicacion interna es clara y efectiva?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Investigacion 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?

. . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 40 40 40
desacuerdo
En desacuerdo 2 8,0 8,0 12,0

Valido

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. Investigacién en restaurante “Verde y Café Manta”.



Figura 12

Conflictos laborales se resuelven de manera eficiente

iLos conflictos laborales se resuelven de manera eficiente en la empresa?

Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

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

Tabla 16

Estrategias a resolver conflictos

¢Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas?

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Totalmente 1 40 40 40
desacuerdo
En desacuerdo 1 4,0 4,0 8,0
Valido e 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. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta”.



Figura 13

Estrategias a resolver conflictos

¢Las estrategias para resolver conflictos son claras y efectivas?

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota: Investigacion 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 comparaciéon con
anos anteriores?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0
De acuerdo 7 28,0 28,0 32,0
Valido Totalmente de 17 68.0 68.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 14

Productividad de los colaboradores

éLa productividad de los colaboradores es alta en términos de ventas en comparacion con afios anteriores?

&0

40

Porcentaje

20

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Investigacion 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?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 8 32,0 32,0 40,0
Valido  Totalmente de 45 60,0 60,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 15

Tiempo para completar una venta o servicio

¢Eltiempo promedio que se para completar una venta o servicio es adecuado?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Tabla 19

Retroalimentaciones positivas de los clientes

¢ Reciben retroalimentacion positiva de los clientes con frecuencia?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
De acuerdo 10 40,0 40,0 56,0
Valido Totalmente de 11 44,0 44.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 16

Retroalimentaciones positivas de los clientes

¢ Reciben retroalimentacion positiva de los clientes con frecuencia?

S0

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

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

Tabla 20

Los clientes manifiestan satisfaccion

iLos clientes manifiestan satisfacciéon con la calidad del servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Totalmente en 4.0 40 40
desacuerdo
Valido 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. Investigacion en restaurante “Verde y Café Manta’.



Figura 17

Los clientes manifiestan satisfaccion

¢Los clientes manifiestan satisfaccion con la calidad del servicio?

&0

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Investigacion 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?

; . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o1
valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 8 32,0 32,0 40,0
Valido

Totalmente de 15 60.0 60.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 18

Los colaboradores cuentan con el apoyo para resolver problemas

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

&0

S0

40

30

Porcentaje

20

10

De acuerdo

En desacuerdo

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

Tabla 22

Problemas reportados por los clientes

Totalmente de acuerdo

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
De acuerdo 12 48,0 48,0 48,0
- Totalmente de
Valido acuerdo 13 52,0 52,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

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



Figura 19

Problemas reportados por los clientes

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

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

10

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

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

Tabla 23

Nivel de compromiso organizacional

¢ Los trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 1 4,0 4,0
De acuerdo 9 36,0 40,0
Valido Totalmente de 15 60,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0

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



Figura 20

Nivel de compromiso organizacional

éLos trabajadores comparten un alto nivel de compromiso organizacional?

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: Investigacion 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?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente en y 40 40
desacuerdo
. En desacuerdo 3 12,0 16,0
Valido De acuerdo 9 36,0 52,0
Totalmente de acuerdo 12 48,0 100,0
Total 25 100,0

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



Figura 21

Estrés o ansiedad debido a conflictos laborales

Porcentaje

¢Ha experimentado estrés o ansiedad debido alos conflictos laborales?

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

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo

desarnardn

8.2 Resultado por Dimensiéon

Totalmente de acuerdo

Tabla 25
Variable independiente de conflictos laborales
X_Conflictos_Laborales
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _ ..
valido acumulado
De acuerdo 6 24,0 24,0 24,0
- Totalmente de
Valido acuerdo 19 76,0 76,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Tabla 26
Dimensioén de tipos de conflictos
X1_Tipos_de_conflictos
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _ ..
valido acumulado
De acuerdo 11 44,0 44,0 44,0
valido 1otalmente de 44 56,0 56,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0




Tabla 27

Dimensién de consecuencia del conflicto

X2_Consecuencia_del_conflicto

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0
De acuerdo 9 36,0 36,0 44,0
Valido
Totalmente de 14 56,0 56,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Tabla 28
Dimension de comunicacion organizacional
X3_Comunicacion_organizacional
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0
De acuerdo 6 24,0 24,0 28,0
valid
alido  Totalmente de 18 72.0 72.0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Tabla 29
Dimensioén estratégica de resolucién de conflictos
X4_Estrategia_de_resolucion_de_conflictos
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 3 12,0 12,0 12,0
De acuerdo 2 8,0 8,0 20,0
valid
alido  Totalmente de 20 80,0 80,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Tabla 30
Variable dependiente del desempefio de los trabajadores
Y_Desempeiio_de_los_Trabajadores
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido De acuerdo 7 28,0 28,0 28,0




Totalmente de

18 72,0 72,0 100,0
acuerdo
Total 25 100,0 100,0
Tabla 31
Dimensién de productividad laboral
Y1_Productividad_laboral
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 1 4.0 4,0 4,0
Valid De acuerdo 6 24,0 24,0 28,0
4199 Totalmente de acuerdo 18 72,0 72,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Tabla 32
Dimensioén de satisfaccion del cliente
Y2_Satisfaccion_del_cliente
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 1 4.0 4,0 4,0
- De acuerdo 11 44,0 44,0 48,0
Valido
Totalmente de acuerdo 13 52,0 52,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Tabla 33
Dimensién de Eficiencia en la resolucion de problemas
Y3_Eficiencia_en_la_resolucion_de_problemas
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o1
valido acumulado
De acuerdo 7 28,0 28,0 28,0
Valido Totalmente de acuerdo 18 72,0 72,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Tabla 34
Dimensién de compromiso organizacional
Y4_Compromiso_organizacional
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Vilido 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

5.3 Comprobacion de Hipétesis

Hipotesis General

Correlaciones

Y_Desempeiio

X_Conflictos_Lab de_los_Trabaja

orales

dores
Coeflment_g de 1,000 484°
) correlacion
X_Conflictos_Laborales Sig. (bilateral) _ 014
N 25 25
Y_Desempeiio_de_los_Tr
abajadores Sig. (bilateral) ,014 .
N 25 25
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Hipotesis Especifica 1
Correlaciones
X1_Tipos_de_con X3_.(?omun|
. cacion_org
flictos o
anizacional
Coef|C|e.n’te de 1,000 528"
correlacion
X1_T|pOS_de_Conﬂ|ctos Slg (bilateral) ) ,007
N 25 25
o . Coeflme.n’te de 528" 1,000
X3_Comunicacién_organizac correlacion
ional Sig. (bilateral) ,007 .
N 25 25
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Hipotesis Especifica 2
Correlaciones
X4 _Estrategi Y1_Product
a_de_resolu . .
- ividad_labo
cién_de_con
. ral
flictos
Coef|C|e_n’te de 1,000 202
correlacion

X4 _Estrategia_de_resolucion_de_c
onflictos Sig. (bilateral) . ,157

N 25 25




Coeficiente de

‘s ,292 1,000
correlacion
Y1_Productividad_laboral Sig. (bilateral) 157
N 25 25

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

Hipoétesis Especifica 3

Correlaciones

X3_Comunicacion_or X_Conflictos_La

ganizacional borales
Coefllc:le_nlte de 1,000 903"
X3_Comunicacién_organi ~ corretacion
zacional Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Coef|C|e_n’te de 903" 1,000
correlacion
X_Conflictos_Laborales Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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(Escribir entre 5-10 parrafos o hasta 1000 palabras. Hacer referencia a la novedad y
actualidad del tema -justificativos argumentados-. Incluir aspectos de la estructura
planteada en la investigacion: problema, objetivos, hipétesis, materiales y métodos. (No se
incluiran datos ni conclusiones)

Fundamentar epistemoldgicamente el objeto de estudio, considerando las normas
establecidas por la ultima edicién de las Normas APA para citar los autores dentro del
texto y en la bibliografia. El 75% de los documentos referenciados deben tener una
antigledad de hasta 5 afos.

Debe tener subtitulos breves de hasta 6 palabras, con la misma letra y tamafno. Realizar
una relatoria del proceso de investigacion con una extension entre 12 paginas.

MATERIALES Y METODOS

Explicar concretamente el contexto de la investigacion y los aspectos metodoldgicos del
proceso investigativo.

Enunciar los recursos destinados a la investigacion.

RESULTADOS Y DISCUSION:

Mostrar estadisticamente los resultados obtenidos durante la investigacion.

Mostrar una postura critica y reflexiva tanto en las relaciones como en las contradicciones
desde los fundamentos epistemologicos abordados.

Los resultados se presentaran en secuencia légica y se proveeran solo las estadisticas
pertinentes.

En la discusion se interpreta, analiza las implicaciones, limitaciones y se confrontan con la
hipétesis planteada considerando la perspectiva de otros autores, tratara los aspectos
aportados que resulten novedosos.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

(Basada en las regulaciones de la ultima edicion de las Normas APA. Incluir solo
referencias bibliograficas citadas directa o indirectamente dentro del documento. En el
caso de las publicaciones electronicas es necesario colocar el URL y que este remita
directamente al documento citado. Se recomienda al menos 15 referencias minimas.

REQUISITO INDISPENSABLE: Deben citarse autores de articulos anteriores
publicados en la REFCAIE.

Recomendaciones generales: para tener en cuenta cuando se redacte el manuscrito.

Solo se aceptaran articulos subidos en la plantilla de Word para manuscritos, que consta
como formato oficial de la Revista.

El texto general del articulo se presenta en archivo Word, letra Verdana, tamafio de letra
12, excepto la Referencia que debe ser escrita en tipo Times New Roman de 10.0 puntos.

Tamafio carta, con margenes simétricos, interlineado sencillo.
Parrafos estructurados entre 4 y 6 oraciones.

Escriba oraciones cortas, con ideas directas.



No utilice términos ambiguos, imprecisos, doble negacion, gerundios o de dificil
comprension.

Siga las recomendaciones del lenguaje cientifico, no utilice la primera persona, las
expresiones deben ser en modo impersonal

No usar negritas, ni subrayado.

Parrafos ajustados a los margenes: superior, inferior e interior de 2,5 cm; exterior de 1,5
cm, con sangria en la primera line.

Las abreviaturas y los simbolos no se emplearan en titulos ni resumenes. La primera vez
que aparezca se pondran entre paréntesis, precedidos por el nombre completo de las
palabras que agrupa.

Los graficos, las tablas y las figuras que se incluyan en el cuerpo del trabajo estaran en
formato JPG con una resolucién de 72 dpi y un maximo de 580 pixeles.

En el texto no se repetira la informacién presentada en tablas y figuras. Los graficos seran
utilizados como una alternativa a las tablas. El uso de estos para textos no debe ser
excesivo, solo se presentaran aquellos que resulten imprescindibles como elementos
probatorios de lo expresado. (La escritura sera en Times New Roman de 10.0 puntos)

Los graficos, tablas y figuras deben estar alineados con el texto.
Los titulos y fuentes deben ser claros y concisos; y la informacion debe ser necesaria para
ayudar a la lectura. En caso de ser necesaria alguna autorizacion para la publicacion del

material, esta corre por cuenta de quien escribe el articulo.

La extension total del articulo entre 25 -30 paginas.
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