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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
gestion de conflictos laborales y la calidad de atencién a los clientes en la empresa MICOM
INGENIEROS S.A.C., 2022, para ello se disefid una investigacion no experimental, con nivel
correlacional, de tipo basica, utilizando el método deductivo. La poblacion y muestra estuvo
conformada por 16 trabajadores de la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C.; a los que se les
aplicé como técnica de recoleccion de datos la encuesta, a través de dos cuestionarios. Entre
los resultados obtenidos, destacan que la variable calidad de atencién al cliente fue valorada
como alta por el 100.0% de la muestra, mientras que la variable gestion de conflictos laborales
fue valorada buena por el 81.3%. Se pudo comprobar que las dimensiones desacuerdos y
recursos disponibles, se relacionan con la variable calidad de atencién al cliente, con rho de
Spearman = -0.146 y 0.494, respectivamente, pero dicha relacion no es estadisticamente
significativa, visto que p > 0.05 en ambos casos; mientras que las dimensiones expectativas de
los trabajadores y liderazgo si se relacionan con la variable calidad de atencién al cliente, con
rho de Spearman = 0.764 y 0.803, respectivamente, y p < 0.05. Se concluyo que existe relacion
entre la calidad de atencidn al cliente y la gestion de conflictos laborales, con rho de Spearman

= 0.647 yp = 0.007.

Palabras clave: calidad de atencion, conflictos laborales, clientes, empresa
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the relationship that exists
between the management of labor conflicts and the quality of customer service in the company
MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022, for which a non-experimental investigation was
designed, with a descriptive and correlational level, of a basic type, using the deductive method.
The population and sample consisted of 16 workers from the company MICOM INGENIEROS
S.A.C.; to which the survey was applied as a data collection technique, through two
questionnaires. Among the results obtained, it is worth noting that the customer service quality
variable was valued as high by 100.0% of the sample, while the labor conflict management
variable was valued as good by 81.3%. It was possible to verify that the dimensions
disagreements and available resources are related to the variable quality of customer service,
with Spearman’s rho = -0.146 and 0.494, but said relationship is not statistically significant,
since p > 0.05 in both cases; while the dimensions of worker expectations and leadership are
related to the customer service quality variable, with Spearman's rho = 0.764 and 0.803,
respectively, and p < 0.05. It was concluded that there is a relationship between the quality of
customer service and the management of labor conflicts, with Spearman's rho = 0.647 and p =

0.007.

Keywords: quality of care, labor conflicts, clients, company
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INTRODUCCION

En la actualidad, un gran nimero de organizaciones estan poniendo mayor atencion a
las relaciones que se dan entre sus trabajadores y el clima laboral en el cual se realizan las
actividades internas de las mismas, ya que no estdn exentas de la ocurrencia de conflictos
laborales derivados de las diferentes posturas, costumbres, ideologias y temperamento de las
personas, pues es extremadamente complejo que todos estén de acuerdo. Es por ello que, resulta
de gran importancia, la gestién oportuna de los conflictos laborales, ya que se pueden convertir
en una ventaja o desventaja tanto para los trabajadores como para las empresas.

Es asi que el presente estudio se formula como problema de investigacion lo siguiente
¢Qué relacion existe entre la gestion de conflictos laborales y calidad de atencion a los clientes
en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022?, del que se deriva el siguiente objetivo
de investigacion: determinar la relacion que existe entre la gestion de conflictos laborales y
calidad de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022. La
investigacion fue de tipo béasica, con un nivel descriptivo - correlacional y un disefio no
experimental, en la cual se trabajo con una muestra de 16 trabajadores que prestan sus servicios
a la empresa, a quienes se le aplic6 como instrumento un cuestionario destinado a recolectar
informacion de las variables en estudio, para de esta manera poder obtener los datos requeridos
que permitieron dar respuesta a los objetivos trazados.

El presente proyecto de investigacion se encuentra dividido en los siguientes capitulos:

El Capitulo I, denominado planteamiento del problema en el que se realiza de forma
detallada una descripcién del problema en estudio, se formula el problema de investigacion,
los objetivos v la justificacion, ademas de la delimitacion.

El Capitulo I, denominado marco teorico, en el cual se desarrollan los antecedentes
nacionales e internacionales, las bases tedricas y el marco conceptual (variables y

dimensiones).
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El Capitulo III, denominado hipotesis, en el que se desarrollan las hipdtesis y
definiciones conceptuales y operacionales de las variables en estudio.

El Capitulo IV, denominado resultados, en el que se plasmas los resultados descriptivos
e inferenciales de la investigacion. Seguido del analisis y discusién de los resultados, asi como

de las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Los consumidores de hoy son mucho mas exigentes, pues sus niveles de expectativa
son superiores, en vista de que tienen acceso a mucha mas informacién sobre los productos y
servicios que antes de la proliferacion de los medios electronicos y el avance de las tecnologias
de informacion y comunicacién; asi que antes de decidir qué bien adquirir o qué servicio
contratar, buscan informacidn en las redes sociales para ver qué tipo de experiencia han tenido
otros consumidores con el producto y el proveedor, adicionalmente, investigan sobre el
proveedor del bien o servicio, para observar como han sido calificados por otros clientes
(Valenzuela et al., 2019).

Hoy el consumidor es mas que una simple estadistica, son personas que sienten, tienen
necesidades y expectativas y el objetivo principal de todo proveedor debe ser satisfacerlas
(Reyna & Sanchez, 2019). Las empresas peruanas, conscientes de ello, han comenzado a
interesarse mas por las experiencias de sus clientes, especialmente por el impacto que puede
tener un cliente insatisfecho en las redes sociales; recientemente se evaluaron a quince
industrias para determinar un ranking de empresas con la calificacion mas alta de los
consumidores, evaluando su experiencia como memorable, resultando en primer lugar las apps
de taxi y de pagos, por su inmediatez y simplicidad en los procesos (Diario Gestion, 2021).

En otro estudio realizado en conjunto por la empresa privada, la academia y el Estado,
se construyé un indicador que mide las expectativas, calidad y el valor que los consumidores
peruanos perciben de diversos productos y servicios. La encuesta se realizo a 1,194 personas,
considerando 12 categorias del mercado y se determind un indice de 61.2 puntos, muy por
debajo del resultado equivalente para el mercado de los Estados Unidos, que fue de 73.8 puntos.
Otros resultados importantes del estudio son que el mercado peruano esté conformado por una

demanda creciente, competencia ascendente entre los proveedores, el mercado es mas exigente
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y no se encuentra fidelizado, pero evoluciona satisfactoriamente (Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de Proteccion de la Propiedad intelectual [INDECOPI], 2022).

Sin embargo, las empresas hoy no solo le dan importancia a la experiencia del cliente,
sino que priorizan las experiencias del empleado, porque estan conscientes que todo parte desde
adentro. Una encuesta de satisfaccion laboral determind que el 76.0% de los peruanos no es
feliz en su trabajo, destacando que el 20.0% sefiala que el clima laboral no es bueno y el 19.0%
no considera a su jefe como buen lider (Info Capital Humano, 2016). En vista de estas
estadisticas, solo el 24.0% de los trabajadores peruanos es feliz, lo cual atenta contra la calidad
del servicio prestado, visto que un trabajador feliz es hasta 40.0% mas productivo y 80.0% mas
creativo e innovador (La Republica, 2020).

Los conflictos dentro de la organizacion pueden ser de diversa indole: intrapersonal,
interpersonal e intergrupales, los cuales en general suelen basarse en experiencias vividas antes
de llegar a la organizacion, que son regidas por sus valores y necesidades y han sido moldeadas
por sus procesos de sociabilizacion, sus tradiciones culturales y familiares; siendo necesario
que se gestionen (Guartan et al., 2019). Es de destacar que resolver un conflicto es diferente a
gestionar el conflicto, el primero se refiere a evitar la confrontacion y el segundo llega mas
alld, porque se trata de aprovechar el conflicto para generar experiencias positivas y
enriquecedoras de nuevo conocimiento. No siempre es posible resolverlo, pero si gestionarlo,
de manera que no impacte en la productividad del empleado y en general de todos los
involucrados y que asi no impacte en la calidad del servicio y en los costos de la empresa.
(Paradinas, 2020).

En ambientes laborales con conflictos, la productividad del trabajador disminuye,
poniendo en riesgo el cumplimiento de metas y la satisfaccion laboral y, por ende, la salud
financiera de la empresa. Una de las areas mas susceptibles de verse afectada, es la de atencion

al cliente, ya que esta es un area donde es imprescindible contar con buena disposicion para
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atender a personas que tienen diferentes caracteres, haciéndola propensa a la controversia
(Castellano et al., 2019).

En este escenario, se plantea la presente investigacion, que se orienta a indagar sobre la
relacién entre la gestion de conflictos laborales y la calidad de atencidn a los clientes en la
empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022; que es una empresa dedicada a la prestacion
de servicios de mantenimiento industrial y comercial, con mas de 12 afios de experiencia en el
sector. Ofrece los siguientes servicios:

» Fabricacion, instalacion y mantenimiento de estructuras y/o muebles

metalicos

»  Servicio de obras civiles y pintura

»  Servicio de instalaciones eléctricas y mantenimiento de pozos a tierra

»  Servicio e instalacion de drywall y tabiqueria.

»  Servicio de instalacion de aire acondicionado y gasfiteria.

Su personal esta compuesto por dieciséis trabajadores, distribuidos en cinco con
funciones administrativas y de supervision y el resto personal de campo: ingenieros civiles y
de gestion de materiales.

Ahora bien, La empresa MICOM INGENIEROS S.A.C. ha experimentado una serie de
conflictos laborales que afectan directamente la calidad de atencion a sus clientes. Estos
conflictos laborales, que son una manifestacion de tensiones y desacuerdos entre los empleados
y la administracion, han evidenciado la carencia de una gestion adecuada de conflictos dentro
de la organizacion. Uno de los principales factores que contribuyen a esta problematica es la
ausencia de documentos de gestion esenciales, tales como el Manual de Operaciones y
Funciones y el Reglamento de Operaciones y Funciones.

En MICOM INGENIEROS S.A.C., la falta de estos documentos de gestién se traduce

en una serie de deficiencias operativas. Los empleados no tienen una guia clara sobre sus
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responsabilidades y funciones especificas, lo que genera confusion y desorganizacion en el
desempefio de sus tareas diarias. Sin un Manual de Operaciones y Funciones, los roles y
expectativas no estan claramente definidos, lo que puede llevar a malentendidos y fricciones
entre los miembros del equipo. Asimismo, la ausencia de un Reglamento de Operaciones y
Funciones implica que no hay normas claras para la resolucion de conflictos ni procedimientos
establecidos para manejar disputas internas. Esto provoca que los conflictos laborales, en lugar
de ser gestionados de manera proactiva y estructurada, se agraven y repercutan negativamente
en el ambiente laboral. Los empleados, al no contar con un marco normativo claro, pueden
sentir que sus preocupaciones no son atendidas de manera justa y oportuna, lo que disminuye
la moral y la motivacion.

Estos conflictos no solo afectan a los empleados directamente involucrados, sino que
también tienen un impacto negativo en la calidad de atencidn a los clientes. La desorganizacion
y el malestar interno pueden traducirse en demoras en el servicio, errores en la ejecucion de
proyectos y una disminucion general en la satisfaccion del cliente. En Gltima instancia, la
reputacion de MICOM INGENIEROS S.A.C. se ve comprometida, afectando su
competitividad y posicionamiento en el mercado.

Todas estas debilidades causan conflictos laborales de diversos tipos entre los
trabajadores de un mismo departamento y entre diferentes departamentos, que han causado
descontento y desmotivacion a realizar con entusiasmo, diligencia, responsabilidad, eficiencia
y creatividad sus labores, lo cual puede repercutir de manera negativa en la calidad del servicio

y atencion que se brinda a los clientes.

1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Temporal

El periodo de ejecucion del estudio fue el afio 2022.

1.2.2. Espacial
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La investigacion se llevd a cabo en un &mbito local — distrital siendo de

interés, los clientes y el personal de la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C.

1.2.3. Conceptual

La presente investigacion se llevdo a cabo tomando en cuenta las bases
conceptuales existentes para las dos variables gestion de conflictos laborales y calidad

de atencidn al cliente.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema General
¢Qué relacion existe entre la gestion de conflictos laborales y la calidad de

atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022?

1.3.2. Problemas Especificos
1. ¢Qué relacion existe entre los desacuerdos y la calidad atencion a los clientes
en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022?
2. ¢Que relacidn existe entre los recursos disponibles y la calidad de atencion a
los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022?
3. ¢Qué relacion existe entre las expectativas de los trabajadores y la calidad de

atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022?
4.  ¢Qué relacion existe entre el liderazgo en la empresa y la calidad de atencion

a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022?

1.4. Justificacion

1.4.1. Social
El presente estudio se justifica desde el punto de vista social, ya que analiz
las variables gestidn de conflictos laborales y la calidad de atencion al cliente, asi como

también las dimensiones de cada una, y la relacién entre ellas, por lo tanto, sus



24

resultados y conclusiones, pueden ser Utiles para otras empresas a nivel regional y
nacional, que deseen realizar un estudio sobre la gestion de los conflictos laborales en
su interior y su incidencia en la calidad de su producto o servicio, para poder saber si
situaciones problemaéticas que se le presentan en el area de calidad, pueden ser
subsanadas a través de mejoras en la gestion de los conflictos entre sus colaboradores.
Ademas, el estudio se oriento a la mejora de la calidad del servicio, un factor que incide
en la satisfaccion del cliente, siendo un aspecto que desde lo social ha venido cobrando
relevancia, dado que las exigencias en el mundo moderno son mayores y las
organizaciones deben esforzarse en lograr estandares altos de calidad, siendo necesario
para ello un clima laboral donde se gestionen adecuadamente los conflictos. En lo que
respecta a la gestion de los conflictos laborales, es importante que se tenga clara una
evaluacion de esta variable en la empresa, ya que la inobservancia de los mismos puede
generar alto costo en las organizaciones, en especial, si se ha demostrado que incide en

la calidad de atencion al cliente.

1.4.2. Teorica

La investigacién se justifica, desde una Optica tedrica y de generacion de nuevos
conocimientos, puesto que constituye un aporte en cuanto al disefio de estrategias para la
gestion de los conflictos laborales que se presentan en las organizaciones y la toma de
decisiones acertadas para disminuir el impacto de éstos en el area de atencion al cliente;
situacion que puede generar importantes repercusiones en el dmbito financiero de la
empresa y que ha sido poco explorada en el PerQ; incrementando, por lo tanto, el alcance

de la ciencia administrativa.

1.4.3. Metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion brindd aportes en cuanto a

la medicion de forma ordenada y metddica de las variables gestion de conflictos laborales y
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atencion al cliente dentro de una empresa de servicios profesionales. Adicionalmente, la
forma de abordar la investigacion servira de guia para futuros estudios, respecto a la
metodologia, los instrumentos, las técnicas de recoleccion y analisis de los datos, las cuales
son un valor afiadido en esta area de estudio de las ciencias administrativas, fomentando
asi, el desarrollo de nuevas investigaciones, con nuevos mecanismos que permitan
implementar mejoras de diversa indole, especialmente, en tematicas relativas a conflictos

laborales y atencidn al cliente.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la gestion de conflictos laborales y la

calidad de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

1.  Determinar qué relacién existe entre los desacuerdos y la calidad de atencién
a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

2.  Determinar qué relacion existe entre los recursos disponibles y la calidad de
atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

3. Determinar qué relacion existe entre las expectativas de los trabajadores y la
calidad de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS
S.A.C., 2022.

4.  Determinar qué relacion existe entre el liderazgo en la empresa y la calidad
de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C.,

2022
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes nacionales

Huajalsaico (2019) elaboro un estudio denominado “Gestion de conflictos y
development of organizational climate de los trabajadores en AUTEK S.A.C., Cercado de
lima, 2019”, el cual fue presentado para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, en el cual se planteé como objetivo determinar la relacién que existe entre
gestion de conflictos y development of organizational climate de los trabajadores en AUTEK
S.A.C,, cercado de Lima 2019. La metodologia empleada fue de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo y de corte transversal, la poblacién lo conformaron 66 trabajadores de la empresa
AUTEK SAC, y su muestra fue de tipo censal. Se empleo la técnica de la encuesta por medio
del cuestionario como instrumento. Los resultados mostraron que el 66.7% de los trabajadores
consideran que no se ejecuta de manera eficiente la gestion de conflictos en la empresa, asi
también se evidencia que el 16.7% respondieron que el tema de gestion de conflictos se maneja
de manera intermedia y alta, por otro lado los resultados inferenciales evidenciaron que la
gestion de conflictos tiene una correlacion de 0.875 con el Development of Organizational
climate y esto es validado con un nivel de significancia del 0.000. finalmente concluye que se
logré determinar que existe una correlacion positiva alta entre las variables gestion de
conflictos y development of organizational climate, la cual indica que al gestionar los
conflictos y desarrollar un buen clima organizacional se genera una ventaja competitiva.

Contreras (2020) elaboro una tesis, que lleva como titulo “Negociacion Colectiva y su
relacion con los conflictos laborales de los trabajadores de la empresa Cimentaciones Pre
Fabricas TERRATEST PERU S.A.C. - Talara 2020, el cual fue presentado para obtener el
titulo profesional de licenciado en Administracién. Su objetivo fue determinar la relacion entre

el lugar de la negociacion colectiva y los conflictos laborales de la empresa cimentaciones pre
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fabricadas TERRATEST Peru S.A.C. Se empleo la metodologia de disefio no experimental —
transversal y de tipo correlacional aplicada, su poblacion y muestra lo conformaron 83
colaboradores de la empresa cimentaciones pre fabricadas TERRATEST PERU S.A.C., hizo
uso del cuestionario como instrumento y la técnica para este fue una encuesta. Sus resultados
mostraron que respecto a la dimension econdmica, los colaboradores afirmaron que el 89%
esta muy de acuerdo, 68% estan de acuerdo con las politicas internas de los ingresos salariales
y el 78% de los colaboradores encuestados afirmaron estar de acuerdo respecto a que los
beneficios obtenidos en una negociacion. Finalmente concluye que existe relacion directa
positiva entre la negociacion colectiva y la solucion de conflictos laboral de los trabajadores
de la empresa cimentacion pre fabricadas TERRATEST Per S.A.C., lo cual asciende a 0.463
en el indice del coeficiente de Pearson considerado como un grado de relacién moderado y
significativa.

Pablo (2021) elaboro un estudio que lleva como titulo *“ Calidad de atencion al cliente
en la empresa ADAN E.IL.R.L. -HUANUCO, 2020”, el cual fue presentado para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion de empresas, en este se planteo de objetivo describir
la calidad de atencion al cliente en la empresa ADAN E.I.R.L. hizo uso de la metodologia de
tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo y nivel descriptivo, mostrando un disefio no
experimental transversal. Su poblacién lo conformaron 3600 clientes y una muestra calculada
equivalente a 232 clientes, la técnica empleada fue una encuesta , mediante el cuestionario de
instrumento. Sus resultados mostraron que el 54.3% de la poblacion encuesta no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés en cuanto a considerar que las
instalaciones son confortables y acogedoras, el 40.5% se muestra en desacuerdo y afirma que
las instalaciones no son confortables ni acogedoras para el cliente, mientras que el 5.2% de la
poblacidn encuestada se muestra de acuerdo en cuanto al considerar confortables y acogedoras
las instalaciones de la empresa. Llego a la conclusion que se analizé la calidad de atencién al

cliente en la empresa, donde se pudo evidenciar que el 76% de la totalidad de los encuestados,
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expresan que se viene dando de manera regular, asimismo el 24% manifiesta como bueno el
servicio que brinda la empresa.

Chilingano (2019) realiz6 una investigacion que se titula “Manejo de
conflictos y gestion municipal del distrito de tamburco, afio 2018, presentada para optar
al titulo profesional de Licenciado en Administracion, con el propoésito de determinar como
es la relacion entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la Municipalidad
distrital de Tamburco, afio 2018. Investigacion de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel
correlacional y disefio no experimental - transeccional, en la que se empleé como
instrumento el cuestionario el cual se aplico a
62 trabajadores de la municipalidad. El autor concluye, que existe una relacion determinada
moderada y positiva entre el manejo de conflictos y la gestion municipal (rho de
Spearman= 0.629, p= 0.000), puesto que los trabajadores encuestados manifestaron que el
56.5% de los conflictos se manejan de manera regular a bueno, por lo que la gestion
municipal se valora con un nivel medio y alto (67.7%). Asi mismo, se evidenci6 la
existencia de una relacion moderada y positiva entre el manejo de conflictos y la
dimensién atencion a la poblacion (rho de Spearman= 0.579, p= 0.000), ya que los
trabajadores encuestados manifestaron que 53.3% de los conflictos estan entre regular y
bueno lo que incide en un nivel de atencion al ciudadano moderado (67.8%).

Romero (2023) elaboro una tesis que lleva como titulo “ la calidad de servicio para
mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora CONORTH SAC. Sullana, 2022, el
cual fue presentado para obtener el titulo profesional de licenciado en administracidn, esta
investigacion tuvo como objetivo, determinar las principales caracteristicas de la calidad de
servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC, Sullana,
2022. La metodologia empleada tuvo un disefio no experimental — transversal descriptivo de
propuesta, su poblacién y muestra estuvo conformada por 68 clientes, a los cuales se les empleo

la encuesta, por medio de un instrumento denominado el cuestionario. sus resultados dieron a
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conocer que el 57.35% de los clientes afirman que sostienen que el grado de calidad de servicio
de la constructora es bueno para el cual es leal, el 63.94% de los clientes afirman que siempre
esta satisfecho con la culminacion de su construccion y por el cual recomendaria a la
constructora. Por lo tanto, concluye que la empresa constructora tiene como principal
caracteristica que cumple con las dimensiones de la calidad de servicio ya que tiene horarios de
atencion flexibles, ademas se asegura de guardar registros exentos de errores ya que concluye
el servicio en el tiempo prometido, brinda una comunicacion de manera idonea hacia el cliente

para un mejor entendimiento y comprension sobre los servicios que ofrece.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Torrealba y Garcia (2021) realizaron un articulo cientifico de investigacion titulado
“Factores que anteceden a la aparicion de los conflictos laborales: una identificacion en los
hipermercados del estado zulia", cuyo proposito fue identificar los factores que anteceden a la
aparicion de los conflictos en los Hipermercados del estado Zulia. Investigacion de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, siendo el instrumento utilizado el
cuestionario el cual se aplicé a una muestra de 108 trabajadores de las empresas en estudio. Los
autores concluyen que los trabajadores encuestados manifestaron que los cambios adversos en
las actividades de trabajo no le son explicados de forma fécil por sus supervisores (41%), por
lo que los trabajadores no perciben de manera adecuada dichos cambios adversos (41%), asi
mismo, se evidencio que el 45% de los trabajadores manifestd que las decisiones que son
tomadas por los supervisores inmediatos muestran sefiales de acoso sexual y el 45% también
refirié que nunca han sido objeto de acoso sexual. En relacion a la existencia de situaciones
hostiles en el area de trabajo producto del carécter agresivo del personal y la diferencia de edad,
el 33% manifestd que no existen. Por lo tanto, los factores que anteceden la aparicion de
conflictos laborales son bajos ya que se obtuvo una media de 2.30.

Calle et al. (2020) desarrollaron una investigacion titulada “Estrategias de mediacion

y solucién de conflictos para el sector industrial de pinturas”, su objetivo fue estructurar
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las estrategias para la mediacion y solucion de conflictos para las PYMES. Investigacion
con metodologia no experimental, de alcance descriptivo; el universo de estudio estuvo
constituido por 80 personas, siendo el total de clientes de la Empresa Adheplast S.A. de la
ciudad de Cuenca. Los autores concluyen que la organizacion necesitaba trabajar en
optimizar el servicio en cuanto a entregas mas rapidas y eficientes, lo que permitiria que los
clientes realizaran transacciones con mas frecuencia, ya que en general, los mismos
argumentan que la entrega era tardia; por otra parte, era necesario el incremento de los
stocks, incorporando un sistema de control de inventarios, con maximos y minimos, para
impedir el desabastecimiento, y asi garantizar un servicio eficiente y 6ptimo, mejorando
también la logistica y optimizando las ventas.

Paradinas (2020) realizé un articulo cientifico de investigacion que se titula “La
gestion del conflicto en el &mbito laboral de las organizaciones turisticas: una herramienta
de marketing interno”, cuyo objeto fue realizar una revision bibliografica para conocer
el estado del arte en cuanto a la gestion del conflicto en el ambito laboral de las
organizaciones turisticas y su relacién con las herramientas empleadas por éstas para
fomentar el sentimiento de pertenencia de sus empleados a la organizacion ya su vez
que los mismos puedan ser embajadores de marca. Investigacion de enfoque cualitativo,
basada en una revision bibliografica de caracter sistematico. La autora concluye que la
gestion de los conflictos no significa que deban ser evitados, reducidos o terminarlos, mas
bien se enfoca en el disefio de estrategias efectivas que se destinen a minimizar las
alteraciones que los provocan y a su vez mejorar las funciones constructivas para
alcanzar un aprendizaje colectivo que redunde en la eficacia de la organizacion. Es por ello
que, de no ser resueltos los conflictos de manera exitosa, empleando las herramientas
adecuadas se pueden producir impactos negativos en la organizacion como lo son costos
derivados por las bajas laborales, absentismo, tiempo invertido entre las partes para la

resolucion del conflicto, niveles altos de rotacion, inversion de tiempo y dinero en procesos
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de seleccion y formacion, afectando de manera directa la productividad interna de la
organizacion y debilitando la calidad del servicio que redunda en la satisfaccion del cliente.

Gonzalez y Sanchez (2017) realizaron un articulo cientifico de investigacion
titulado “Management of the conflict for entrepreneurial innovation at a transnational
company located in mexico”, cuyo objetivo fue analizar cémo el conflicto da paso a la
innovacion empresarial como resultado de enfrentar la no compatibilidad entre
universalismo-particularismo en la filial de una empresa transnacional ubicada en México.
Investigacion de enfoque cuantitativo y nivel descriptivo — correlacional, empleandose
como instrumento el cuestionario aplicado a la totalidad de trabajadores de filial de una
empresa transnacional que opera en México. Los autores concluyen que existe una relacion
positiva y moderada entre el manejo de conflicto y la innovacién de la empresa (rho de
Pearson = 0.595, p= 0.000), evidenciandose en la opinién de los trabajadores consultados
que indicaron que los conflictos se deben mayormente a tensiones en el responsable del
SGC y los gerentes de area (35%), demoras y extension del tiempo de los procesos internos
de la organizacion (34%), comunicacion deficiente por ausencia de liderazgo (38%) y falta
de claridad y delimitaciones de las actividades de trabajo (38%), lo que evita que la empresa
pueda innovar ante sus clientes lo que da pie al incremento de quejas (32%), reclamos (31%)
y retrasos ante el cliente (39%).

Padilla (2017) desarroll6 una investigacion titulada “Estrategias gerenciales para el
manejo de conflictos laborales en las distribuidoras de productos lacteos localizadas en el
municipio san Cristébal”, presentada para obtener el grado académico de Magister en
Gerencia de Empresas Mencion Industria; su objetivo fue proponer estrategias gerenciales
para el manejo de los conflictos laborales que surgen en las distribuidoras de productos
lacteos, localizadas en el Municipio San Cristobal, orientadas al mejoramiento de la fluidez
en las relaciones interdepartamentales. Investigacion de nivel descriptivo y proyectivo y

disefio no experimental transaccional, en la que se utiliz6 como instrumento el cuestionario
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siendo aplicado a la totalidad de cuatro empresas distribuidoras de productos lacteos en la
zona de estudio. La autora concluyé que las empresas en estudio se caracterizan por
presentar conflictos laborales debido mayormente a fallas de comunicacion entre los
integrantes de los equipos de trabajo (58%) y, en menor proporcion, a confusiones dentro
de la cadena de mando (24%). Asi mismo, se determino que los trabajadores muestran una
actitud positiva para la resolucion de los problemas que se suscitan (61%), exponiendo con
claridad sus puntos de vista (53%), aun cuando manifiestan tener medianos niveles de
tolerancia ante el conflicto (42%). También se evidencid, que los problemas suelen ser
resueltos de forma rapida (61%), sin tener que profundizarse en un gran nimero de los casos
(53%). En relacion al impacto de los conflictos laborales en la operatividad de las empresas
en estudio, se evidencio que el mayor impacto es la disminucion en las ventas (35%) y
merma en la captacion de nuevos clientes (44%) y en menor proporcion, en el costo de los
insumos (26%) y numero de trabajadores que se requieren para el proceso productivo
(24%). Finalmente, las estrategias que se emplean para el manejo de los conflictos laborales,
medianamente se prevé la negociacion entre las partes, ya que se analiza la situacion
conflictiva de manera previa (63%), asi mismo, en poca medida, se plantea que participen

los trabajadores en la busqueda de soluciones en comun (29%).

2.2. Bases Teoricas o Cientificas

2.2.1. El conflicto

De acuerdo con Del Pino (2012), es aquella lucha constante que esta asociada a
productos o por reclamos se status, poder o recursos escasos, en donde una de las partes
busca alcanzar su razén y a su vez, contrarrestarla de sus antagonistas. Por su parte,
Hocker y Wilmot (2019) sefialan que es un altercado que se ha declarado entres dos
partes, ya que perciben que sus metas y objetivos no son compatibles o que son

imposibles de ser alcanzados.
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De acuerdo con Padilla (2017), los conflictos pueden clasificarse en:

Interpersonales, es aquel tipo de conflicto que se da cuando dos 0 mas personas
tienen la percepcion que sus actitudes, sus conductas o sus metas son opuestas.
Intragrupales, es aquel tipo de conflicto que se da por las disputas
internas de los miembros de un grupo, que tiende a afectar su dinamica y su
efectividad.

Intergrupales, es aquel tipo de conflicto producto de las disputas y los
desacuerdos que se originan entre diferentes grupos de una organizacion,
presentandose de forma horizontal (grupos con la misma posicidn

jerarquica) y de forma vertical (grupos de distintos niveles).

2.2.2. Conflictos laborales

Para Torrealba y Garcia (2021), son circunstancias en la cual dos o mas partes
pueden percibir que tienen intereses incompatibles mutuamente, de una manera total o
parcial, que se encuentran contrapuestos, o que genera la existencia de situaciones de
confrontaciones constantes. Asimismo, el conflicto laboral puede ser producto de las
percepciones y emociones, pudiendo generarse a partir de las percepciones y de los
razonamientos que poseen las personas involucradas.

Para el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE, 2012), son procesos
sociales dindmicos en los que las partes involucradas perciben la contraposicién de sus
intereses, llevandolos a tomar acciones, que en algunos casos extremos son considerados
una amenaza al orden publico, por lo que se requiere la intervencion del Estado como
mediador o negociador de los derechos que estan involucrados.

Asimismo, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2013) sefiala que los
conflictos laborales pueden tener poca o mucha importancia, pueden serindividuales

0 colectivos, puede estar limitado a una entidad de trabajo o extenderse a un grupo de estas
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y se manifiestan de distintas formas, que pueden ir desde un reclamo de un trabajador hasta
la paralizacion de todos los trabajadores de una entidad de trabajo.
Segun Marin (2018), los conflictos laborales se pueden originar debido a:
Problemas de comunicacion, producto de los diferentes estilos de
comunicacién que se dan en la organizacion, ocasionando entre los

trabajadores o entre el jefe y sus trabajadores malentendidos.

Diferentes valores, cuando la escala de valores personales es
incongruente con los valores de la organizacion, se pueden generar
conflictos.

Diferencia de intereses, suele ocurrir cuando los trabajadores se
concentran mas en sus objetivos personales, tendiendo a desplazar las metas
de la organizacion y el bienestar del equipo de trabajo.

Choques de personalidad, cuando las diferencias de personalidad dentro de
los ambientes de trabajo no son conciliadas y son causantes de conflictos.
Desempefio deficiente, cuando algunos trabajadores de un &rea de trabajo

no poseen un rendimiento normal esperados.

2.2.3. Teoria de los conflictos laborales
De acuerdo con Paxton (2017), hay una serie de teorias tendientes a explicar las
diferentes manifestaciones de insatisfaccion de los trabajadores de manera formal o
informal en relacidn a los conflictos laborales.
Teoria cooperativa. Esta teoria sefiala que tanto los trabajadores como los
empleadores pueden dialogar en torno al conflicto, a fin de resolver las
diferencias existentes a través de la colaboracion mutua de las partes para
alcanzar un objetivo en comdn.
Teoria competitiva. Esta teoria afirma que los objetivos de los

trabajadores y del empleador son diferentes y opuestos, por lo que ninguna
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de las partes involucradas confia en la otra y no existe comunicacion alguna,

lo que hace inevitable la aparicion del conflicto

Teoria de los niveles de conflicto. Esta teoria indica que dentro del

conflicto laboral existen tres niveles:
El nivel distributivo, se inicia debido a la preocupacion por las
recompensas recibidas por el trabajo realizado; en este sentido, los
trabajadores manifiestan su inconformidad por la compensacién que
reciben o por que la gerencia recibe una excesiva compensacion, lo
que trae como resultado la huelga y otras expresiones que denotan su
descontento.
El nivel estructural, se da en aquellas organizaciones con un mal disefio
0 aquellas que se resisten a los cambios. Cuando existe problemas de
comunicacion, se origina y agrava el conflicto, presentandose
escenarios de desafio de la autoridad por parte de los trabajadores. La
manifestacion del conflicto es de forma informal y hay negligencia
de los trabajadores en sus actividades laborales o se descuidan las
mismas
El nivel de relaciones humanas, se debe a diferencias de tipo social
entre los trabajadores y el empleador, entre las que se destacan por
ejemplo razones religiosas, politicas, étnicas, entre otras, o cuando se
traspasa la linea que divide la gerencia con los trabajadores, trayendo

como consecuencia dafios en las operaciones de la organizacion.

2.2.4. Gestion de conflictos
De acuerdo a Yirik et al. (2015), la gestion de los conflictos busca no solamente la

reconciliaciéon del mismo, sino también reorientar aquellos conflictos negativos a

conflictos cuyos resultados sean constructivos; por lo tanto, la gestion va més alla de la
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resolucion, ya que no solo se busca eliminar el enfrentamiento sino ademas busca identificar
los intereses de las partes involucradas para aislarla de sus posiciones (Fajardo, 2015).

Para Robbins y Coulter (2018) la gestion de conflictos se basa en estrategias de
resolucién y estimulaciones para garantizar grados deseados de conflictos. Por su parte, Ortiz
(2019) sefala que es un proceso que debe comprenderse como una téctica para llegar a un
acuerdo entre las partes. Asimismo, Mirabal (2003) indica que la gestion de conflicto son
estrategias basadas en la destreza y la capacidad para dar respuesta a las partes involucradas
para abordar y manejar el conflicto de forma efectiva.

Es asi como Alles (2007), indica que cuando se gestiona de manera efectiva un
conflicto laboral, se promueven ambientes de trabajo cdmodos y agradables en los que se
obtienen resultados constructivos que mejoran la calidad del trabajo, puesto que los
conflictos nacen debido a los desacuerdos entre los miembros de un grupo de trabajo o de
una organizacion. Unos de los principales beneficios de una gestion efectiva de los
conflictos, es lograr el involucramiento de las partes para que mejore su rendimiento, sus
niveles de comunicacion y las relaciones interpersonales, destacandose que el conflicto
puede considerarse una oportunidad de crecimiento y de confort. Por lo tanto, abordar las
diferencias que se producen por el conflicto laboral, es una tarea de suma importancia que
requiere la buasqueda de alternativas que permitan resolver las situaciones que se
devienen de las dificultades (Torrealba & Garcia, 2021).

Segun Robbins y Judge (2013), las organizaciones tienden a suponer que los
conflictos laborales pueden perjudicar el desempefio de los trabajadores, siendo una
incorrecta suposicién, ya que cuando se gestiona de manera eficiente los conflictos, son los
trabajadores los que evitaran su estancamiento y aumentaran su creatividad. En este sentido,

las caracteristicas eficaces para la gestion de los conflictos son:
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Colaboracién, pues se promueve la colaboracion de las partes involucradas,
para la blsqueda de soluciones integradoras, a partir de la combinacion de las
opiniones de los trabajadores que poseen intereses diferentes.

Voluntariedad, siendo una caracteristica que se debe mantener en la resolucion
del conflicto, pues de esta manera se evita que desistan los trabajadores
involucrados y se orienten en alcanzar los acuerdos esperados.

Equidad, la gestion del conflicto debe tomar en cuenta los intereses que persiguen
las partes involucradas, por lo que es necesario respetar los puntos de vista y
preservar la igualdad.

En este sentido, segun Ripol (2017), una gestion eficaz de los conflictos se soporta
en procesos internos que permiten prevenir, gestionar y resolver los conflictos que se dan
en el seno de la organizacion, trayendo como consecuencias positivas:

Generacion de bajos costos en el proceso de resolucion (econdmicos, por tiempo y

por recursos).

Satisfaccion de las partes involucradas producto de la reconciliacion de sus
intereses y por el mismo proceso de resolucion como tal, ya que permite a
cada una de las partes emitir sus opiniones y participar en la configuracion del
acuerdo. No altera o dafia la relacion entre las partes.

Minimiza su recurrencia, pues evita que se reproduzcan el mismo tipo de

altercados.

2.2.5. Dimensiones de la gestion de conflictos
En la presente investigacion se manejaran como dimensiones de gestion de
conflictos, las siguientes:
Desacuerdos. Son las diferencias de parecer en torno a una situacion o tema

en especifico. Ahora bien, desde una perspectiva mas amplia, son las
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diferencias relacionadas a los criterios necesarios para que se emita una
opinion. Su discrepancia no solamente concierne a que es conveniente 0 no
para una persona, sino que se soporta en el criterio éptimo que tiene dicha
persona al formar y defender su opinion, ya que dichos criterios se
encuentran ligados a su identidad pues define quien es cada quien. Es asi
que, las creencias y las opiniones de las personas expresan, de forma
implicita, dichas identidades; por lo tanto, es la base esencial para entender
el desacuerdo (Escajadillo, 2019).

Recursos disponibles. En los contextos organizacionales, suele ocurrir que
los trabajadores compiten por aquellos recursos disponibles con los cuales
pueden realizar sus actividades y cumplir los objetivos y metas propuestas
y cuando estos escasean, puede en ciertos casos ser el detonante de conflictos
laborales (Marin, 2018). Por su parte, Santander (2021) expresa que la
ausencia de recursos, materiales o tiempo, al ser limitados, son distribuidos
entre los trabajadores en base a diferentes criterios estratégicos; ahora bien,
cuando un trabajador no dispone de los mismos medios que el resto de
integrantes de su equipo, puede sentirse menospreciado y ser fuente de un
conflicto laboral.

Expectativas de los trabajadores. Se representa por aquella conviccién que
tiene un trabajador en relacion al esfuerzo que deposita en su trabajo traera el
efecto que aspira, es decir, es la probabilidad de que ocurra el resultado que
se desea obtener. Para algunos autores, es una relacion que se percibe ente un
esfuerzo ejecutado y un determinado nivel de desempefio, ya que los
trabajadores parten de la expectativa que la accién realizada los conducira a
la meta prevista. Visto asi, los trabajadores confian que el logro de los

resultados que han proyectado, derivard en ciertas consecuencias que le
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son atractivas como, por ejemplo, el reconocimiento, un pago extra, un
ascenso o se puede percibir como aquel sentimiento de éxito, satisfaccion por
el aprendizaje logrado o un aumento de su autoestima (Flores & Garcia,
2015).

Liderazgo en la empresa. Es la capacidad para influir en un grupo de
trabajadores y, de esta manera, alcanzar los objetivos comunes dentro de una
organizacion. El lider surge dentro de un equipo de trabajo o puede ser
designado por la organizacion y es una persona que inspira a los miembros
del equipo el alcanzar las metas y objetivos en conjunto, basado en el deseo
de guiar a los demaés, creando asi el compromiso entre todos los trabajadores

y por ende un ambiente laboral eficiente (Flores & Garcia, 2015).

2.2.6. Calidad de atencion al cliente

Son todas aquellas acciones que se llevan a cabo a favor del cliente, mostrando
interés y en la que se brinda una especial atencion, por medio de la identificacion de sus
expectativas y necesidades para de esta manera propiciarlas acciones requeridas para
satisfacer dichas necesidades (Estrada, 2007). Por su parte, Fleitas (2011) indica que es el
conjunto de estrategias que son disefiadas por las organizaciones para satisfacer las
expectativas y necesidades de sus clientes. Asimismo, Tschohl (2018) afirma que la calidad
de atencion se refiere a la direccion que toman todos los recursos y empleados de una empresa
para alcanzar la satisfaccion del cliente. Esto involucra a todo el personal, no solo a aquellos
que interacttan directamente con los clientes o que se comunican con ellos por teléfono, correo
electronico, carta o cualquier otro medio.

Segun Miranda et al. (2021), la calidad de servicio consiste en cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades,
entonces es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision tomando

en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada entender que un servicio
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se considera la calidad cuando logra su fin, satisfacer las necesidades de los clientes, en el
presente y en el futuro, por lo tanto la calidad de los servicios se considera eficiente cuando
los resultados superan a las expectativas que tenia el cliente previamente al usar el servicio.
Para Ortiz (2013), es uno de los rasgos de mayor importancia que debe tener una
organizacion para satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes, por lo tanto,
cualquier falla en dicho proceso puede propiciar el cliente no quede satisfecho y no regrese
nuevamente. Asimismo, Carrasco (2013), sefiala que es una funcion de cualquier empresa
de ofertar de manera efectiva sus productos o servicios al cliente, con el fin de satisfacer
totalmente sus expectativas y necesidades, basandose en la atencién a sus consultas, sus
pedios o sus reclamos, al momento de venderle un producto o prestar un servicio.
Las ventajas que trae para una empresa una efectiva atencion al cliente se tienen:
Clientes satisfechos y leales.
Incremento de ventas, por un mayor niumero de ventas por cliente, mayor
frecuencia de ventas y mayor cantidad de clientes captados por medio de
clientes satisfechos.
Mejora en la reputacion y la imagen de la organizacion.
Diferenciacion de la competencia.
Ahorro en la gestion de reclamos y quejas
Para Fleitas (2011) los objetivos de la atencion al cliente deben enfocarse en:
Escucha activa del cliente, atendiendo sus necesidades y requerimientos,
basado en entender sus expectativas.
Asesorar al cliente, por medio de las mejores opciones que se disponen en
relacion al producto o al servicio que oferta la empresa y que pueda

satisfacer sus deseos y necesidades.
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Responder sus inquietudes, dar respuesta oportuna a todas las
inquietudes del cliente, con propoésito de un producto o un servicio de
calidad.

Aclara sus deudas, para garantizar la satisfaccion del cliente con la
adquisicién del producto o del servicio ofertado.

Ofrecer todas las garantias, para de esta manera lograr que el cliente este
satisfecho que la decision que va a tomar es la correcta.

Comprometerse con el cliente, siempre se debe hacer un seguimiento de
satisfaccion con el objetivo de saber si el producto o servicios alcanzo sus

resultados esperados.

2.2.7. Caracteristicas de la calidad de atencion al cliente

Para Alvarado y Paca (2021), la calidad de atencion al cliente es caracterizada como
una mentalidad integral dentro de la organizacion y todas sus areas administrativas,
enfocandose en una perspectiva global sobre la insatisfaccion del servicio. Este enfoque se
desglosa en una serie de etapas interrelacionadas que incluyen la ejecucién del servicio, la
calidad del mismo y las evaluaciones de valor. En la evaluacion del rendimiento se
consideran factores como la capacidad de respuesta, la seguridad, la fiabilidad y los aspectos
de valor, ademas de las experiencias previas en diversas organizaciones. La evaluacién del
cliente se basa en su satisfaccion con el servicio recibido, sus expectativas previas sobre la
ejecucidny las discrepancias entre el desempefio real y sus suposiciones. El valor del servicio
estd determinado por la capacidad financiera de los clientes, asi como por sus caracteristicas

y expectativas.

2.2.8. Modelo de calidad de servicio
El modelo SERVQUAL de calidad de servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en cinco entornos, de este modo se contrasta una

medicién con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en sus dimensiones,
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ademas de ello el modelo servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes y como
ellos aprecian el servicio (Miranda et al., 2021).

Segun Osejos y Merino (2020) Este modelo es el mas utilizado para medir el servicio
al cliente. Se basa en el modelo clasico de evaluacion del cliente, el cual postula que cada
cliente que adquiere un servicio forma expectativas sobre el mismo a través de diversos
canales y, una vez recibido el servicio, hay una serie de factores y dimensiones que influyen
en su percepcion del servicio recibido. Este modelo se compone de indicadores que
establecen o miden los diferentes puntos clave para evaluar la calidad del servicio en diversas
etapas. Estos indicadores, conocidos como dimensiones de la calidad, incluyen aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El modelo SERVQUAL, por medio de sus 5 dimensiones nos ayuda a obtener un
resultado sobre la satisfaccion del cliente en cuando a la calidad de los servicios que recibe,
mediante este modelo también podemos conocer los parametros en los cuales la empresa se
encuentra teniendo debilidad y ayuda al mejoramiento de estrategias mediante una propuesta
para incrementar la afluencia de clientes al lugar ofreciendo servicios de calidad (Miranda et

al., 2021).



43

Figural
Modelo SERVQUAL

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Dimensiones
del Modelo
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Seguridad de
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2.2.9. Teorias de calidad de servicio en la atencion al cliente
En la literatura cientifica, se sefialan las teorias de la calidad de servicio que
estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, entre las que se destacan:
Teoria de la excelencia. Busca que las organizaciones, los clientes y la
sociedad obtengan excelentes resultados, a partir de la combinacion de los
principios de calidad y servicio, lo que da como resultado una
combinacién entre la calidad, la competitividad y la excelencia que
permiten lograr las metas y objetivos propuestos, y a su vez, dar el
impulso a las organizaciones hacia el éxito (Gryna, 2007).
Teoria de la planificacion para la calidad. Basada en la trilogia de la
calidad y parte de un mapa de planeacion estratégica, en el cual se toman en
consideracion tres aspectos fundamentales: identificacion del cliente,
determinacién de sus necesidades y desarrollo del producto o del servicio,
que dé respuesta a las necesidades del cliente. En funcion de ello, una vez
que se llega al proceso de mejora de la calidad, se establecen proyectos y

responsables y, al finalizar los mismos, se realiza el analisis de los procesos,
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se establecen los controles necesarios y se evalla a los trabajadores (Vargas
& Aldana, 2006).

Teoria de cero errores. Se soporta en cuatro principios generales: 1) la
calidad cumple con todos los requisitos; 2) el ecosistema de calidad es
prevencion, 3) el estandar de realizacion es cero defectos y 4) la medida de
calidad, es el precio del incumplimiento. A través de los mismos, se
establece las acciones a seguir para para corregir los problemas y alentar a los
miembros de la organizacion al establecimiento de objetivos de mejora

continua (Gryna, 2007).

2.2.10. Dimensiones de calidad de atencion al cliente
En el presente estudio, las dimensiones de atencion al cliente son:

Valoracion del cliente. Es el proceso que permite medir y cuantificar la
manera como el cliente manifiesta la calidad de atencion recibida, se soporta
en la percepcion del cliente, calidad del producto, y trato personalizado
(Carbajal, 2017).

La propuesta de valor para el cliente consiste en una serie de elementos que
definen el valor percibido por el comprador. Estos elementos incluyen las
caracteristicas del producto, ya sea un bien o un servicio, la imagen de la
empresa y la relacion entre la empresa y el cliente. Las caracteristicas
abarcan las funciones del producto, su calidad, su precio y el tiempo (Serna
& Diaz, 2020).

Satisfaccion de las necesidades. Es el requisito necesario para competir en
el mercado, ya que si se conoce lo que aspiran obtener permite que laempresa
esté en la capacidad de ofertar el producto o el servicio que responda a dichas

necesidades de manera eficiente (Jiménez, 2017).
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Es fundamental que las empresas, al ofrecer sus productos o servicios,
comprendan qué necesidades estan abordando y como van a satisfacerlas,
afladiendo un valor extra para destacarse en el mercado. Por lo tanto, es
crucial identificar primero las necesidades de los clientes a los que se
dirigiran (Meza, 2020).

Eficiencia. En el actual mundo competitivo, los clientes al tener alguna
necesidad o expectativa requieren de las organizaciones respuestas
personalizadas, rapidas y adecuadas a dicha necesidad (De Matias,
2017). Para Polo (2022), consiste en brindar una atencién integral al cliente,
basada en respuestas oportunas, soluciones al instante y 6ptimos resultados
a las solicitudes demandadas por los mismos.

Ser eficiente significa gastar mejor, y no menos, satisfacer las necesidades
de la poblacion y garantizar ritmos de desarrollo sostenible, una empresa se
considera eficiente cuando es capaz de brindar un producto sanitario
aceptable para la sociedad con un uso minimo de recursos, de tal modo que
cuando se persiguen determinados resultados también deben quedar claras
cuales son las formas mas eficientes de alcanzarlos, buscar el mejor balance

entre calidad y eficiencia (Ramon et al., 2021).

2.3. Marco Conceptual

Calidad: se puede asociar a diferentes aspectos de las actividades que desarrolla una
organizacion, entre los que se destacan: el producto o el servicio, la produccion o sistema de
prestacion del servicio y el proceso (Bateson, 2012).

Calidad percibida. es aquella impresion que posee un cliente respecto a la idoneidad
de un producto o de un servicio que les permite satisfacer sus expectativas, estando relacionada

a los elementos que integran el producto (el producto, el precio, la comunicacion y la
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distribucion) o del servicio (integracion de los servicios elementales y los procesos de creacion)
(Kotler & Armstrong, 2013).

Calidad de atencion al cliente: es aquel proceso que tiene como propdsito alcanzar la
satisfaccion de todos los requerimientos y las necesidades del cliente y el cual es percibido por
los mismos, a partir de criterios como lo son la calidad y la satisfaccién de sus expectativas
(Carbajal, 2017).

Cliente: se refiere a todas aquellas personas (naturales y juridicas) sobre quien
repercuten los productos o servicios de una organizacion (Carbajal, 2017).

Conflicto: proceso que se inicia cuando, alguna de las partes logra percibir que la otra
estd a punto de afectar o afecta de forma negativa algo que a la primera de estas le interesa
(Robbins & Judge, 2013).

Conflicto Laboral: son aquellas contingencias en donde trabajadores y empleadores
poseen objetivos distintos y no logran llegar a un acuerdo, afectando el ambiente laboral al ser
tenso y con dificultades para el desarrollo de las actividades laborales (Bautista, 2021).

Desempefio laboral: es el comportamiento que posee un trabajador en funcion de las
labores y actividades de acuerdo a su puesto de trabajo, el cual es evaluado respecto a los
objetivos que la organizacion ha establecido (Chiavenato, 2014).

Desempefio organizacional: es el desarrollo de las actividades internas de la
organizacion en los cuales se integran los siguientes componentes: estructura, talento humano,
ambiente de negocios y resultados que aspira alcanzar la organizacion (Chiavenato, 2014).

Gestion de conflictos laborales: son una serie de estrategias que se destinada a la
prevencion o minimizacion de tensiones y relaciones de confrontacion entre trabajadores y
empleadores, con el fin de convertirlas en relaciones de confianza y colaboracién que permita

el desarrollo de una convivencia justa, pacifica y equitativa (Robbins & Judge, 2013).
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Satisfaccion: hace referencia al cumplimiento de las expectativas de una persona, la
cual puede experimentar un sentimiento de placer y bienestar al obtener lo que se espera y
desea de un producto o de un servicio (Kotler & Armstrong, 2013).

Satisfaccion del cliente: es el grado de conformidad que experimenta un cliente al
realizar una compra o recibir un servicio, por lo tanto, cuanto mayor es la satisfaccion del
cliente, mayor seré la posibilidad que el cliente vuelva a comprar o a contratar el servicio en el

mismo lugar (Kotler & Armstrong, 2013).
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CAPITULO II1. HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis General
La gestion de conflictos laborales tiene una relacion significativa con la calidad de

atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022,

3.2 Hipdtesis Especificas

1. Los desacuerdos tienen una relacion significativa con la calidad de atencién a los
clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

2. Losrecursosdisponibles tienen una relacion significativa con la calidad de atencién
a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

3. Las expectativas de los trabajadores tienen una relacién significativa con la calidad
de atencidn a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

4. El liderazgo en la empresa tiene una relacion significativa con la calidad de

atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

3.3 Variables

3.3.1. Definicién conceptual de las variables
Variable independiente: Gestion de conflictos
La gestion de conflictos son las estrategias de resolucion y estimulaciones para
garantizar grados deseados de conflictos (Robbins y Coulter, 2018).
Variable dependiente: Atencidn al cliente
la calidad de atencién se refiere a la direccion que toman todos los recursos y

empleados de una empresa para alcanzar la satisfaccion del cliente. (Tschohl, 2018).

3.3.2. Definicién operacional de las variables

La operacionalizacion se muestra en la tabla 1



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Concepto

Dimensiones

Indicador

Gestion de
conflictos
laborales

Desacuerdos

Opiniones expresadas por los
trabajadores

Diferentes creencias y
costumbres

Fallas en los canales de
comunicacion

Ausencia de retroalimentacion

La gestion de conflictos
son las estrategias de
resolucion y
estimulaciones para

Recursos
disponibles

Cantidad suficiente de
materiales y equipos
Disponibilidad de materiales y
quipos de calidad

Distribucién equitativa de
materiales y equipos

Tiempo suficiente para las
tareas

garantizar grados deseados
de conflictos (Robbins y
Coulter, 2018).

Expectativas de los
trabajadores

Metas personales alcanzables
Logro de los objetivos
personales

Beneficios econdmicos
percibidos

Posibilidad de crecer
profesionalmente

Liderazgo

Estilo de liderazgo motivador
Apoyo del jefe en las
actividades

Seguimiento de las labores por
los jefes

Efectividad del liderazgo

Calidad de
atencion al
cliente

La calidad de atencién se
refiere a la direccion que
toman todos los recursos y
empleados de una empresa

Valoracion del
cliente

Percepcion del servicio
Calidad acorde a lo esperado

Trato personalizado al cliente

Etica del trabajador en el
servicio

para alcanzar la
satisfaccion del cliente.
Esto involucra a todo el
personal, no solo a
aquellos que interacttian
directamente con los
clientes o que se

Satisfaccion de las
necesidades

Las expectativas se cumplen

Necesidades satisfechas

Tiempo de respuesta al cliente
prudente

Celeridad a las solicitudes de
los clientes

comunican con ellos por
teléfono, correo
electronico, carta o
cualquier otro medio
(Tschohl, 2018).

Eficiencia

Respuesta personalizada al
cliente
Respuesta oportuna al cliente

Solucion répida a los
problemas del cliente
Resultados 6ptimos al cliente

49
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Método de Investigacion

Meétodo general:

El método general empleado en la investigacion fue el método cientifico, el cual se basa
en una serie de pasos, de técnicas y de procedimientos que son utilizados para formular y
solucionar los problemas de investigacion a través de la verificacion de las hipotesis (Arias,
2016).
Meétodo especifico:

De manera especifica, se utilizd el método deductivo, el cual parte de los aspectos
generales a los aspectos particulares y se sustenta en principios, teorias y leyes, con el proposito
de dilucidar la verdad, basado en la I6gica y la observacion de los datos recolectados (Palomino

etal., 2017).

4.2 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es basica, ya que tiene como proposito la profundizacion y
ampliacion del conocimiento cientifico que existe relacionado al objeto de estudio. Se soporta
en el estudio de las teorias cientificas que se analizan y a su vez se emplean para el perfeccionar

sus contenidos (Carrasco, 2017).

4.3 Nivel de Investigacion

La investigacion fue descriptivo y correlacional. Descriptivo pues, de acuerdo a
Hernandez et al. (2014), tiene como proposito especificar las caracteristicas y propiedades mas
resaltantes del objeto de estudio analizado; y correlacional, pues se busca conocer el grado en
el cual la variacion de una variable hace que también varie la otra variable (Palomino et al.,

2017).
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4.4 Disefio de la Investigacién

El disefio de investigacidn fue no experimental, ya que la variable independiente no sera
manipulada de manera intencional, solamente se busc6 estudiar y analizar el fendmeno
estudiado pasada la ocurrencia de este (Carrasco, 2017). La investigacion obedece entonces al

siguiente esquema:

Ox

M I r
Oy
M: Muestra

Ox: Gestion de conflictos laborales
Oy: Calidad de atencién al cliente

r: Relacion
4.5 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion es el conjunto de todos, elementos o unidades de andlisis que se encuentran
dentro del &mbito espacial en el cual se desarrolla la investigacion (Carrasco, 2017), es asi, que
la poblacion estuvo conformada por los clientes recurrentes de la empresa MICOM
INGENIEROS S.A.C., siendo en total 16 empresas, correspondiendo a una poblacién finita, es
decir, aquella cuya cantidad es conocida.

Criterios de inclusion : para el estudio se emple6 el criterio de inclusidn respetando los
siguientes puntos: empresas formales, que contengan representantes legales, administradores y
que la empresa tenga un por lo menos 1 afio en el mercado

Criterios de exclusion: empresas informales, personas naturales, empresas con menos
de un afio en el rubro.

Muestra
Para Palomino et al. (2017), la muestra es un subconjunto representativo de las

caracteristicas que posee la poblacion y es determinada con el fin de inferir las propiedades que
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presenta la totalidad de la poblacion estudiada. Dado que la poblacién es finita y manejable, no
fue necesario calcular la muestra, por lo tanto, se trabajo con el total de la poblacion del objeto
en estudio, es decir, los 16 trabajadores que laboran en la empresa MICOM INGENIEROS
S.A.C,, siendo este tipo de muestra conocida como muestra censal, ya que, todos los elementos
son parte integral de la poblacion y son utilizados (Soto, 2018), de esta forma, tampoco fue
necesario definir criterios de inclusion y exclusién, ya que estos se usan solo para seleccionar

los elementos de la muestra que cumplan con ciertos pardmetros de representatividad.

4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para Palomino et al. (2017), las técnicas son el conjunto de procedimientos que se
emplean para recabar la informacion que requiere el investigador a fin de acercarse a los hechos
y poder de esta manera acceder al conocimiento. En este sentido, se empled como técnica la
encuesta, la cual permite recabar informacion que es suministrada por una muestra o grupo de
sujetos en relacion a un tema en particular (Arias, 2016). La encuesta se utilizo para conocer la
opinidn de los trabajadores en relacion a las variables en estudio.
Instrumento

Los instrumentos son los recursos utilizados por el investigador para acercarse a los
fendmenos en estudio y tomar de estos la informacion con el mayor grado de objetividad
(Palomino et al., 2017). Es asi, que el instrumento a utilizar en la presente investigacion fue el
cuestionario, el cual segun Arias (2016) es una modalidad de la encuesta que es realizada en
forma escrita contentiva de una serie de preguntas y se le suele denominar cuestionario auto
administrado, pues es llenado Gnicamente por el encuestado sin que exista intervencién alguna
del encuestador; el mismo fue validado a través del juicio de expertos o validez de expertos,

procedimiento mediante el cual se estima el grado en el cual un instrumento mide efectivamente
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la variable de interés, con base en la opinion de expertos en el tema (Hernandez et al., 2014).
Confiabilidad

Luego, para estimar la confiabilidad de los instrumentos se emple0 el estadistico Alfa
de Cronbach, correspondiente al anélisis de consistencia interna, el método més apropiado para
este tipo de investigaciones (Hernandez et al., 2003). Los valores del Alfa de Cronbach oscilan
entre cero y uno, el cero sefiala una nula confiabilidad y el 1 indica una alta o perfecta
confiabilidad, donde el minimo valor aceptable es 0.60 (Carrasco, 2017).

Registro de datos

En este sentido, se utilizaron dos instrumentos, el primero de ellos destinado a la
medicion de la variable Gestion de conflictos laborales, el cual estuvo compuesto por 16
preguntas (4 por cada dimension), con una escala de respuesta tipo Likert tal y como se muestra
a continuacion: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo Ni en
desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

El segundo instrumento, estuvo destinado a medir la variable Calidad de atencion al
cliente, el cual estuvo compuesto por 12 preguntas (4 por cada dimension), con una escala de
respuesta tipo Likert tal y como se muestra a continuacion: Totalmente en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Ni de acuerdo Ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo
(5).

Es importante destacar, que la aplicacion de los instrumentos se realizd de manera
presencial, pues se tiene acceso a la muestra de estudio por ser todos los trabajadores de la
empresa. Los resultados de la prueba de confiabilidad de los instrumentos se muestran en el

anexo 7.

4.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

En la investigacion se empled como técnicas para el procesamiento de datos las tablas,

en las que se registrd la informacion recabada a través de los cuestionarios, soportadas también
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con figuras que se asociaron al analisis de los datos. Asimismo, se utilizé el coeficiente de
correlacion de Spearman con un nivel de significancia del 5%, con el cual se realizd la
comprobacion estadistica de las hipotesis.

El analisis de datos se concibe como una ciencia que tiene como fin examinar los datos
en bruto y extraer posteriormente las conclusiones asociadas a la realidad en estudio. Se utiliza
en diferentes ciencias, a fin de verificar o reprobar las teorias 0 modelos o existentes (Rouse,
2018). En el presente estudio, se utilizo como andlisis de datos la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial, para posteriormente realizar la confrontacion de los resultados con las

teorias y basamentos tedricos que dan soporte a la investigacion.

4.8 Aspectos éticos de la Investigacion

La investigacion en curso estuvo sustentada en los siguientes aspectos éticos, contemplados en
el Cadigo de Etica para la Investigacion Cientifica en la Universidad Peruana Los Andes:

Proteccion de los sujetos de estudio, ya que se tratd con respeto la dignidad humana, la
diversidad, la identidad, la libertad, el derecho a la autodeterminacion informativa, la privacidad
y la confidencialidad de las personas que participaron en la investigacion.

Proteccién de la integridad de los participantes, debido a que en el transcurso de la
investigacion se aseguro tanto el bienestar como la integridad de las personas que participaron
en la investigacion, en este sentido, no se causé dafio fisico ni dafio psicolégico y a su vez, se
minimizaron los posibles efectos adversos y se maximizaron los beneficios.

Responsabilidad, puesto que en todo momento los investigadores asumieron una actitud
responsable en relacion a la pertinencia, el alcance y la repercusién de la investigacion, en los
niveles individual, institucional y social.

Veracidad, ya que a lo largo del todo el proceso investigativo se garantizd la

transparencia de la informacion que fue procesada, desde la pregunta de investigacion y
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formulacién del problema hasta la interpretacion, presentacion y comunicacion de los

resultados.
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.1 Descripcion de resultados

En cuanto al analisis de los resultados, en esta seccion se muestran los resultados
descriptivos de la dimensiones y variables analizadas, de acuerdo a los resultados de la
encuesta.

Resultados de la variable calidad de atencién al cliente

Tabla 2

Resultados descriptivos de la dimensién valoracion del cliente

Variable Nivel F Porcentaje ~ Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
Valoracién del Media 2 12.5 12.5
cliente Alta 14 87.5 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 2

Resultados descriptivos de la dimension valoracion del cliente
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Baja Media
Nota. Cifras expresadas en porcentaje

Tal como se observa en la tabla 2 y figura 2, la dimension valoracion del cliente, fue
calificada como alta por la mayoria de los encuestados, representados en el 87.5% (n =14), el
12.5% (n = 2) la calificé como media y ninguno en el rengldn de baja. Esto indica que, el cliente

percibio buena calidad en el producto y en el trato que se le da en la empresa, segun la
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percepcion de los encuestados. En la tabla 3 y figura 2, que siguen, se muestran los resultados
de la encuesta para la dimensidn satisfaccion de las necesidades.

Tabla 3

Resultados descriptivos de la dimensidn satisfaccion de las necesidades

Dimension Nivel F Porcentaje  Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
Satisfaccion de Media 4 25.0 25.0
las necesidades Alta 12 75.0 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 3

Resultados descriptivos de la dimensidn satisfaccion de las necesidades
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Nota. Cifras expresadas en porcentaje
De acuerdo a lo mostrado en la tabla 3 y figura 3, la dimension satisfaccion de las
necesidades, fue calificada como alta por la mayoria de los encuestados, representados en el
75.0% (n =12), el 25.0% (n = 4) la califico como media y ninguno en el renglén de baja. Esto
indicd que, el cliente se encontrd satisfecho con el servicio recibido, de acuerdo a los
trabajadores encuestados, por tanto, se satisface su necesidad de manera eficiente. En la tabla

4 y figura 3, que siguen, se muestran los resultados de la encuesta para la dimension eficiencia.
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Tabla 4

Resultados descriptivos de la dimensidn eficiencia

Dimension Nivel F Porcentaje  Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
Eficiencia Media 2 12,5 12,5
Alta 14 87.5 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 4

Resultados descriptivos de la dimensién eficiencia
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Nota. Cifras expresadas en porcentaje

En la tabla 4 y figura 4, se pueden observar los resultados para la dimensidn eficiencia,
donde se determindé que la mayoria de los encuestados, representados en el 87.5% (n =14),
califico la dimensién en un nivel alto, el 12.5% (n = 2) restante, la calific6 como media y
ninguno en el rengldn de baja. Esto indicd que, las respuestas de la empresa al cliente han sido
rapidas, personalizadas y adecuadas a su necesidad y expectativas, segun las percepciones de
los trabajadores encuestados.

De esta manera, en la tabla 5 y la figura 5, se resumen los resultados para la variable

principal calidad de atencion al cliente.



Tabla s

Resultados descriptivos de la variable calidad de atencién al cliente

Variable Nivel F Porcentaje  Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
Calidad de Media 0 0.0 0.0
atencion al cliente Alta 16 100.0 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 5

Resultados descriptivos de la variable calidad de atencién al cliente
120.0
100.0

80.0
60,0
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0.0 0.0
0.0

Baja Media

Nota. Cifras expresadas en porcentaje
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Tal como se puede observar en la tabla 5 y figura 4, la totalidad de los trabajadores

considerd que la calidad de atencion al cliente es alta, es decir, que la empresa escucha al

cliente, aclara sus dudas, le ofrece garantias, se compromete con el cliente brindando el mejor

servicio y satisfaciendo sus necesidades y alcanzando sus expectativas.

Resultados de la VVariable Gestién de Conflictos

En latabla 6 y figura 5, que siguen, se muestran los resultados de la encuesta para la dimension

desacuerdos de la variable gestion de conflictos.



Tabla 6

Resultados descriptivos de la dimensidn desacuerdos
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Dimension Nivel F Porcentaje  Porcentaje acumulado
Baja 4 25.0 25.0
Desacuerdos Regular 7 43.8 68.8
Buena 5 31.3 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 6

Resultados descriptivos de la dimension desacuerdos
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Nota. Cifras expresadas en porcentaje

En la tabla 6 y figura 6, se muestra, que el 25.0% (n = 4) de los encuestados considerd

en un nivel bajo la dimension desacuerdos, el 43.8% (n = 7) regular y el 31.3% (n = 5) buena.

La mayoria consider6 esta dimension en un nivel regular. Es decir, que se producen

desacuerdos en la empresa producto de opiniones diferentes de los trabajadores en las creencias,

en fallas en los canales de comunicacion y a una poca retroalimentacion entre los trabajadores.

En la tabla 7 y figura 6, que siguen, se muestran los resultados de la encuesta para la

dimensién recursos disponibles.
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Tabla 7

Resultados descriptivos de la dimension recursos disponibles

Dimension Nivel F Porcentaje ~ Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
Recursos Regular 16 100.0 100.0
disponibles Buena 0 0.0 100.0
Total 16 100.0 100.0

Tal como de observa en la tabla 7, la totalidad de los encuestados consideré que la
dimensién recursos disponibles se encuentra en un nivel regular, 100.0% (n = 14). Esto quiere
decir que los recursos de la empresa no son suficientes para los trabajadores, lo que puede ser
un detonante de conflictos, pues la distribucién de los mismos no les satisface ni el tiempo que
se destina para realizar las actividades laborales.

En la tabla 8 y figura 7, que siguen, se muestran los resultados de la encuesta para la
dimensidn expectativas de los trabajadores.

Tabla 8

Resultados descriptivos de la dimension expectativas de los trabajadores

Dimension Nivel F Porcentaje ~ Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
Expectativas de Regular 7 43.8 43.8
los trabajadores Buena 9 56.3 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura7

Resultados descriptivos de la dimensidn expectativas de los trabajadores
60.0 56.3
50.0

40.0

Baja Regular Buena
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Nota. Cifras expresadas en porcentaje

Se puede observar en la tabla 8 y figura 6 que el 56.3% (n = 99), que representa la
mayoria, calificd como buena la dimension expectativas de los trabajadores y el 43.8% (n =7)
regular. Ninguno la califico en el nivel bajo. Lo que quiere decir que las metas y objetivos que
los trabajadores se trazan a nivel personal pueden ser alcanzados en la empresa, se cumplen las
aspiraciones en cuanto a beneficios y los trabajadores consideran que pueden crecer y
desarrollarse profesionalmente dentro de la empresa. En la tabla 9 y figura 7, que siguen, se
muestran los resultados de la encuesta para la dimensidn expectativas de los trabajadores.

Tabla 9

Resultados descriptivos de la dimensién liderazgo

Dimensién Nivel F Porcentaje ~ Porcentaje acumulado
Baja 0 0.0 0.0
. Regular 4 25.0 25.0
Liderazgo Buena 12 75.0 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 8

Resultados descriptivos de la dimension liderazgo
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Nota. Cifras expresadas en porcentaje
Tal como se desprende de la tabla 9 y figura 8, el 75.0% (n = 12), que representa a la

mayoria, calificdé como buena la dimensién liderazgo y el 25.0% (n = 4) regular. Ninguno la
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calificé en el nivel bajo. Lo que indicé que el jefe inmediato motiva en los trabajadores en el
desarrollo de las actividades laborales, apoya las actividades realizadas por ellos y hace
seguimiento al cumplimiento de los objetivos garantizando la eficiencia.

En la tabla 10 y figura 8, que siguen, se muestran los resultados de la encuesta para la
variable gestion de conflictos laborales.

Tabla 10

Resultados descriptivos de la variable gestion de conflictos laborales

Variables Nivel F Porcentaje  Porcentaje acumulado
. Baja 0 0.0 0.0
fjﬁ;;&? os 9 Regular 3 18.8 18.8
laborales Buena 13 81.3 100.0
Total 16 100.0 100.0
Figura 9

Resultados descriptivos de la variable gestion de conflictos laborales
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Nota. Cifras expresadas en porcentaje

Se observa en la tabla 10 y figura 9, que el 81.3% (n = 13) de los trabajadores
encuestados, considerd buena la variable gestion de conflictos laborales y el 18.8% (n = 3)
regular, mientras que ninguna la calificd como baja. Esto indic6 que de acuerdo con la mayoria
de los trabajadores encuestados la gestion de conflictos laborales es buena, es decir, que esta

soportada en procesos internos que permiten prevenir y resolver los conflictos que se generan
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internamente en la empresa a un costo minimo, sin generar dafios entre las partes y

satisfaciendo las expectativas de los trabajadores al respecto.

5.2 Contraste de hipotesis

Para contrastar las hipotesis, en primer lugar, se realizd la prueba de normalidad
de las variables, por lo que se construyeron las siguientes hipétesis estadisticas:

HO: las variables no se distribuyen como la curva normal

H1: las variables se distribuyen como la curva normal

Regla de decision: establecido el nivel de significancia de 0.05 (5.0%), si el nivel de
significancia obtenido es inferior a 0.05 se acepta la hipotesis nula; lo que indica que las variables
no se comportan como una normal; por el contrario, si este es superior a 0.05, las variables se
comportan como una normal. En la tabla 11, se muestran los resultados de la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk, por tratarse de una muestra inferior a 30.

Tabla 11

Resultados de la prueba de normalidad

Variable Valor estadisticoS-W N Sig

Calidad de atencion al cliente 0.911 16 0.121
Gestion de conflictos laborales  0.927 16 0.221
Desacuerdo 0.931 16 0.250
Recursos disponibles 0.855 16 0.016
Expectativas de los trabajadores  0.882 16 0.042
Liderazgo 0.827 16 0.006

Nota. Resultados de la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk (S-W), n= cantidad de
datos, Sig.= nivel de significancia

Tal como se observa en la tabla 11, las variables calidad de atencién al cliente y gestion
de conflictos laborales se distribuyen como una normal, al igual que la dimension desacuerdos,

visto que p > 0.05; mientras que las dimensiones recursos disponibles, expectativas de los
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trabajadores y liderazgo son normales, con p < 0.05. Debido a que no todas las variables
cumplen con la condicidn de normalidad, se realizé la prueba de Spearman para comprobar las
hip6tesis del estudio, considerando un nivel de significancia de 5.0%, por lo tanto, si el nivel
obtenido es inferior, se aceptara la hipotesis del estudio, de lo contrario se rechazara.
Hipotesis especifica 1

HO: Los desacuerdos no tienen una relacion significativa con la calidad de atencion a los
clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

H1: Los desacuerdos tienen una relacion significativa con la calidad de atencién a los
clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

Tabla 12

Resultados Hipétesis especifica 1

Variable Estadistico Desacuerdos
) ., n 16
Calidad de atencion al
_ rho 0.146
cliente
p 0.590

Se puede observar en la tabla 12, que el p-valor es de 0.590, por ser mayor a 5%, se
rechaza la hipdtesis del estudio, por lo tanto, la relacion entre las variables no es
estadisticamente significativa; y el coeficiente rho de Spearman obtenido fue de 0.146, indica
que la relacion es positiva y débil, por ser el coeficiente mayor que 0, la relacion existe, aunque
ésta no es estadisticamente significativa, por lo tanto, los resultados obtenidos para esta muestra
no se pueden trasladar a la poblacion, con un nivel de confianza de 95.0%. Esto implica que no
es posible para la empresa MICOM INGENIEROS SAC mejorar calidad de atencion al cliente,
mejorando la dimension desacuerdos, en realidad la existencia de desacuerdos afecta muy poco
a la variable.

Hipdtesis especifica 2
HO: Los recursos disponibles no tienen una relacion significativa con la calidad de

atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.
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H1: Los recursos disponibles tienen una relacion significativa con la calidad de atencion
a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022

Tabla 13

Resultados Hipotesis especifica 2

Variable Estadistico Recursos disponibles
N 16
Calidad de atencion al cliente Rho 0.494
P 0.052

Tal como se observa en la tabla 13, el coeficiente rho de Spearman = 0.494, lo que
indica que la correlacion entre las variables es positiva y débil; sin embargo, debido a que p =
0.052, mayor a 0.05, dicha relacion no es estadisticamente significativa y los resultados
obtenidos en la muestra no pueden ser transferidos a la poblacion con un nivel de confianza de
95.0%; por lo tanto, se rechaza la hipotesis del estudio, y esto indica que la empresa solo puede
obtener mejoras muy pequefias en la calidad de atencidn al cliente al mejorar la cantidad y
distribucion justa de los recursos disponibles entre los trabajadores, tal como se observa en el
coeficiente rho de Spearman de 0.494, que arrojo la prueba, dicha relacidn es positiva y débil,
pero no es estadisticamente significativa.

Hipdtesis especifica 3

HO: Las expectativas de los trabajadores no tienen una relacion significativa con la
calidad de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

H1: Las expectativas de los trabajadores tienen una relacionan significativa con la

calidad de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022
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Tabla 14

Resultados Hipdtesis especifica 3

Variable Estadistico Expectativas de los trabajadores
. L n 16
Calldadcdlfeiizncmn al o 0.764
p 0.001

Se puede observar en la tabla 14, que el coeficiente rho de Spearman = 0.764, indica
una relacioén positiva y de intensidad considerable entre las variables, y visto que el nivel de
significancia es inferior al 5.0%, se acepta la hipotesis del estudio, las expectativas de los
trabajadores se relacionan significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la
empresa Micom ingenieros SAC en el afio 2022, el coeficiente obtenido es significativo al nivel
de 5.0%. Esto indica que en la medida que la empresa cumple con lo esperado por los
trabajadores mejora la calidad de atencion al cliente. Por lo tanto, es importante que se
reconozca su esfuerzo, que se generen pagos extras de acuerdo a su esfuerzo y alcance de metas,
de esta manera se sentira mas a gusto para cumplir con sus labores lo que redunda en una
mejora de la atencién al cliente.

Hipdtesis especifica 4

HO: El liderazgo en la empresa tiene no tiene una relacion significativa con la calidad
de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

H1: El liderazgo en la empresa tiene una relacion significativa con la calidad de atencion
a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

Tabla 15

Resultados Hipdtesis especifica 4

Variable Estadistico Liderazgo
. . n 16
Calldadccil?e?]ttzncmn al o 0.803
p 0.000

Se desprende de la tabla 15, que la correlacion entre las variables es positivay
considerable, ya que el coeficiente rho de Spearman = 0.803; y se acepta la hipotesis del estudio,

visto que el nivel de significancia es inferior al 5.0%, por lo tanto, el liderazgo se relaciona
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significativamente con la calidad de atencién a los clientes en la empresa Micom ingenieros
SAC en el afio 2022, el coeficiente obtenido es significativo al nivel de 5.0%. Lo cual quiere
decir que en la medida que mejoran las practicas de liderazgo en la empresa mejora la calidad de
atencion al cliente. Si los supervisores y jefes inspiran a los miembros del equipo para alcanzar
las metas y objetivos en conjunto, guiando de manera adecuada a sus supervisados y creando
un nivel de compromiso entre todos los trabajadores, en consecuencia, se crea un ambiente
laboral eficiente y mejora la calidad de atencion al cliente.
Hipotesis general

HO: La gestion de conflictos laborales no tiene una relacion significativa con la calidad
de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022.

H1: La gestion de conflictos laborales tiene una relacion significativa con la calidad de
atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022,

Tabla 16

Resultados Hipétesis general

Variable Estadistico Gestion de conflictos laborales
. ., n 16
Calldadcolltieez;l]ttznuon al o 0.647
p 0.007

Se observa en la tabla 16, que el coeficiente rho de Spearman = 0.647, lo que indica que
la correlacion entre las variables es positiva y media, y se acepta la hipotesis general del estudio,
visto que el nivel de significancia es inferior a 0.05, por lo tanto, la gestion de conflictos
laborales se relaciona significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la empresa
Micom ingenieros SAC en el afio 2022, el coeficiente obtenido es significativo al nivel de
5.0%. Lo cual quiere decir que, en la medida que mejora la gestion de los conflictos laborales
en la empresa, mejora la calidad de atencién al cliente. Si los supervisores y jefes inmediatos,
como lideres, realizan una buena gestion de los conflictos, por ejemplo: son justos con el

reparto de las tareas y los recursos disponibles, satisfacen las expectativas de los trabajadores
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en cuanto a remuneracion y reconocimiento, mantienen buena comunicacion y
retroalimentacion con los trabajadores, respetan sus creencias y opiniones, los trabajadores se
sentiran mejor en su sitio de trabajo, y esto redundara en una mejor atencion al cliente por parte

de los empleados.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente estudio se plante6 como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la gestion de conflictos laborales y la calidad de atencién a los clientes en la empresa
MICOM INGENIEROS S.A.C., 2022. Se pudo determinar que, la gestion de conflictos
laborales se relaciona significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la empresa
Micom ingenieros SAC en el afio 2022, siendo dicha relacion positiva y de intensidad media,
con coeficiente rho de Spearman de 0.647 y p < 0.05. Asimismo, se pudo constatar a través de
la encuesta que, el 100.0% de los clientes calificé en un nivel alto la calidad de la atencién al
cliente y el 81.3% consider6 buena la gestion de conflictos laborales.

Este resultado se asemeja al obtenido por Huajalsaico (2019) quien también pudo
evidenciar que la gestion de conflictos tiene una correlaciéon de 0.875 con el Development of
Organizational climate, también estuvo validado por un nivel de significancia del 0.000, ademas
de ello también se evidencio que el 66.7% de los trabajadores consideran que no se ejecuta de
manera eficiente la gestion de conflictos en la empresa, seguidamente del 16.7% que dicen que
la gestién de conflictos se maneja de manera intermedia y alta. También Contreras (2020)
concluyo que existe relacién directa positiva entre la negociacion colectiva y la solucion de
conflictos laboral de los trabajadores de la empresa cimentacion pre fabricadas TERRATES
Pertl S.A.C., lo cual asciende a 0.463 del coeficiente de correlacion de Pearson, entendido
como una relacion moderada.

Otro estudio que obtuvo resultados similares al del presente, fue elaborado por Pablo
(2021), quien evidencio que el 54.3% de la poblacion encuesta no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés en cuanto a considerar que las instalaciones son
confortables y acogedoras, el 40.5% se muestra en desacuerdo y afirma que las instalaciones no son
confortables ni acogedoras para el cliente, mientras que el 5.2% de la poblacion encuestada se

muestra de acuerdo en cuanto al considerar confortables y acogedoras las instalaciones de la
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empresa. Llego a la conclusion que se analizo la calidad de atencion al cliente en la empresa, donde
se pudo evidenciar que el 76% de la totalidad de los encuestados, expresan que se viene dando de
manera regular, asimismo el 24% manifiesta como bueno el servicio que brinda la empresa.

Por su parte, Chilingano (2019), pudo demostrar la existencia de una relacion moderada
y positiva entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la Municipalidad Distrital de
Tamburco, donde el coeficiente rho de Spearman fue de 0.629 y p = 0.000; el 56.5% de los
trabajadores manifestaron que el manejo de los conflictos es de regular a bueno, mientras que
en el presente se considerd buena la gestion de conflictos; y la gestion municipal se valoré con
un nivel medio en el 67.7%. En este mismo estudio se encontro la existencia de una relacion
moderada y positiva entre el manejo de conflictos y la dimensién atencién a la poblacién, con
rho de Spearman = 0.579 y p =0.000, ambos resultados con cdnsonos con los obtenidos en el
presente estudio, aun cuando las variables no son exactamente iguales, si son parecidas al medir
los conflictos con la atencion brindada por la organizacion.

Adicionalmente, Bazan (2019), determino una relacion entre los conflictos laborales y
la motivacion de los trabajadores, con un coeficiente de correlacion de 0.680, y si los
trabajadores estan motivados su atencién con el cliente sera mejor. Torrealba y Garcia (2021),
pudo constatar que hay factores organizacionales que pueden generar conflictos laborales, que
influyen en las relaciones y el desenvolvimiento del personal en su trabajo. Calle et al. (2020),
determinaron que la mediacion y el manejo de conflictos, ayuda a optimizar el servicio que se
presta a los clientes, ya que se mejora la logistica. Paradinas (2020), aporté que los conflictos
deben ser resueltos de manera exitosa, para evitar impactos negativos en la organizacion como:
las renuncias del personal, ausentismo laboral, pérdida de tiempo, altos niveles de rotacion del
personal y gastos en procesos de seleccién y formacion, lo que afecta la productividad y debilita

la calidad del servicio, afectando la satisfaccion del cliente.
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Asimismo, Gonzélez y Sdnchez (2017), determinaron la existencia de una relacion entre
positiva y moderada entre el manejo de conflicto y la innovacion de la empresa, con rho de
Pearson = 0.595 y p = 0.000, de acuerdo con los trabajadores los conflictos se deben a tensiones
con los gerentes de &rea, comunicacion deficiente, falta de claridad y delimitacion en las tareas,
lo que impacta la innovacion, dando pie a las quejas, reclamos y retrasos con los clientes,
afectando la calidad del servicio prestado a éstos. Padilla (2017) determinaron que el mayor
impacto de los conflictos laborales esta en las ventas (35.0%), merma la captacion de clientes
(44.0%), aumenta los costos (26.0%) y aumenta la cantidad de trabajadores requeridos para el
proceso productivo (24.0%), lo que afecta la calidad de los productos.

Con respecto al primer objetivo especifico, determinar qué relacion existe entre los
desacuerdos y la calidad de atencion a los clientes en la empresa MICOM INGENIEROS
S.A.C., 2022, se pudo comprobar que, los desacuerdos no se relacionan significativamente con
la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom ingenieros SAC en el afio 2022, visto
que p > 0.05. Es de hacer notar que ninguno de los antecedentes del estudio, se planted un
objetivo parecido. Sin embargo, cabe mencionar el estudio de Gonzélez y Sanchez (2017) si
pudo determinar que las tensiones y la comunicacion deficiente, son generadores de conflicto,
que pueden causar retardos en la atencién al cliente, mermando asi la calidad de los servicios
prestados.

También podemos resaltar el estudio de Contreras (2020) que al usar la variable
conflictos laborales y la dimensidn de la negociacién con los clientes, evidencio una correlacién
positiva pero baja de tan solo 0.363, entonces podemos decir que nuestro estudio es un
determinante de que los desacuerdos que se evidencia en la empresa, generan un malestar en la
calidad de atencién al cliente, como también lo demuestra contreras al haber conflictos laborares
internos esta puede repercutir en la baja negociacion con los clientes a la hora de firmar el

convenio que los pueda satisfacer a los dos.
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Adicional a ello en la investigacion de Huajalsaico (2019), evaluando la dimension
Negociaciones de conflictos, vio que este tiene una correlacion positiva de 0.857 con el clima
organizacional, esto nos puede decir que al contrario de lo hallado en nuestra investigacion, el
cual evalua los desacuerdos de la gestion de conflictos, las negociaciones que se tiene en una
organizacion son fructiferas para el clima organizacional que esto conlleva a una mejor atencion
al cliente por parte de los trabajadores, ya que se requiere de una buena negociacion en las
diferentes areas por parte de los trabajadores para que esto se traduzca en una mejor y calida
atencion a los clientes finales, que en este caso son empresas grandes y de gran renombre.

En lo concerniente al segundo objetivo especifico, determinar qué relacién existe entre
los recursos disponibles y la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom Ingenieros
S.A.C., 2022, se determind que los recursos disponibles no se relacionan significativamente
con la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom ingenieros SAC en el afio 2022,
visto que p > 0.05. Es de destacar que ninguno de los estudios que forman parte del estado del
arte de esta investigacion, pretendié estudiar esta relacion, lo que indica un valioso aporte del
presente.

Respecto al tercer objetivo especifico, determinar qué relacion existe entre las
expectativas de los trabajadores y la calidad de atencién a los clientes en la empresa MICOM
INGENIEROS S.A.C., 2022. Se pudo comprobar que las expectativas de los trabajadores se
relacionan significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom
ingenieros SAC en el afio 2022. Dicha relacion es positiva y de intensidad considerable, de
acuerdo al coeficiente rho de Spearman de 0.764 y p < 0.05. Se destaca que ninguno de los
estudios que anteceden al presente, pretendié comprobar esta relacién, resultando este un aporte
importante a esta area de la investigacion cientifica. Sin embargo, se puede mencionar la
investigacion de Huajalsaico (2019) donde determino la relacion entre la dimensién percepcién
de las expectativas de conflictos entre el clima organizacional, en el cual hallo un coeficiente de

correlacion de 0.863, esto nos dice que estas variables si se relacionan unas con otras, entonces
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esto nos dice que al usar la dimensién empleada en el estudio puede llegar a tener correlaciones
positivas y significativas tanto en el &mbito de los trabajadores como la percepcion de los
clientes. Adicional a ello si hablamos de las expectativas, en el estudio de Romero (2023) nos
dice que el 52.94% de los clientes afirman que la constructora estudiada siempre cumple con sus
expectativas y disefio de su construccion, el 35.29% mencionan que casi siempre cumplen con
sus expectativas, el 10.29% a veces cumplen con las expectativas previstas, el 1.47% nos dicen
que casi hunca cumplen con sus expectativas previstas

En atencion al cuarto objetivo especifico, determinar qué relacion existe entre el
liderazgo en la empresa y la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom Ingenieros
S.A.C., 2022, visto que el nivel de significancia es inferior al 5.0%, el liderazgo se relaciona
significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom ingenieros
SAC en el afio 2022. Dicha relacion es positiva y de intensidad considerable, con coeficiente
rho de Spearman de 0.803. Ninguno de los estudios que forman parte del estado del arte de esta
investigacion se plantearon como objetivo estudiar esta relacion, por lo tanto, este resultado es
un aporte importante de la investigacion a la comunidad cientifica. Cabe mencionar que, el
liderazgo es la habilidad de influir en un grupo de empleados para lograr objetivos comunes
dentro de una organizacién. Un lider puede emerger de manera natural dentro del equipo o ser
nombrado por la organizacién, y es alguien que motiva a los miembros del equipo a alcanzar
las metas colectivas. Este lider, impulsado por el deseo de guiar a otros, fomenta el
compromiso de todos los trabajadores, creando asi un ambiente de trabajo eficiente (Flores &
Garcia, 2015).

Es por ello que el lider es el que ve varios puntos de vista de la gestion de conflictos y
gestion empresarial, entonces un punto a tomar en cuenta es la resolucion de conflictos que
haber el liderazgo, en ese sentido el estudio realizado por Huajalsaico (2019) que menciona a
la resolucion de conflictos como dimensién de la gestion de conflictos y este nos dice que esta

dimension si esta correlacionada con el clima organizacional con un coeficiente de Spearman
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de 0.899, lo cual nos dice que la resolucion de conflictos se relaciona con el clima
organizacional de forma positiva y significativa.

Entonces en ese sentido el estudio realizado por Gonzélez y Sanchez (2017), dan a
entender que los lideres tienen relacion con los conflictos laborales, lo que justifica la existencia

de esta dimensién en este estudio
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en el presente estudio, se realizan las

siguientes conclusiones:

La variable calidad de atencion al cliente, fue valorada alta por el 100.0% y gestién
de conflictos buena por el 81.3%, y se determind que la gestion de conflictos
laborales se relaciona significativamente con la calidad de atencién a los clientes en
la empresa Micom Ingenieros SAC en el afio 2022, visto que el nivel de significancia
es inferior al 5.0%, dicha relacidn es positiva y de intensidad media, con coeficiente
rho de Spearman de 0.647, significativo al nivel de confianza de 95.0%; por lo que
se pudo comprobar la hipétesis del estudio. Los resultados indican que los
trabajadores se encuentran totalmente de acuerdo con el servicio que presta la
empresa y la manera en que estos gestionan los conflictos laborales; estos
hallazgos se corresponden con las bases tedricas que indican que la gestion
efectiva de un conflicto laboral, coadyuva a promover ambientes de trabajo
cémodos y agradables, que resultan constructivos y mejoran la calidad del trabajo.
La dimension desacuerdos fue valorada como regular por la mayoria, que estuvo
representada por el 43.8%. También se comprobo que los desacuerdos no se relacionan
significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom
Ingenieros SAC en el afio 2022, visto que p = 0.590, es decir, mayor a 0.05 y rho de
Spearman= 0.590, el cual indica una relacion positiva y débil, no significativa al 95.0% de
confianza. Por lo que no se pudo comprobar la hipétesis del estudio, lo cual indica que los
desacuerdos inciden muy poco en la calidad del servicio que presta la empresa, ya que
como indica la teoria son una dimension de la gestion de conflictos que tiene que ver con
las diferencias entre personas referentes a unas situacion o tema especifico,no son
permanentes y no inciden de manera estadisticamente significativa en la calidad del

servicio.
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La dimension recursos disponibles fue valorada regular por el 100.0% de los
encuestados y se pudo comprobar que no se relacionan significativamente con la calidad
de atencion a los clientes en la empresa Micom Ingenieros SAC en el afio 2022, y con rho
de Spearman = 0.494, que indica una relacion positiva y débil, y no significativa al nivel
de confianza de 95.0%, visto que el nivel de significancia es superior al 5.0%, p = 0.052;
es decir, no se comprobd la hip6tesis del estudio. De estos hallazgos se puede inferir que
los empleados no consideran que los recursos sean suficientes, lo que puede generar
conflictos. Sin embargo, los conflictos por este concepto se relacionan débilmente con la
calidad del servicio ofrecido, por lo tanto, no impactan de manera importante en esta
variable.

La dimensidn expectativa de los trabajadores fue valorada como buena por el 56.3% de la
muestra, y se comprobd que las expectativas de los trabajadores se relacionan
significativamente con la calidad de atencion a los clientes en la empresa Micom
ingenieros SAC en el afio 2022, visto que el nivel de significancia es inferior al 5.0%.
Dicha relacion es positiva y de intensidad considerable, de acuerdo al coeficiente rho de
Spearman de 0.764. significativo al nivel de confianza del 95.0%; por lo que se pudo
comprobar la hipotesis del estudio, de manera que, al cumplirse las expectativas de los
trabajadores mejora la calidad de atencion al cliente, ya que como indica la teoria, al
sentirse satisfecho con la recompensa de su esfuerzo, mejora su desempefio, v, al estar
relacionada esta dimension con la calidad de atencién al cliente, esta Gltima mejora
también. También se infiere del resultado descriptivo que estos consideran que sus logros
y esfuerzos son justamente recompensados, obtiene lo esperado en cuanto a beneficios y
reconocimiento, lo que incide en que efectlien su trabajo con empefio y dedicacion.

Se determind que el liderazgo fue valorado bueno por el 75.0% de los encuestados y que
la dimension se relaciona significativamente con la calidad de atencidn a los clientes en la

empresa Micom ingenieros SAC en el afio 2022. Dicha relacion es positiva y de intensidad
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considerable, con coeficiente rho de Spearman de 0.803, el cual es significativo al nivel de
confianza de 95.0%; por lo que se afirma la hipdtesis del estudio y si se mejoran las
practicas de liderazgo en la empresa, mejoraré la calidad de atencion al cliente. Resultado
que puede resultar positivo para la empresa, ya que si entrena de manera permanente a sus

lideres puede obtener bueno resultados en la calidad de atencion a su clientela.
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RECOMENDACIONES

Tomando en consideracién las conclusiones realizadas en esta investigacion, se

realizan las siguientes recomendaciones:

A la empresa Micom ingenieros SAC, construir estrategias para una adecuada gestion de
los conflictos laborales, vista la incidencia que esta variable tiene en la calidad de atencion
al cliente.

A la universidad, difundir en medios especializados los resultados de esta investigacion y
de investigaciones similares, para que puedan servir de base a futuras investigaciones en
este tema y para que otras empresas estén al tanto de los hallazgos y puedan usarlo como
marco de referencia en sus propias situaciones problematicas.

A los gerentes que quieran tomar decisiones en sus empresas, de acuerdo a estos resultados,
se les aconseja tomar en consideracion si su organizacion pertenece a un sector industrial
igual o similar al del presente estudio, y si las condiciones que la suya presenta son
similares a la presente, en cuanto a los niveles de las variables, ya que estos resultados
pudieran ser diferentes en otros casos particulares.

A laempresa Micom ingenieros SAC, realizar encuestas periddicas a los trabajadores para
monitorear que la empresa cumpla con las expectativas de estos, en cuanto a remuneracion,
beneficios laborales y contractuales, division de las tareas, reconocimiento, entre otros; con
el fin de que se sientan satisfechos con la organizacion y puedan cumplir de manera
eficiente con sus labores, lo cual coadyuvard a mantener altos niveles de calidad en el
servicio prestado. Asi mismo, mantener en formacion permanente a sus lideres, para
mejorar sus capacidades y ampliar las estrategias que deben utilizar con el objetivo de
optimizar sus funciones, en especial las relacionadas con el trato a los trabajadores y el

manejo de conflictos.
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A los empleados de la empresa Micom ingenieros SAC, realizar sugerencias, quejas y
reclamos en tiempo y forma, de acuerdo con los canales regulares que se han establecido
para tal fin, con el fin de mantener informados a sus supervisores de cualquier posible
situacion que pueda estar generando malestar y que pueda desatar conflictos dentro de la
organizacion, a fin de que sean manejados oportunamente para que puedan ser manejados
oportunamente. manera.

A los investigadores de esta materia, en estudio futuros sobre el tema, mejorar los
instrumentos adecuandolos a otras circunstancias o industrias. Asi mismo, continuar
abordando la situacion problematica para verificar si los resultados se asemejan a los
obtenidos en esta investigacion, al igual que utilizar estas dimensiones de gestion de
conflictos para probar su relacion con calidad de servicio, puesto que en ninguno de los
antecedentes investigados se realizo el estudio con estas dimensiones.

Finalmente, con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado al usuario final, se
recomienda mejorar la gestion de los conflictos laborales. Esto se debe a que se ha
determinado que estos dos factores estan estrechamente relacionados, y también se ha
determinado que su desarrollo, con la orientacion adecuada, redundaréa en la satisfaccion
del usuario. Ademas, la aplicacién de esto puede servir como base para el desarrollo en

otras empresas, asi como para futuras investigaciones.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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¢Qué relacion existe entre el
liderazgo en la empresa y la calidad
de atencién a los clientes en la
empresa MICOM INGENIEROS
S.A.C., 20227

Determinar qué relacion existe entre
el liderazgo en la empresa y la
calidad atencion a los clientes en la
empresa MICOM INGENIEROS
S.A.C., 2022

El liderazgo en la empresa se
relaciona significativamente con la
calidad de atencién a los clientes en
la empresa MICOM INGENIEROS
S.A.C., 2022.

Celeridad a las solicitudes de los
clientes

Eficiencia

Respuesta personalizada al cliente

Respuesta oportuna al cliente

Solucién réapida a los problemas del
cliente

Resultados 6ptimos al cliente

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
Opiniones expresadas por los Método:
) ) ) ) ) ) ) ) trabajadores General:
¢Que relacion existe entre la gestion | Determinar la _r((elacu')n que existe | La gestion de conflictos laborales se Diferentes creencias y costumbres | Método cientifico
de conflictos laborales y la calidad de | entre la gestion de conflictos | relaciona significativamente con la Desacuerdos Fallas en 1os canales de Especifico:
atencion a los clientes en la empresa | laborales y la calidad de atencion a | calidad de atencion a los clientes en comunicacion Meétodo deductivo
MICOM INGENIEROS S.A.C., | los clientes en la empresa MICOM | la empresa MICOM INGENIEROS - - =
20227 INGENIEROS S.A.C., 2022 S.A.C., 2022. Ausencia de retroalimentacion Tipo:
Cantidad suficiente de materiales y | gacica
equipos
3 B ] 3 Disponibilidad de materiales y Nivel:
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS dRecur.Sb‘f quipos de calidad Descriptivo -
¢QuUé relacion existe entre los | Determinar qué relacion existe entre | Los desacuerdos se relacionan g ISPONIDIES  pyistribucion equitativa de correlacional
desacuerdos y la calidad atencion a | los desacuerdos y la calidad atencién | significativamente con la calidad de Gestion de materiales y equipos
los clientes en la empresa MICOM | a los clientes en la empresa MICOM | atencién a los clientes en la empresa clgg(f)lr';tgss Tiempo suficiente para las tareas Disefio:
” .
INGENIEROS S.A.C., 20227 INGENIEROS S.A.C., 2022 12\/(|J|2<:20M INGENIEROS S.AC., Metas personales alcanzables No experimental
' Expectativas Logro de los objetivos personales Comparativo
trabi?z:c(i)gres Beneficios econdmicos percibidos | poplacion y
J Posibilidad de crecer Muestra
profesionalmente Poblacion:16
¢Qué relacion existe entre los | Determinar qué relacion existe entre | Los  recursos  disponibles  se Estilo de liderazgo motivador trabajadores de la
recursos disponi_bles y la calidad de | los recursos disponibles y la calidad relgcionan signif_i,cativamen_te con la Apoyo del jefe en las actividades empresa
atencion a los clientes en la empresa | atencion a los clientes en la empresa | calidad de atencion a los clientes en Liderazgo Sequimiento de 1as lab I Muestra: 16
MICOM INGENIEROS S.A.C., | MICOM INGENIEROS S.A.C. |la empresa MICOM INGENIEROS .‘;gu'm'e” 0 d€ las [abores por los | yrapajadores de la
20227 2022 S.A.C., 2022. jeres : empresa, Censal
Efectividad del liderazgo
Percepcion del servicio Técnicas:
Valoracién Calidad acorde a lo esperado Encuesta
¢Qué relacion existe entre las | Determinar qué relacion existe entre | Las expectativas de los trabajadores del cliente Trato personalizado al cliente
. . . - - P _ Instrumentos:
expectativas de los trabajadores y la | las expectativas de los trabajadores y | se relacionan significativamente con Etica del trabajador en el servicio Cuestionari
calidad de atencion a los clientes en | la calidad atencion a los clientesen la | la calidad de atencion a los clientes - uestionario
la empresa MICOM INGENIEROS | empresa  MICOM INGENIEROS |[en  la  empresa ~ MICOM Las expectativas se cumplen
S.A.C., 20227 S.A.C., 2022 INGENIEROS S.A.C., 2022. . Satisfaccion Necesidades satisfechas
Calidad de : F
" de las Tiempo de respuesta al cliente
atencion al idad prudente
cliente necesidades
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacidn de variables

Variable Concepto Dimensiones Indicadores
Opiniones expresadas por los
trabajadores
Diferentes creencias y

Desacuerdos costumbres

Fallas en los canales de
comunicacion

Ausencia de retroalimentacién

Cantidad suficiente de
materiales y equipos
Disponibilidad de materiales y
quipos de calidad

Distribucién equitativa de
materiales y equipos

Recursos disponibles
La gestion de conflictos son
las estrategias de resolucién y

Gestion de estimulaciones para Tiempo suficiente para las
conflictos arantizar grados deseados de tareas
laborales g 9 .
conflictos (Robbins y Metas personales alcanzables
Coulter, 2018). Logro de los objetivos
Expectativas de los Personales o
trabajadores Beneficios econémicos
percibidos
Posibilidad de crecer
profesionalmente
Estilo de liderazgo motivador
Apoyo del jefe en las
Liderazao actividades
g Seguimiento de las labores por
los jefes
Efectividad del liderazgo
Percepcion del servicio
Valoracién del Calidad acorde. alo esper-ado
La calidad de atencion se cliente 'I"r_ato personal,zado al cliente
refiere a la direccion que Etica del trabajador en el
toman todos los recursos y Servicio
empleados de una empresa Las expectativas se cumplen
giﬁ f‘_g:‘tgzaéslt% S_it'flai‘;g’g Necesidades satisfechas
. iente. involu i i6 . .
Calidad de todo el | | Satisfaccion de las Tiempo de respuesta al cliente
atencion al cliente oo & Personal, no sofo a necesidades prudente
aquellos que interacttian . .
directamente con los clientes Celeridad a las solicitudes de
0 que se comunican con ellos los clientes :
por teléfono, correo Respuesta personalizada al
electrénico, carta o cualquier cliente _
otro medio (Tschohl, 2018). Respuesta oportuna al cliente

Eficiencia P
Solucion répida a los

problemas del cliente
Resultados 6ptimos al cliente
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Variable Dimension Indicador items Esca!a_(’JIe
Medicién
&%Pelg;(jass por los Los trabajadores de esta empresa pueden
. expresar libremente sus opiniones
trabajadores
Diferentes creencias E_sta empresa gestiona adecuadamente las
y costumbres diferencias culturales y de creencias entre
Desacuerdos sus empleados
Fallas en los canales Las fallas en la comunicacién interna
de comunicacion afectan la calidad del servicio que recibo.
Ausencia de La ausencia de retroalimentacion afecta la
retroalimentacion calidad del servicio que recibid
Cantidad suficiente La empresa MICON INGENIEROS
de materiales y S.AC. Cuenta con los recursos y materiales
equipos necesarios para cumplir con los plazos Ordinal
establecidos (Likert)
r?;‘;?g'g;'%i%zs Los materiales de MICOM INGENIEROS 1=
Recursos . S.A.C. son de alta calidad Totalmente
disponibles de_ ca_llda(_i . en
Distribucion La empresa gestiona adecuadamente la desacuerdo
equitativa de distribucion de equipos para evitar 2= En
materiales y equipos conflictos laborales desacuerdo
Gestion de Tiempo suficiente MICOM INGENIEROS S.AC., asigna  “s_ g
: tiempos adecuados para la realizacién de )
conflictos para las tareas acuerdo nien
laborales las tareas - — desacuerdo
Metas personales MICOM INGENIEROS S.A.C., evidencia 4= De
alcanzables metas claras y alcanzables acuerdo
Logro de los MICO_M_INGENIEROS_S..A.C. facilita el 5=
objetivos personales gumpllmn;er;todde los objetivos personales Totalmente
Expectativas de Beneficios € sus empleados de acuerdo
los trabajadores eCONdMICos la empresa ofrece incentivos econdmicos
e adecuados para motivar a sus empleados
percibidos
Posibilidad de . .
crecer La falta de oportunidades de crecimiento

profesionalmente

profesional afectar la calidad del servicio

Liderazgo

Estilo de liderazgo
motivador

Apoyo del jefe en
las actividades

Seguimiento de las
labores por los jefes

Efectividad del
liderazgo

El liderazgo motivador contribuye a la
calidad del servicio que recibe.

Los jefes de MICOM INGENIEROS
S.A.C. brindan el apoyo a sus trabajadores

El seguimiento de las labores por parte de
los jefes asegura una alta calidad en el
servicio

La efectividad del liderazgo tiene un
impacto directo en la calidad del servicio




Cuestionario Calidad de atencion al cliente

Variable Dimension Indicador Items Esca!a_t;le
Medicién
El servicio brindado por la empresa
Percepcion del cumple con mis expectativas
servicio El servicio de la empresa evidencia
calidad constante.
Calidad acorde a La calidad del servicio es acorde a
Valoracion del  lo esperado lo que espero
cliente Trato La atencion  de MICOM
personalizado al INGENIEROS S.A.C., es adaptado
cliente a mis exigencias
Etica del Los trabajadores de MICOM Ordinal
trabajador enel  INGENIEROS S.A.C., demuestran (Likert)
servicio estandares éticos 1= Totalmente
La empresa satisface mis en desacuerdo
Las expectativas _expectativas de manera efectiva 2=En
se cumplen La empresa supera sus expectativas  desacuerdo
de calidad de servicio 3=Nide
Necesidades MICOM INGENIEROS S.A.C., acuerdo nien
_ Satisfaccion de satisfechas satisface las necesidades desacuerdo
Calidad de las necesidades  Tiemno de Mis necesidades especificas son 4= De acuerdo
atencion al P atendidas adecuadamente. 5= Totalmente
cliente respuesta al La celeridad de la empresas es  de acuerdo

cliente prudente

Celeridad a las
solicitudes de los
clientes

efectiva y de acuerdo a ley.

La empresa atiende con celeridad
mis solicitudes

Eficiencia

Respuesta
personalizada al
cliente

Respuesta
oportuna al
cliente

Solucién rapida a
los problemas del
cliente
Resultados
oOptimos al
cliente

MICOM INGENIEROS S.A.C., le
proporciona respuestas
personalizadas

La empresa se esfuerza en ofrecer
soluciones personalizadas.

Las respuestas de la empresa a mis
consultas son oportunas.

La empresa resuelve  mis
problemas de manera rapida y
eficiente.

Los resultados de los servicios de la
empresa son 6ptimos.
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CUESTIONARIO GESTION DE CONFLICTOS
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LABORALES

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene como propdsito recolectar
informacion relacionada a la gestion de los conflictos laborales en la empresa. Para ello,
debera leer cada uno de los items propuestos de forma detallada y responder segin la
escala que se muestra a continuacion:

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo

Por favor no dejar ninguno de los items si contestar.

Gracias por su colaboracién

NO

ITEMS

1]2]34]5

GESTION DE CONFLICTOS LABORALES

Los trabajadores de esta empresa pueden expresar libremente sus
opiniones

Esta empresa gestiona adecuadamente las diferencias culturales y de
creencias entre sus empleados

Las fallas en la comunicacion interna afectan la calidad del servicio
que recibo.

La ausencia de retroalimentacion afecta la calidad del servicio que
recibio

La empresa MICON INGENIEROS S.A.C. cuenta con los recursos y
materiales necesarios para cumplir con los plazos establecidos

Los materiales de MICOM INGENIEROS S.A.C. son de alta calidad

La empresa gestiona adecuadamente la distribucion de equipos para
evitar conflictos laborales

MICOM INGENIERQOS S.A.C., asigna tiempos adecuados para la
realizacion de las tareas

MICOM INGENIERQOS S.A.C., evidencia metas claras y
alcanzables

10

MICOM INGENIERQS S.A.C. facilita el cumplimiento de los
objetivos personales de sus empleados

11

la empresa ofrece incentivos econdmicos adecuados para motivar a
sus empleados

12

La falta de oportunidades de crecimiento profesional afectar la
calidad del servicio




Ne ITEMS 1
GESTION DE CONFLICTOS LABORALES
13 El liderazgo motivador contribuye a la calidad del servicio que

recibe.

14

Los jefes de MICOM INGENIERQOS S.A.C. brindan el apoyo a sus
trabajadores

15

El seguimiento de las labores por parte de los jefes asegura una alta
calidad en el servicio

16

La efectividad del liderazgo tiene un impacto directo en la calidad del
servicio
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CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene como propdsito recolectar
informacion relacionada a la calidad de atencion al cliente brindado por la empresa. Para
ello, debera leer cada uno de los items propuestos de forma detallada y responder segun
la escala que se muestra a continuacion:

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo

Por favor no dejar ninguno de los items si contestar.

Gracias por su colaboracion

N° ITEMS 112|3|41]5

1 | El servicio brindado por la empresa cumple con mis expectativas

2 | El servicio de la empresa evidencia calidad constante.

3 | La calidad del servicio es acorde a lo que espero

4 |La atencion de MICOM INGENIEROS S.A.C., es adaptado a mis
exigencias

5 Los trabajadores de MICOM INGENIEROS S.A.C., demuestran
estandares éticos

6 | La empresa satisface mis expectativas de manera efectiva

7 | La empresa supera sus expectativas de calidad de servicio

8 | MICOM INGENIEROS S.A.C., satisface las necesidades

9 | Mis necesidades especificas son atendidas adecuadamente.

10 | La celeridad de la empresas es efectiva y de acuerdo a ley.

11 | La empresa atiende con celeridad mis solicitudes

12 | MICOM INGENIEROS S.A.C., le proporciona respuestas
personalizadas

13
La empresa se esfuerza en ofrecer soluciones personalizadas.

14
Las respuestas de la empresa a mis consultas son oportunas.

15
La empresa resuelve mis problemas de manera rapida y eficiente.




16

Los resultados de los servicios de la empresa son éptimos.
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Anexo 5: Juicio de Expertos
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Gestion

de Conflictos Laborales
Apellido y Nombre del validador: Gutiérrez Meza Fredi Paul
Grado Académico: Maestro en Administracion

Valoracion: Muy bueno

RESPUESTA VALORACION OBSERVACIONES
Relacn
: MRIIEERE
é DIMENSION |  INDICADORES frems il E § 51§ ] varabeyla | dmesin mm, ol
< § g <3 2 | dmensin m:‘w g r-:

Si [No|Si|No|Si|No|SilNo
X X X X

Opiniones expresadas | Esta empresa evidencia un ambiente en el que los trabajadores

por los trabajadores | Bueden expresar sus piniones i
Diferentes creencias y Se evidencia que esta empresa gestiona adecuadamente las
diferencias culturales y de creencias entre sus empleados

costumbres e -
Desacuerdos Fallas e los canales | 25 s en la comuricacid intema afectan la calided del
de comunicacion S ! X ! X
Ausencia de L2 ausencia d.e.retrodimemacidn afecta negativamente la X X X X
retroalimentacign | cidad delservico que recibe
La empresa MICOM INGENIEROS S.A.C, cuenta con los recursos
Cantidad suficente de | materiales necesarios para cumplir confos plazos establecidos X X X X
@ materiales y equipos | con usted
u Disponibidad e 1o ateile utizados por MICOM INGENIEROS SAAC, son de
g Recursos "’“"“‘"ﬁ:::"’“ de | alta calidad XX (x| [x
¢! T .
o disponibles L La empresa gestiona adecuadamente la distribucidn de equipos
5 p ms:::::::z:msde para evitar confiictos laborales X X X X
w !
0 Tiempo suficiente para a5 | MICOM INGENIEROS SA.C, asigna tiempos adecuados para fa
b tareas realizacin de las tareas en cada proyecto X X X X
3
5 Metas personales [ Los trabajadores de MICOM INGENIEROS SA.C.tienen metas X X ; ]
8 alcanzables p les claras y alcanzables
w ) Logro de los objetivos | L2 empresa MICOM INGENIEROS S.A.C. facilita el cumplimiento
4] Expectativa % personale]s de los objetivos personales de sus empleados X X X X
2 e
Q de los Benefcios econdmicos Estd dF acuerdo en que la empresa ofrexca incentivos X X X X
b_' traha;adores perctidos econdmicos adecuados para motivar a sus empleados?
g Posibilidad de crecer | L2 fata de oportunidades de crecimiento profesional podra X X X X

afectar negativamente la calidad del servicio

profesionalmente
Estilo de liderazgo | E!liderazgo motivador en la empresa contribuye a a calidad del X
motivador senvicio que recibe. X X X
: Los jefes de MICOM INGENIEROS SAC, brindan apoyo
Apoyo deljefeen | ocecrioa os empleados para realizar las activades que usted X X X X

las actividades | demanda
Seguimiento de las | E1 seguimiento de las labores por parte de los jefes asegura una
labores por los jefes alta calidad en el servicio que recibe
Efectividad del | La efectividad del liderazgo tiene un impacto directo en la
liderazgo calidad del servicio que recibe

Liderazgo
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Gestion de conflictos laborales

DIRIGDO A: Colaboradores
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: MAESTRO EN ADMINISTRACION

VALORACION: Muy bueno

I Muy bueno X I Bueno r Regular l Malo I

_‘éc.l

GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL
FIRMA DEL EVALUADOR

Apellido y Nombre del validador: Lopez Quilca Fredy Jesus
Grado Académico: Doctor

Valoracién: Bueno
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RESPUESTA VALORACION OBSERVACIONES
4 i | "0 | g |
€| DIMEMSION | NDKCADORES frs § 2 ! 8 s 27 | | e
< 3 £33 yel dllm' opcidn de
> 1 ]l R reuess
Si{Noj Si|NoiSi|NojSi|No
Opiniones expresadas Esta empresa evidencia un ambiente en el que los trabajadores : X X \
por lostrabajadores pueden expresar sus opiniones femente
Diferentes creenciasy Se evidencia que esta empresa gestiona adecuadamente as X X X X
costumbies diferencias culturales y de creencias entre sus empleados
Desacuerdos Pl o i l;:wfcalllas ueer:el:ibzomunkadén intema afectan fa calidad del X vy \
de comunicacion !
Ausencia de la.ausencia de. retroalin?entarjén afecta negativamente la X i X X
retroalimentacion calidad del senicio que recibe
‘ , L3 empresa MICOM INGENIEROS S,A.C., cuenta conlos recursos
Cantdad sufciente de -, materiales necesarios para cumplir co los plazos establcidos X X X X
" materialesy equipos | con usted
g Disponbida de I\ teisutlago o MICOM INGENEROS SAC, s e .
£ R eCursos maerldesmy’:dulpos de atacalidad X X X
a —
2 disponibles | . | La empresa gestiona adecuadamente a distribucin de equipos
s o D's;:m?g:?pgde para evitar confictos laborales X X X X
0 ;
0 Tiempo suficiente paa S | MICOM INGENIEROS SALC. asgna tiempos adecuados para
[:j tareas realizacion de las tareas en cada proyecto X X X X
% Metas personales [ Ls trabajadores de MICOM INGENIEROS SAC,tenen mets X X X y
8 alcanzables personle clares  alcanzables
M .| Logro de los obietivas |3 empresa MICOM INGENIERQS S.AC. facilta el cumplimiento
8 | Erpectativa | ® pelsonalels e los objetvos prsonles de sus empleados X X X X
z A R
0 de‘!os Beneficios econdmicos {Estd dg acuerdo en que Iav empresa offezca incentivos X X X .
= 2 econdmicos adecuados para motivar a sus empleados?
A trabajadores | poriigs
‘6‘ Posibilidad de crecer (3 fata de oportunidades de crecimiento profesional podria X X X X
profesonanente afectar negativamente a calidad del senvicio
Estilo de liderazgo Flideratgo motivador en la empresa contibuye aa calidad de X X X X
motivador senvicio que recibe.
) Losjefes de MICOM INGENIEROS S.A.C, brindan apoyo necesario X
Aooyo d.efjefeen 2 los empleados para realzarasactvades que usted demanda x|X X
\iderazgo fas actividades [l seguimientodelas labores por pate de o efes aegurauna X
% Seguimiento de las lta calidad en el servico que recbe X X X
bbores o os e | efectvidad del iderazgo tiene un impacto directo en acalidad
it ¢ derazgo recto enla caldai
EfeF:wdad del | gsenioguereche X X X X
iderazgo
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MATRIZ DE VA LIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Gestién de conflictos laborales

DIRIGDO A: Colaboradores

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: LOPEZ QUILCA FREDY JESUS
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: DOCTOR

VALORACION: BUENO

| Muy bueno | Bueno X | Regular | Malo ]

&= 1
FIRMA DEL EVALUADOR

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable: Calidad de

atencion al cliente
Apellido y Nombre del validador: Gutiérrez Meza Fredi Paul
Grado Académico: Maestro en Administracion

Valoracion: Muy bueno
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w
o
o aveclian | OBSERVACIONES
€| meson | worcaoes fews % i Hy i
< i il 2 derespiesa
> 3 q ! z
S | No
" Fl servicio proporcionado por |a empresa cumple con sus expectativas y
Percepcindel | eigencas X
ik £l servicio de la empresa se ha mantenido constante en calidad a lo
largo del tiempo X
Calidad acorde alo
Valoracion ‘ .
ol clette esperado La calidad de servicio de a empresa ¢ acorde o que esperaba X
Trato personalizado
al diente El serviio al cliente de MICOM INGENIEROS SA.C, es adaptado a sus
bia del requerimientos personales X
enelservicio | Los trabfadores de MICOM INGENERQS SAC, demuestran attos
u standares éticos en su servido X
5
lé La empresa entiende y saistace sus expectativas de manera efectiva X
1 Las expectativas se
2 cumplen La empresa supera sus expectativas en cuanto a a calidad del servicio X
g Necesage MICOM INGENIEROS SALC, satisface plenamente sus necesidades
AC, sati necesi
g (Satisaccion|  satidechds | o ine X
& | delas | Timpoderespuesta T =
M " necesidades especificas son atendidas adecuadamente por M
4 |necesidades) alclenteprudente | occye X
0 Celeridad alas
g solicitudes de los la celeridad con la que la empresa maneja sus solictudes es
2 : satsfactoria X
g (lientes
La celeridad con fa que fa empresa atiende sus soliitudes cumple con
Sus expectativas X
Respuesta MICOM INGENIEROS SAC, le proporciona respuestas personalizadas X
personliada Quese ajustan asus necesidades especificas
Cliente La empresa se esfuerza por ofrecer soluciones personalizadas a sus X
.| Respuesta oportuna | Mol
Eficiencia gt
al cliente
Solucionidaalos lLas respuestas de la empresa respecto a sus consultas son oportunas? X
problemas del cliente
Resultadosdptimos {La empresa resuelve sus problemas de manera rdpida y eficente? X
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al cliente {Los resultados obtenidos de los servicios brindados por la empresa
son dptimos?

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I 3 O O

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Atencion al cliente

DIRIGDO A: Colaboradores

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: MAESTRO EN ADMINISTRACION

VALORACION: Muy bueno

[ Muy bueno X [ Bueno ) Regular ] Malo

.

GUTIERREZ MEZA FREDI PAUL
FIRMA DEL EVALUADOR

Apellido y Nombre del validador: Lépez Quilca Fredy Jesus
Grado Académico: Doctor

Valoracién: Bueno
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RESPUESTA VALORACION
: - : w | e | 'am | oot | OBERVACONES
< entre | entreel tom
: DIMENSION | INDICADORES i HE g g | wber | amete | ot | hse
> 33(3§dedmtm
Si[No|Si{NofSi|NofSi|No
l senvicio proporcionado por la empresa cumple con sus expectativas y
Percepcion del | exgendas X X X X
G Flsenvicio e la empresa se ha mantenido constante en calidad a o fargo
deltiempo X X X X
, | Calidad acordealo
Valoracidn , .
esperado La calidad del senvicio de la empresa es acorde & lo que esperaba X ¥ X
Wb Trato personalizado i
. Fl senvicio al cliente de MICOM INGENIEROS SA.C, es adaptado a sus
al cliente
il b requerimientos personales X X X X
Ica del trabajador
en el senvicio Los trabajadores de MICOM INGENIEROS SA.C, demuestran altos
estdndares éicos en su senvico X X X X
b La empresa entiende y saisface sus expectativas de manera efecti
E i y Xp a efectiva X X X X
3 Las expectativas se
; cumplen La empresa supera sus expectativas en cuanto afa cafidad delservicio X X X X
Necesidades
2 , e MICOM INGENIERQSS.A.C, satsface plenamente sus necesidades como
g Satifaceion | satisfechas | e X x Ix | Ix
E’ delas | Tiempo de respuesta PRI S v
4 s necesidades especificas son atendidas adecuadamente por MICOM
% necesidades alzhim'; p;udlente GENEROSSAC. X X X X
w eleridad 3 1as
] i
g solicitudes de los | 1aceleidad conla que la empresa maneja sus olctudes es satisfactoria X X X X
a clientes
3 La celeridad con fa que fa empresa atiende sus solicitudes cumple con
5 us expectativas X X X X
MICOM INGENIEROS SA.C, le proporciona respuestas personalizadas
Respuesta que 5 ajustan asus necesidades especicas X X X X
person.almda a L empresa se esfuerza por ofrecer soluciones personalizadas a sus
liente problemas X X X X
Respuesta oportuna
Eficiencia al cliente ilasrespuestas de a empresa respecto a sus consulta son oportunas? X X X X
Soluci6n rapida a los
problemas del cliente | ca empresa esuelesus problemas de manera rpida y eficnte? X X X
Resultados dptimos
al cliente {Losresuttados obtenidos de los servicios brindados porla empresa son
ptinos? X X X X
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MATRIZ DE VA LIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar Calidad de Atencion al cliente

DIRIGDO A: Colaboradores

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: LOPEZ QUILCA FREDY JESUS
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: DOCTOR

VALORACION: BUENO

[ Muy bueno l Bueno X ] Regular Malo

FIRMA l_‘(EL EVALUADOR
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Anexo 6: Carta de solicitud de autorizacién

Carta de solicitud de autorizacién

LIMA, 28 de septiembre de 2022

Estimados:
Sres. Micom Ingenieros S.A.C.

Por medio de la presente, solicitamos autorizacion formalmente para la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de la informacion, que forman parte del estudio titulado
“Gestion de conflictos laborales y calidad de atenciéon a los clientes en la empresa
Micom Ingenieros S.A.C., 2022, que se presentard ante la Universidad Peruana Los
Andes, Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, como requisito parcial para
optar al Titulo de Licenciado en Administracion.

De esta manera, debemos aclarar que, los datos obtenidos seran de caracter confidencial,
se guardard el anonimato, asimismo, la identidad de los trabajadores solo estard
disponible para el personal del proyecto y se mantendra completamente confidencial. Los
datos estaran a cargo de los autores y su asesor, para el posterior desarrollo de informes
y publicaciones dentro de revistas cientificas. Por otra parte, los hallazgos significativos
desarrollados durante el curso de la investigacion, serdn entregados a esta organizacion y
ademds, se entregara al establecimiento educacional, un informe con los resultados
globales sin identificar el nombre de los participantes.

La informacién recolectada no serd empleada con otros propositos, distintos de los
sefalados anteriormente. sin su autorizacion previa y por escrito.

Nombres y Apellidos: JUAN ARTURO YALICO PINO

DNI: 73962622 Teléfono de contacto: 941398602

Firma: et

Nombres y Apellidos: JUAN DIEGO APONTE QUISPE

DNI: 47428636 Teléfono de contacto: 931516706

o \ fY
4 51 N
Firma: JUAN D€ TE QUISPE




Anexo 7: Carta de aceptacion de la empresa

) MICOM

Ingeniearos

CARTA DE ACEPTACION

Sabado, 03 de octubre del 2022

Presente.-
De mi mayor consideracién:

Mediante la presente es grato dirigirme a usted a fin de saludarle muy cordialmente a nombre de la
empresa MICOM INGENIEROS S.A.C. con RUC: 20492365492 ubicado en: Mz. 106 Lt. 02. Apv. Popular las
lomas de Ancon y a la vez informar la aceptacién respectiva para realizar el desarrollo del siguiente
proyecto: “Gestion de conflictos laborales y calidad de atencién a los clientes en la empresa Micom
Ingenieros S.A.C,, 2022"

A los estudiantes:

| N° APELLIDOS Y NOMBRES DNI
1 JUAN DIEGO APONTE QUISPE 47428636
2 l JUAN ARTURO YALICO PINO 73962622

De la Universidad Peruana Los Andes de Huancayo para optar el titulo de Licenciado en Administracién y
sistemas.

Agradeciendo su atencién a |la presente, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi
consideracién y estima.

Atentamente.

ventas@micomingeniero m
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Anexo 8: Prueba de confiabilidad Alpha de Cronbach
Instrumento calidad de atencion al cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,862 12

Instrumento gestion de conflictos laborales

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,699 16
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Anexo 9. Base de datos

CAC1 | CAC2 | CAC3 | CAC4 | CAC5 | CAC6 | CAC7 | CAC8 | CACY |CAC10|CAC11|CAC12| GCL1 | GCL2 | GCL3 | GCL4 | GCL5 | GCL6 | GCL7 | GCL8 | GCLY |GCL10|GCL11|GCL12 | GCL13 | GCL14|GCL15|GCL16

10
11
12
13
14
15
16
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Anexo 10. Fotos




