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Resumen

En la actualidad los trabajadores del banco se enfrentan a diferentes desafios y obstaculos en su
trabajo diario, estos desafios afectan a los colaboradores, siendo necesario que los gerentes
tengan la capacidad de ver las formas de resolver los problemas y ofrecer un entorno saludable;
por ello este estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la resolucion de
conflictos y el clima laboral de los asesores de ventas y servicios del banco de crédito del Perd
- Lambayeque 2020. Respecto a la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental, ademas, la muestra fue censal dado que estuvo
conformada por 85 colaboradores. Por otro lado, se utiliz6 la prueba de Kilmann (1974) y CL-
SPC - clima laboral de Sonia Palma Carrillo (2004) para medir las variables resolucion de
conflictos y clima laboral. En cuanto a los resultados se evidencid que los estilos competencia
y complaciente se relacionan de manera negativa con el clima laboral porque el personal busca
dominar los conflictos; mientras que el estilo de evasion, en el que se trata los problemas de
manera diplomética mostré estar relacionado con mayores percepciones de un clima laboral
adecuado. Por lo tanto, la empresa debe aprender a manejar los conflictos y brindar un entorno
saludable.

Palabras clave: clima laboral, conflictos, estilos

Codigo JEL: M1, M10, M12



Abstract

At present, bank workers face different challenges and obstacles in their daily work. These
challenges affect employees, making it necessary for managers to have the ability to see ways
to solve problems and offer a healthy environment; For this reason, this study had the general
objective of determining the relationship between conflict resolution and the work environment
of the sales and services advisers of the Banco de Crédito del Perl -Lambayeque
2020.Regarding the methodology, it had a quantitative approach, correlational level and
nonexperimental design, in addition, the sample was census since it was made up of 85
collaborators. On the other hand, the test of Kilmann (1974) and CL-SPC - work environment
of Sonia Palma Carrillo (2004) were used to measure the variables conflict resolution and work
environment. Regarding the results, it was evidenced that the competing and complacent styles
are negatively related to the work environment because the staff seeks to dominate conflicts;
while the avoidance style, in which problems are dealt with diplomatically, was shown to be
related to greater perceptions of an adequate work environment. Therefore, the company must

learn to manage conflict and provide a healthy environment.

Keywords: work environment, conflicts,
stylesJEL code: M1, M10, M12



Introduccion

En la actualidad los colaboradores del sector bancario se enfrentan a diferentes desafios
en su trabajo diario que suele afectar al personal, siendo necesario que los gerentes tengan la
capacidad de comprender por qué y cuando surge un conflicto para asi disefiar estrategias que
ayuden a resolver las dificultades mejorando el clima laboral de la empresa (Islam & Rimi,
2017). Los autores Parrado, Rodriguez y Calderdn (2018) encontraron diferencias en los estilos
de negociacion entre Per(, México y Argentina; en el caso de Perl y Argentina predomina el
estilo de negociacion integrativa porque su cultura se caracteriza por ceder en una negociacion
para que ambas partes sientan que sus necesidades fueron satisfechas; mientras que las
caracteristicas de México precisan una necesidad de sentir que se gané mucho mas que la

contraparte en una negociacion.

En el Banco Sabadell de México han optado por mejorar la gestion y liderazgo, aunque
antiguamente no era asi, porque la relacion entre los colaboradores era negativa y siempre habia
rumores o incertidumbres, pero, al elegir un estilo de liderazgo se consiguié aumentar la
satisfaccion en el trabajo y ofrecer un clima de trabajo adecuado (Agencia Efe, 2018); asimismo,
la consultora Deloitte revel6 que el sector bancario debe afrontar diferentes retos como brindar
un adecuado clima laboral, pero para ello deben asignar un lider que fomente sanas relaciones
laborales y elija un estilo de resolucion de conflictos adecuado (Alvarez, 2016). Por otro lado,
el 86% de los colaboradores peruanos renunciarian a su trabajo por un mal clima laboral pues,
ellos consideran muy importante el clima para mejorar su desempefio y realizar con éxito sus
funciones (Gestion, 2018).

En el Banco de Credito del Per( han sucedido diversas situaciones, las cuales en su
mayoriasuelen convertirse en conflictos; en una entrevista con el supervisor de plataforma
manifestd que los conflictos suceden cuando la jefatura hace diferencias en la entrega de
beneficios laborales o trato hacia los colaboradores originando un clima de tension; asimismo,
existen discrepancias cuando los asesores velan por sus propios intereses comerciales o desean
atenderal mismo usuario. Por otro lado, los colaboradores discuten cada vez que el asesor del
turno marana se olvida de anular las tarjetas de credito que no fueron recogidas entonces,
cuando el trabajador del turno tarde desea cuadrar las tarjetas del dia no puede porque el sistema

no permite cerrar la agencia si es que hay alguna diferencia en el cuadre.

De ello se desprende la siguiente pregunta, ¢Cual es la relacion entre la resolucion de

conflictos y el clima laboral de los asesores de ventas y servicios del banco de crédito del Peru



- Lambayeque 2020?

Siendo su objetivo general Determinar la relacién entre la resolucion de conflictos y el
climalaboral de los asesores de ventas y servicios del banco de crédito del Pert - Lambayeque
2020,y sus objetivos especificos identificar el estilo de resolucion de conflictos que mas
predomina en los asesores de ventas y servicios, determinar el nivel de clima laboral y
determinar la relacion entre los estilos competencia, colaboracion, compromiso, complaciente
y evitacion enlas dimensiones del clima laboral de los asesores de ventas y servicios del banco

de crédito del Per( - Lambayeque 2020.

Este estudio es importante porque se llevo a cabo la aplicacion del modelo de manejo
de conflictos de Thomas-Kilmann y la escala del clima laboral cuyos resultados serviran para
realizar propuestas de mejora para el Banco de Crédito del Pert; como este sector es altamente
competitivo, el trabajo en equipo es muy necesario para sobrevivir con éxito en esta
competencia feroz (Islam & Rimi, 2017). Asimismo, el banco se beneficiara de este estudio,
porque si la resolucién de conflictos no se mejora podria conducir a un servicio al cliente
deficiente y no habria resultados favorables. El estudio aportaria una serie de recomendaciones
acerca del estilo mas adecuado para resolver conflictos y como lograr un 6ptimo clima en las
entidades bancarias; ademas, este estudio sirve como aporte a la literatura académica y guia
para otros investigadores.



Revision de literatura

En cuanto a la revision de literatura sobre manejo de resolucion de conflictos Akoth
(2017) tuvo como propdsito determinar la influencia de la resolucion de conflictos sobre el
desempefiode Stima Sacco mostrando que el 64.4% de las personas estuvieron de acuerdo en
que los diferentes estilos de resolucion de conflictos influyen en el desempefio organizacional,
concluyendo que debe mejorar las estrategias de manejo de conflictos como la negociacién o
intervencion de terceros para incrementar el desempefio organizacional. Asimismo, Islam y
Rimi (2017) tuvieron como propésito determinar la gestién de conflictos adoptadas por los
bancos privados en Bangladesh mediante el modelo de Thomas-Kilmann's. Los resultados
sugirieron que los bancos utilizan las cinco estrategias de gestidn de conflictos (evitar, competir,
adaptarse, comprometerse y colaborar), sin embargo, estrategia que se utiliz6 con mas
frecuencia es la estrategia colaborativa porque los colaboradores encuentran la mejor solucion
para las partes involucradas y eso contribuye a un 6ptimo clima laboral. Como el sector bancario
de Bangladesh es altamente competitivo, los empleados pueden centrarse en una relacion a largo
plazo mientras resuelven los conflictos. También Moreira (2018) tuvo como objetivo determinar
cudles son los estilos de resolucion de conflictos utilizados por colaboradores de un banco
financiero nacional, evidenciando que la adaptacion es el estilo mas utilizado, es decir, las
personas con ese estilo sacrifican sus propios intereses ante los intereses del resto, para mantener

una sana relacion, ademas, no hieren la susceptibilidad de los otros colaboradores.

En cuanto a la revision de la literatura sobre clima laboral, Castro y Ramon (2017)
evaluaronlas dimensiones del clima laboral de un banco de Lima, encontrando gque en cuanto a
la autorrealizacion, la empresa ofrecia oportunidades de crecimiento personal y profesional,
ademas, los supervisores se caracterizaban por apoyar y afrontar obstaculos con su personal.
Respecto a la comunicacion, se percibié una comunicacion interna entre compaferos, pero entre
mayor jerarquia no era posible lograr una eficiente comunicacion. Por altimo, acerca de las
condiciones laborales, el sueldo no se valor6 como atractivo y no cuentan con tecnologia
suficiente para trabajar. Asi mismo Chavez (2019) tuvo como objetivo medir el nivel de clima
laboral de un banco de Talara encontrando un clima laboral desfavorable pues, no ofrecian una
eficiente comunicacion, capacitaciones ni valoraban el esfuerzo de cada trabajador. Ademas, los
supervisores no motivaban al personal a mejorar en sus labores. Por otro lado, no existia la
solucion de problemas en las areas de trabajo, concluyendo que la empresa no ofrecia un clima

motivador o grato.
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También Léazaro (2019) determind la relacion entre la resolucion de conflictos y clima
laboral comprobando la presencia de relacion entre ambas variables. Por otrolado, el nivel de
resolucion de conflictos y clima laboral fue regular (48.9% y 61.1 %, respectivamente), porque
debe mejorarse la comunicacion, concientizar a los superiores acercadel clima laboral y realizar

reuniones o capacitaciones para resolver conflictos.
A continuacion, se presenta una sintesis de las variables objeto de estudio:

El conflicto es un concepto omnipresente en las organizaciones (Trudel, 2009; Shih &
Susanto, 2010) y puede conducir a consecuencias positivas 0 negativas. Entre las consecuencias
negativas se encuentran las rutinas distribuidas, la disminucion de la productividad y la
satisfaccidn, mientras que las consecuencias positivas incluyen la mejora en la calidad de las

decisiones, la creatividad y el rendimiento.

La resolucion de conflictos es un tema relevante en las empresas para disminuir las
tensiones y discrepancias entre los colaboradores (Pereira, 2012). Para resolverlos de manera
efectiva, es necesario implementar estrategias que promuevan la cooperacion, reencuadren el
conflicto de manera cooperativa, fomenten el pensamiento orientado al futuro, promuevan la
empatia y brinden cierta independencia a los lideres en la toma de decisiones (Cohen, 2010).
Una gestién inadecuada de los conflictos puede traer consecuencias negativas, como el aumento

de la rotacion y la disminucion de la moral (Losa & De Bengoa, 2012).

Los estilos de resolucion de conflictos propuestos por Thomas-Kilmann (1974) son:
competencia 0 dominante (gran preocupacion por uno mismo y poca por los demas, asociado a
situaciones de ganar-perder); colaboracion o integracion (alta preocupacion por uno mismo y
los demés, implica apertura e intercambio de informacion); compromiso o transigir
(preocupacion intermedia por uno mismo y los demas, muestra cooperacion y asertividad);
complaciente (poca preocupacion por uno mismo y mucha por los demas, se refiere a reducir
diferencias y satisfacer a la otra parte); y evitacion (poca preocupacion por uno mismo y los
demas, intenta retirarse o desvincularse de situaciones de conflicto) (Rahim, 2002; Trudel,
2009; Aggad et al., 2019; Ozdemir et al., 2009; Schlaerth et al., 2013). Cada estilo es apropiado

en diferentes situaciones y tiene sus ventajas y desventajas.

En cuanto al clima laboral, Palma (2004) lo define como la percepcion que tienen los
colaboradores sobre la empresa en la que trabajan, lo cual depende de sus actividades,

interacciones y experiencias. Kafui et al. (2017) resaltan la importancia de un entorno de trabajo
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atractivo y de apoyo, con salarios competitivos, relaciones de confianza, equidad, justiciay una
carga de trabajo sensible para mantener la satisfaccion laboral y el desempefio eficaz.

En cuanto a las dimensiones: Son autorrealizacion donde los colaboradores esperan que
el clima laboral contribuya a su desarrollo individual y profesional, de manera que puedan
progresar y realizarse (Palma, 2004). En este sentido, Escudero (2011) destaca que las personas
autorrealizadas tienen la habilidad de salir adelante y lograr el éxito, enfatizando que la
autorrealizacion es esencial para las empresas, ya que el colaborador mejora su rendimiento
(Chiavenato, 2000).

Involucramiento laboral: Los colaboradores se identifican con los valores de la empresa
y se comprometen para obtener su desarrollo, apoyan las metas establecidas y ofrecen un
optimo servicio (Palma, 2004). Frias (2001) complementa que el colaborador se involucra en
la empresa cuando conoce y adhiere a la mision y propoésitos de esta, mostrando compromiso
con su equipo, su trabajo y la mision de la organizacién para obtener excelentes resultados. En
la supervision colaboradores reciben apoyo y orientacion de sus supervisores en las tareas
asignadas, de tal manera que puedan mejorar su productividad, desempefio y calidad de

servicio.

Comunicacion: Este factor se refiere a la percepcion del nivel de claridad, fluidez y
exactitud de la informacion sobre el funcionamiento interno de la organizacion, asi como la
atencion y relacion con los clientes y colaboradores (Palma, 2004). Cuadrado (2007) resalta
gue una Optima comunicacion entre colaboradores mejora la productividad, pero hay un bajo
desempefio cuando se trata de una comunicacion con diversas direcciones de mando, debido a
la falta de una relacién cercana entre areas, departamentos o superiores. Por ultimo, en las
condiciones laborales, la empresa debe ofrecer a sus colaboradores los recursos materiales,
financieros y psicosociales necesarios para el cumplimiento de las funciones establecidas.
Ademas, De la Fuente (citado en Cuadrado, 2007) sostuvo que el sueldo es un elemento
necesario, ya que un salario bajo no contribuird a un buen clima laboral ni a lograr resultados,
pero un salario que sobrepase los niveles medios no necesariamente mejorara el desempefio en

el trabajo.
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Materiales y métodos

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo porque los datos recopilados se
analizaron a través de un anélisis estadistico para luego probar las hipétesis (Hernandez et al.,
2006), de tipo aplicada porque se intent6 dar solucién a los problemas planteados al inicio del
estudio y de nivel correlacional, pues, se demostro que las variables tienen un grado de
dependencia entre ellas. Por otro lado, tuvo disefio no experimental y de tipo transversal

considerando que se haré la recoleccion de informacion en un solo instante de tiempo.

La poblacion fue un total de 85 colaboradores (80 ejecutivos de ventas y 5 supervisores)
considerandose una muestra censal, en cuanto a los criterios de inclusion se consideré a los
colaboradores que estan en planilla con un afio de antigiiedad minimamente y en los criterios

de exclusion a aquellos colaboradores que estan en suspension perfecta.

La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Para
medirla resolucion de conflictos se utilizé la prueba de Kilmann (1974), consiste en 30
enunciados gque describen posibles comportamientos al reaccionar ante diferencias o conflictos.
Para cada par de enunciados, se debe marcar la A o B que corresponda al enunciado que sea
mas caracteristico de su propio comportamiento. Respecto al clima laboral se empled CL- SPC
- clima laboral de Sonia Palma Carrillo (2004), consiste en 50 preguntas y evalla 5 factores a

través de la escala Likert del 1(ninguno o nunca) al 5 (todo o siempre).

La encuesta se realizé en los meses de Setiembre y Octubre a los colaboradores del
Banco de Crédito del Peri- Lambayeque a través de la virtualidad (Formulario de Google) y en

formapresencial a quienes estén yendo a oficina.

En cuanto al procesamiento de la informacion se realizd en los programas
computacionales como SPSS 26 y Excel 2019, antes de procesar la data para obtencion de
resultados como los principales descriptivos y pruebas de correlacion, se hicieron las pruebas
de calidad de la informacién con analisis de consistencia interna (Cronbach); en cuanto a este
analisis se encontré que el instrumento tenia un valor de 0.925 siendo calificado como
confiable. Posteriormente se realizo el analisis de la normalidad de los datos para conocer si el
tratamientoestadistico a través de la prueba de Kolmogorov Smirnov; las medidas descriptivas
de las dimensiones que forman los constructos fueron las medidas de tendencia central, de
posicién ylas de dispersidn y la prueba que se utilizé para saber si existe relacion entre las

variables fue elestadistico Rho de Spearman.
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Resultados y discusion
Figura 01

Estilos de resolucion de conflictos mas predominantes
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Como se observo en la figura 1, el estilo de resolucion de conflictos que se halld
predominando en los asesores de ventas y servicios del banco de crédito fue el de Colaboracion,
este resultado implica que buscan resolver problemas de manera que todos puedan ayudar. Por
otro lado, el estilo que tuvo también un alto grado de uso en los asesores fue el de Transigir o
compromiso, con lo cual se busca negociar y hacer concesiones para resolver los conflictos en

la institucion.

Tablal

Escala de calificacién del Clima laboral

Categoria/Nivel Factores Puntaje total
de Clima laboral
Muy Favorable 42-50 210-250
Favorable 34-41 170-209
Media 26-33 130-169
Desfavorable 18-25 90-129

Muy desfavorable 10-17 50-89
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Figura 02
Nivel de clima laboral

Porcentaje
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Figura 03

Niveles de las dimensiones del clima laboral
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Se hall6 un nivel medio en la percepcion del clima laboral de manera general, figura 2,
y enrelacion con la realizacion personal los asesores consideran que el banco no les brinda
oportunidades de desarrollo personal y profesional, pues un 53% tiene una percepcién
desfavorable y muy desfavorable de ello. Algo similar ocurre en el involucramiento de los
trabajadores en el compromiso de sus tareas y el grado con que se asumen como propios los
valores de la organizacién. En supervision se tuvo un porcentaje mas alto que referia un

moderado apoyo del personal a los supervisores y de ellos hacia los colaboradores, percibiendo
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un clima de colaboracion.

Solamente el aspecto relacionado con la comunicacion evidencio valores favorables,
con ello se determino que la percepcion de los asesores es de tenerinformacion clara y oportuna
para el desarrollo de sus tareas. Finalmente, respecto a las condiciones laborales se hallé mejor
percepcion en el personal en cuanto a los equipos e infraestructura tecnoldgica con que cuenta
la institucion, los cuales recibieron una mayor calificacion, mientras que los aspectos que
recibieron un calificativo desfavorable estuvieron asociados a las remuneraciones, como ser

observo en la figura 3.

Tabla 2
Correlacion entre estilos de resolucion de conflictos en las dimensiones del clima laboral

Realizacion Involucramiento Condiciones
Personal Personal Supervision Comunicacion  Laborales
Rho de COMPETIR Coeficiente de -045 -.049 -366" - 464" -.163
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 692 668 001 000 143
N 80 80 80 20 80
COLABORAR Coeficiente de -212 -216 -114 -074 - 153
correlacion
Sig. (bilateral) 059 054 314 16 169
N 80 80 80 80
TRANSIGIR O Coeficiente de 123 048 079 2203 2857
COMPROMIS correlacién
0 Sig. (bilateral) 278 671 487 071 010
J 80 80 80 20 80
EVADIR Coeficiente de 3247 4177 6317 563 1989
correlacion
Sig. (bilateral) ,003 000 ,000 000 077
N 80 20 80 80 80
COMPLACER. Coeficiente de =531 =530 -401™ - 4017 - 408
correlacion
Sig. (bilateral) 000 .000 000 000 ,000
N 80 20 80 80 80

#%_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 2, mostrd la relacion entre el estilo Competir con la Supervision y
Comunicacion, siendo esta relacion moderada y negativa, es decir resolver los conflictos usando
la persuasionpara hacer prevalecer su postura tratando de que su decision sea la que domine el
escenario, estdasociado con menores posibilidades de apoyo en la supervision y comunicacion.
Un estilo de compromiso o transigente se halld relacionado positivamente de manera baja con
las condiciones laborales, mostrando con ello que la posibilidad de resolver los problemas
apelandoa la negociacion en la que ambas partes procuren recibir atencion genera una mejor
valoracionde las condiciones laborales. El estilo de Evadir también mostro una relacion

positiva con el desarrollo personal, el involucramiento del personal, mayores indices de
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colaboracidn entre supervisores y supervisados y una mejor comunicacion, en tanto se utiliza

la diplomacia para evitar afrontar de manera directa un problema.

Finalmente, el estilo Complaciente exhibié unarelacion negativa con el clima laboral,
siendo que mientras se complace para resolver problemasa pesar de no estar de acuerdo
generaria un impacto negativo en el clima laboral, en el &ambito de desarrollo personal se tiene
ocasiones en las que se asignan capacitaciones a personal sin asumir un criterio y ello genera
malestar en el personal, menores posibilidades de trabajadoresque se involucren con su trabajo

y menores indices de comunicacion y colaboracion en la supervision.

Tabla 3
Correlacion entre estilos de resolucion de conflictos y el clima laboral
CLIMA LABORAL
Rho de COMPETIR Coeficiente de correlacion -,280°
Spearman Sig. (bilateral) 012
N 80
COLABORAR Coeficiente de correlacion -,160
Sig. (bilateral) 156
N 80
TRANSIGIR Coeficiente de correlacion 212
Sig. (bilateral) 039
N 80
EVADIR Coeficiente de correlacion 446"
Sig. (bilateral) ,000
N 80
COMPLACER Coeficiente de correlaciéon - 457"
Sig. (bilateral) ,000
N 80

*%_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 3, mostro que dada la relacion baja y negativa del estilo Competir con el clima
laboral, se considerd que, en la resolucion de conflictos, este estilo de buscar dominar una
situacion conflictiva genera una percepcién menor de un clima laboral apropiado. Algo similar
se hallo al utilizar un estilo de Complacencia, en la que se cede a pesar de no estar de acuerdo,
lo que termina generando percepciones de un clima laboral inadecuado. En tanto, un estilo de
Evasion, en el que se trata los problemas de manera diplomatica mostro estar relacionado con

mayores percepciones de un clima laboral adecuado.
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En cuanto a los resultados previamente descritos se pudo comprobar que el estilo de
resolucion de conflictos que méas predomina en los asesores de ventas y servicios fue el de
colaboracion porque los trabajadores buscan resolver problemas de forma que todos puedan
ayudar. Este estilo genera intercambio de informacién, contribuye a resolver problemas de
manera creativa y disminuye el conflicto de tareas y estrés (Aqgad et al., 2019; Hopkins &
Yonker, 2015); al respecto Rahim (2002) considera este estilo como el méas apropiado para
resolver problemas estratégicos asociados con los objetivos organizacionales. Dentro de los
estudios con hallazgos similares se tuvo a Islam y Rimi (2017) y Akoth (2017) quienes
encontraron que la estrategia colaborativa es la mas usada porque los colaboradores encuentran
la mejor solucion para las partes involucradas, ademas las personas estuvieron de acuerdo en
que los diferentes estilos de resolucion de conflictos influyen en el desempefio organizacional,
concluyendo de esta manera que la gestion de conflictos se considera crucial para asegurar la
viabilidad y el éxito a largo plazo de una empresa (Ozdemir et al., 2009) y permiten resolver las
diferencias entre los miembros de la organizacion (Pereira, 2012). Por lo tanto, resulta
fundamental que las empresas implementen estrategias que promuevan la cooperacion como
fomentar el pensamiento orientado al futuro, la empatia y autonomia (Cohen, 2010), de lo
contrario el conflicto puede afectar significativamente la moral de los empleados, aumentar la

rotacion y disminuir el bienestar laboral (Losa & De Bengoa, 2012).

Por otro lado, se hallé un nivel medio en la percepcién del clima laboral de manera
general porgue consideran que la empresa no les ofrece oportunidades de crecimiento personal y
laboral,y no se sienten comodos con las remuneraciones; esto se ve reflejado en el poco
involucramientodel personal en el compromiso con sus tareas e identificacion con los valores
de la institucién. De igual modo, Lazaro (2019) y Chavez (2019) encontraron una percepcion
del clima laboral regular, porque no ofrecian una eficiente comunicacién, capacitaciones ni
valoraban el esfuerzode cada trabajador. Ademas, los supervisores no motivaban al personal a
mejorar en sus tareas;por lo tanto debe mejorarse la comunicacion, concientizar a los superiores
acerca del clima laboral, realizar reuniones o capacitaciones para resolver conflictos. De lo
anteriormenteexpuesto, Kafui et al. (2017) resaltar que un ambiente laboral atractivo y de apoyo
es fundamental para obtener colaboradores satisfechos, con alto grado de bienestar fisico como
mental y los miembros de las empresas se desenvolveran con mayor eficiencia y desempefio
(Chiavenato, 2000).
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En cuanto al objetivo Determinar la relacion entre los estilos competencia, colaboracion,
compromiso, complaciente y evitacion en las dimensiones del clima laboral de los asesores de
ventas y servicios del banco de crédito del Peri — Lambayeque; se encontré que el estilo
competencia se relaciona de manera moderada y negativa con la supervision y comunicacion,
esto implica que la persona hace prevalecer sus ideas o postura, llegando a persuadir a los demés
de que solo sus ideas son validas, por ende, existe menos posibilidades de apoyo y comunicacion
en los supervisores o comparieros de trabajo. Particularmente, Rahim (200), considera este estilo
inapropiado porque una persona intenta lograr sus metas sin considerar las necesidades del resto
e implica comentarios de confrontacion, acusaciones y rechazo de los puntos de los demas
(Trudel, 2009).

De otro lado, el estilo de compromiso se relaciona positivamente con las condiciones
laborales, esto significa, que, la posibilidad de solucionar los conflictos a través de la
negociacion en que todos reciban atencion genera una mejor valoracion de las condiciones
laborales; este estilo es apropiado porque las personas muestran cooperacion y asertividad en la
solucion de problemas beneficiando a toda la empresa (Schlaerth et al., 2013). Continuando con
el estilo de evadir también mostr6 una relacion positiva con el desarrollo personal, el
involucramiento del personal, supervision y comunicacion en tanto se utiliza la diplomacia para
evitar afrontar directamente un problema; este estilo es apropiado cuando los efectos negativos
de confrontar a la otra parte supera los beneficios de resolver el conflicto, de esta manera se
evita hacer comentarios irrelevantes o inapropiados (Trudel, 2009). Sin embargo, es inapropiado

cuando se requiere una accion rapida (Rahim, 2002).

Finalmente, el estilo Complaciente exhibié una relacion negativa con todas las
dimensiones del clima laboral, siendo que mientras se complace para resolver problemas a pesar
de no estar de acuerdo generaria un impacto negativoen el clima laboral; en el BCP de
Lambayeque hay situaciones en que los trabajadores son capacitados en temas gque no van
relacionados a su especialidad o area de trabajo, esto traeria menos posibilidades de
involucramiento, comunicacion y colaboracion. Esto traeria como consecuencia trabajadores
poco comprometidos con su equipos y metas (Frias, 2001). Ademas, la falta de apoyo y
comunicacion disminuye la productividad dado que la mayoria de ellos no tienen una relacién

cercana con otras areas, departamentos o superiores (Cuadrado, 2007).

Por ultimo, en el objetivo Determinar la relacion entre la resolucion de conflictos y el

climalaboral de los asesores de ventas y servicios del banco de crédito del Peri — Lambayeque,
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se demostro que los estilos competencia y complaciente se relacionan de manera negativa con
el clima laboral porque los colaboradores buscan dominar situaciones conflictivas, mientras
que, un estilo de evasion, en el que se trata los problemas de manera diplomatica mostro estar
relacionado con mayores percepciones de un clima laboral adecuado. Cabe sefialar, que,
aquellas empresas que se caractericen por ser dominantes o autoritarias tendran trabajadores
que realicen sus tareas con miedo, desconfianza y se originara un clima laboral tenso o

incobmodo (Chiavenato, 2000).

Por lo tanto, la empresa debe brindar un ambiente adecuado donde se evidencie el
liderazgo y las buenas relaciones interpersonales entre los integrantes dela organizacion de lo
contrario al no saber manejar los conflictos, habria consecuencias negativas como disminucion

de la productividad y la satisfaccion (Shih & Susanto, 2010).
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Conclusiones

El estilo de resolucién de conflictos que méas predomina en los asesores de ventas y
serviciosfue el de colaboracion porque los colaboradores indagaban resolver los problemas o
conflictos de manera que todos puedan cooperar; este estilo ofrece intercambio de informacion

ycontribuye a la resolucion de problemas de forma creativa.

El nivel de clima laboral fue medio porque la empresa no suele brindar oportunidades
de desarrollo personal y laboral, ademas, no se sienten contentos con sus remuneraciones; por
lo tanto, no suelen comprometerse o identificarse con los valores o tareas de la institucion.
Asimismo, se hace necesario ofrecer un entorno donde el personal se sienta valorado y

satisfecho.

Se encontro que el estilo competencia se relaciona de manera moderada y negativa con
las dimensiones supervision y comunicacion, esto significa que los colaborador hace respetar
sus ideas y persuade a los demas, por lo tanto, existe menos probabilidad de apoyo y
comunicacion; asimismo, el estilo de compromiso se relaciona positivamente con las
condiciones laborales; ademés, el estilo de evadir se relaciond positivamente con las
dimensiones del clima laboral entanto se utiliza la diplomacia para evitar afrontar directamente
los conflictos; por ultimo, el estilo complaciente exhibid una relacion negativa con todas las
dimensiones del clima laboral, siendo que mientras se complace para resolver problemas a pesar

de no estar de acuerdo generaria un impacto negativo en el clima laboral.

Por ultimo, se demostrd que los estilos competencia y complaciente se relacionan de
maneranegativa con el clima laboral porque el personal busca dominar los conflictos; mientras
que el estilo de evasion, en el que se trata los problemas de manera diploméatica mostro estar
relacionado con mayores percepciones de un clima laboral adecuado. Por lo tanto, la empresa

debe aprender a manejar los conflictos y brindar un entorno saludable.
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Recomendaciones
Organizar capacitaciones en negociacion para resolver conflictos; el banco tener un
comité especializado en manejo de conflictos que se encargara de todos los temas conflictivos

y brindaré sugerencias y pautas para manejar adecuadamente los conflictos.

Hacer que sus programas de beneficios se adapten a los colaboradores, la gerencia debe
encontrar formas y medios de comunicar sus metas y estrategias a sus empleados con el fin de
lograr el objetivo de la organizacion y realizar reuniones periddicas con los empleados para

ventilar sus quejas a la gerencia para que sirva como factor de motivacion para el personal.

Brindar capacitacion a los colaboradores sobre diferentes tipos de estrategias de manejo
de conflictos y capacitarlos sobre qué tipo de estrategia es apropiada para qué situaciones, de

modoque puedan elegir las técnicas adecuadas y manejar el conflicto adecuadamente.

Realizar actividades de confraternidad con el personal fomentando las relaciones
interpersonales y brindar talleres para identificar los estilos que mas contribuyen a manejar y
resolver conflictos entre los colaboradores del banco, para luego fortalecerlos mediante los
talleres vivenciales. Esto permitira ver en los conflictos como una oportunidad para enfrentar

los retos que se presentan en el BCP- Lambayeque.
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Anexos

Anexo 01: INSTRUMENTO DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

INSTRUCCIONES: Considere situaciones en que encuentre que sus deseos difieren de los de
otra persona. Como responde generalmente a dichas situaciones. En las siguientes paginas
encontrara varios enunciados que describen posibles comportamientos al reaccionar ante estas
diferencias. Para cada par de enunciados, favor de circular la A o B que corresponda al
enunciado que sea mas caracteristico de su propio comportamiento. En muchos casos ni el
enunciado A ni el B sera muy representativo de su comportamiento, pero en este caso, favor de

escoger aquel que describe la reaccidon que mas probablemente tendria usted.

1. a. En ocasiones dejo a otro que asuma la responsabilidad de resolver el problema.

b. En lugar de negociar sobre los aspectos en que no estamos de acuerdo, yo trato de enfatizar
los puntos en lo que si estamos de acuerdo.

2. a. Trato de encontrar una solucion en que ambos transigimos.

b. Intento manejar todos mis intereses, asi como también todos los intereses de la otra
persona.3 a. Habitualmente intento alcanzar mis metas con firmeza.

b. Intento apaciguar los sentimientos de la otra persona y conservar nuestra relacion.
4. a. Trato de encontrar una solucion en que ambos transigimos.
b. Algunas veces sacrifico mis propios deseos por los deseos de la otra persona.
5. a. Consistentemente busco la ayuda de la otra persona para encontrar una solucion.
b. Trato de hacer lo que sea necesario para evitar tensiones inatiles.
6. a. Trato de evitar crearme una situacion desagradable.
b. Trato de triunfar en mi postura.
7. a. Intento posponer el asunto hasta que tenga tiempo para pensarlo.
b. Renuncio a ciertos puntos para ganar a otros.
8. a. Generalmente soy firme en la persecucion de mis metas.

b. Intento expresar abiertamente todas las preocupaciones y problemas de inmediato.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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b}

. Siento que no siempre vale la pena preocuparme por las diferencias.

b. Me esfuerzo por ganar mis metas.

o))

. Soy firme para lograr mis metas.

b. Intento encontrar una solucion en que ambos transigimos.

a. De inmediato intento sacar a la luz todos los problemas.

b. Intento apaciguar los sentimientos de la otra persona y conservar nuestra relacion.

a. En ocasiones evito expresar opiniones que puedan crear controversia.

b. Lo dejo que conserve algo de su posicion si el me deja conservar algo de la mia.

a. Propongo transigir.

b. Presiono para dejar bien clara mi posicién.

a. Explico mis ideas a la otra persona y le pido que me explique las suyas.
b. Intento demostrar la I6gica y beneficios de mi postura.

a. Me pongo en el lugar de la otra persona para comprenderlo bien.

b. Prefiero meditar concienzudamente antes de decidir qué hacer.

a. Cedo en algunos puntos con tal de dejar satisfecha a la otra persona.

b. Defiendo con ahinco mi postura.

a. Usualmente persigo mis metas con firmeza.

b. Intento hacer lo que sea necesario para evitar tensiones inutiles.

a. Dejo que la otra persona sostenga su punto de vista si esto la hace feliz.

o

. Dejo que la otra gane algunos argumentos si me permite ganar a mi algunos de los

mios.

a. De inmediato intento sacar a la luz todos los intereses y problemas.

b. Intento posponer los problemas hasta que ha tenido tiempo de pensar.
a. De inmediato intento tratar nuestras diferencias.

b. Intento encontrar una justa combinacion de puntos ganados y perdidos para ambos.



21.

22.

23.

24,
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a. Al abordar las negociaciones, intento ser considerado hacia los deseos de la otra
persona.
b. Siempre me inclino a tener abierta solucion de problema.
a. Intento encontrar una postura intermedia entre su opinion y la mia.
b. Afirmo mis deseos.
a. Con frecuencia me interesa mucho satisfacer todos nuestros deseos.
b. En ocasiones dejo que otros asuman la responsabilidad de resolver el problema.

a. Si la opinion de la otra persona parece ser muy importante para él, intentaria cumplir

consus deseos.

25.

26.

217.

28.

29.

30.

b. Intento hacerlo transigir.
a. Intento mostrarle la I6gica y los beneficios de mi postura.

b. Al abordar las negociaciones, intento ser considerado hacia los deseos de la otra

persona.
a. Propongo gque ambos transijamos.

b. Casi siempre me interesa satisfacer todos nuestros deseos.

a. En ocasiones evito asumir posturas que puedan crear controversias.

b. Dejo que la otra persona sostenga sus puntos de vista si esto lo hace feliz.

a. Usualmente persigo mis metas con firmeza.

b. Usualmente busco la ayuda de la otra persona para encontrar una solucion.
a. Propongo gque ambos transijamos.

b. Siento que no siempre vale la pena preocuparse por las diferencias.

a. Intento no lastimar los sentimientos de la otra persona.

b. Siempre comparto el problema con la otra persona, con el fin de llegar a una solucion.
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CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

ESCALA CLIMA LABORAL CL-SPC

Organizacion: Banco de Credito del Perd.
Fecha:

Agencia:

Cargo: Asesor de Ventas y Servicios Sexo: Masculino () Femenino () Edad: _

A continuacion, encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados con las caracteristicas
del ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una de las proposiciones tienen cinco
opciones para responder de acuerdo con lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea
cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor

refleje su punto de vista alrespecto.

Ninguno o Regular o
nunca | Poco algo Mucho

@ @ (©) @

Todo o
siempre

®)

1. Existen oportunidades de progresar en la institucion.

2. Se siente comprometido con el éxito de la organizacion.

3. El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

4. Se cuenta con acceso a la informacion necesaria para cumplir con el
trabajo.

5. Los compafieros de trabajo cooperan entre si.

6. El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

7. Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo.

8. En la organizacidn, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

9. En mi oficina, la informacion fluye adecuadamente.

10. Los objetivos de trabajo son retadores.

11. Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

12. Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la
organizacion.

13. La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

14. En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa.

15. Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de
sus responsabilidades.

16. Se valora los altos niveles de desempefio.

17. Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion.

18. Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo.

19. Existen suficientes canales de comunicacién.




20. El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado.

21. Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

22. En la agencia, se hacen mejor las cosas cada dia.

23. Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

24, Es posible la interaccion con personas de mayor jerarquia.

25. Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor que se
puede.

26. Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y
desarrollarse.

27. Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del
personal.

28. Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de las
actividades.

29. En la agencia, se afrontan y superan los obstéaculos.

30. Existe buena administracion de los recursos.

31. Los jefes promueven la capacitacion que se necesita,

32. Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

33. Existen normas y procedimientos como guias de trabajo

34. La organizacion fomenta y promueve la comunicacion interna.

35. La remuneracidn es atractiva en comparacion con la de otras
organizaciones.

36. La empresa promueve el desarrollo del personal.

37. Los productos y/o servicios de la organizacién, son motivo de orgullo
del personal.

38. Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

39. El supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

40. Los objetivos de trabajo guardan relacién con la vision de la
institucién

41. Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

42. Hay clara definicion de vision, mision y valores en la institucion.

43. El trabajo se realiza en funcion a métodos o planes establecidos.

44. Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

45. Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

46. Se reconocen los logros en el trabajo.

47. La organizacion es buena opcién para alcanzar calidad de vida laboral.

48. Existe un trato justo en la organizacion.

49. Se conocen los avances en las otras &reas de la organizacion.

50. La remuneracidn esta de acuerdo con el desempefio y los logros.




Anexo 02: Cuadro de Operacionalizacion de variables

Variable. Dimension.

Indicadores

Técnica e
instrumento

Estilo de competencia o dominante
Resolucion de

Persuade para que su posicion prevalezca

Defiende una posicion que considera es correcta

Trata de ganar

conflictos
Estilo de colaboracion o integracion

Resuelve problemas de manera colaborativa

Enfrenta y encuentra una solucion creativa para un
problema interpersonal

Estilo de compromiso

Intercambio de concesiones

Establece negociaciones

Realiza concesiones mutuas

Estilo complaciente

Generosidad desinteresa

Acepta instrucciones, aunque no esté de acuerdo

Cede el punto de vista del otro

Estilo de evitacion

Evita un asunto diplomaticamente

Aplaza un asunto hasta que se presente una mejor
oportunidad

Autorrealizacion

Desarrollo personal

Desarrollo profesional

Clima laboral Involucramiento

Compromiso con el cumplimiento de funciones

Valores organizacionales

Supervision

Apoyo a los supervisores en las tareas

Orientacion de los supervisores en las tareas

Comunicacion

Claridad v precision en la informacion interna

Informacion oportuna de los procesos internos

Condiciones laborales

Provision de materiales para cumplir con las funciones

Remuneracion

Tecnologia que ayuda con el trabajo

ENCUESTA/CUESTIONARIO
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Pregunta de investigacion

Obijetivo principal

Hipotesis

Variables - Dimensiones

¢Cuél es la relacion entre la
resolucion de conflictos y el

clima laboral de los
asesores de ventas y
servicios del banco de
crédito del Pert -
Lambayeque 2020?

Determinar la relacion entre la resolucion
de conflictos y el clima laboral de los
asesores de ventas y servicios del banco
de crédito del Pert - Lambayeque 2020

Objetivos especificos

Identificar el estilo de resolucion de
conflictos que mas predomina en los
asesores de ventas y servicios del banco
de crédito del Perd - Lambayeque 2020
Determinar el nivel de clima laboral de
los asesores de ventas y servicios del
banco de crédito del Perl - Lambayeque
2020 Determinar la relaciéon entre los
estilos  competencia,  colaboracién,
compromiso, complaciente y evitacion en
las dimensiones del clima laboral de los
asesores de ventas y servicios del banco
de crédito del Pert - Lambayeque 2020

Laresolucion de
conflictosse
relaciona
positivamente con
el clima laboral de
los asesores de
ventas y servicios
del banco de crédito
del Peru
Lambayeque 2020

Variable independiente

Estilos de resolucion de conflictos Estilo de competencia o dominante Estilo de
colaboracién o integracion

Estilo de compromiso

Estilo complaciente

Estilo de evitacion

Variable dependiente

Clima laboral Autorrealizacion
Involucramiento

Supervisién

Comunicacién

Condiciones laborales

Disefio y tipo de investigacion

No experimental
Tipo basica

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion 80 ejecutivos de ventas

y 5 supervisores

Disefio no experimental transversal

Muestra censal
NoO muestreo

Procedimiento

Encuesta formulario Google

Procesamiento de datos

SPSSV26 y Excel 2019
Andlisis de frecuencias
Correlaciones




