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RESUMEN

El presente estudio tuvo por objetivo determinar el impacto de la comunicacion
asertiva en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes
2023. La metodologia utilizada fue aplicada, de tipo descriptiva - correlacional con
un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacion fue de 38 trabajadores administrativos nombrados de la Direccion
Regional de Agricultura Tumbes, la muestra fue censal intencional haciendo uso
como técnica la encuesta, con dos cuestionarios conformados con 12 items para
cada variable, utilizando como medicion la escala de Likert. En los hallazgos
encontrados se destacO que la variable comunicacién asertiva obtuvo un 55.26%
en el nivel alto y un 39.47% en el nivel medio ejerciendo un impacto sobre la variable
manejo de conflictos del 63.16% en el nivel alto y un 26.32% en el nivel medio, con
un Rho Spearman de 0.739 indico una asociacion positiva media entre las
variables, aceptandose la hipétesis de estudio. Entre las dimensiones, la
retroalimentacion tuvo un resultado del 63.16% en el nivel alto y un rs de 0.518, en
la simplicidad del lenguaje de los resultados encontrados se destaca el 44.74% en
el nivel medio y un rs de 0.554, la escucha activa alcanzo el 73.68% situada en el
nivel alto y un rs de 0.682 y el control de emociones obtuvo un resultado del 86.84%
situada en el nivel alto y un rs de 0.466. Se concluy6 que existe un impacto positivo
y significativo de la comunicacion asertiva sobre el manejo de conflictos en los
trabajadores administrativos nombrados de la Direccion Regional de Agricultura

Tumbes.

Palabras claves: comunicacién asertiva, manejo de conflictos, retroalimentacion,

simplicidad del lenguaje, escucha activa y control de emociones.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the impact of assertive communication
on conflict management at the Regional Directorate of Agriculture, Tumbes 2023.
The methodology used was a descriptive-correlational type with a quantitative
approach, a non-experimental and cross-sectional design. The population was 38
administrative workers appointed by the Tumbes Regional Directorate of
Agriculture, the sample was intentional census using the survey as a technique, with
two questionnaires made up of 12 items for each variable, using the Likert scale as
a measurement. In the findings found, it was highlighted that the assertive
communication variable obtained 55.26% at the high level and 39.47% at the
medium level, exerting an impact on the conflict management variable of 63.16% at
the high level and 26.32% at the medium level, with a Spearman Rho of 0.739
indicating a medium positive association between the variables, accepting the study
hypothesis. Among the dimensions, feedback had a result of 63.16% at the high
level and an rs of 0.518, in the simplicity of the language of the results found it stands
out the 44.74% at the medium level and an rs of 0.554, active listening reached
73.68% located at the high level and an rs of 0.682 and the control of emotions
obtained a result of 86.84% located at the high level and an rs of 0.466. It was
concluded that there is a positive and significant impact of assertive communication
on conflict management in the appointed administrative workers of the Tumbes

Regional Directorate of Agriculture.

Keywords: assertive communication, conflict management, feedback, simplicity of

language, active listening and control of emotions.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las organizaciones comprenden un entorno de interaccion social
permanente, desarrollar funciones administrativas requiere el intercambio de
informacion e ideas en las formas de trabajo para alcanzar los objetivos
organizacionales. Una comunicacion asertiva, permite mejorar y mantener
relaciones sanas y duraderas, fomenta la participacion donde los trabajadores
expresen sus puntos de vista sin causar discordias entre sus comparferos; esta
habilidad ayuda a resolver conflictos de manera efectiva y mejora la colaboracion
entre los miembros de equipo, puesto que, en toda organizacién los conflictos son
inevitables, forman parte de las interacciones de los trabajadores e influyen
significativamente en su desempefio; siendo asi un aspecto clave mejorar las
relaciones labores, el cual se sujeta a un correcto uso de procedimientos para el

manejo de conflictos.

Traverso et al. (2017) describen, en la actualidad los cambios en el entorno se dan
de manera rapida, por esta razéon las organizaciones deben implementar
estrategias apropiadas que les provea adaptabilidad; haciendo uso de una
comunicacién efectiva trae consigo que los trabajadores conozcan las estrategias,
las entiendan e integren a sus objetivos a fin de generar sinergia para el apropiado
desarrollo de las actividades; ademas, permite que los problemas que se generen
sean afrontados adecuadamente. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT,
2013), especifica que los conflictos laborales pueden ser importantes para producir
mejoras sustanciales dentro del desarrollo de los procesos; ademas estos pueden
extenderse e influir en varias organizaciones desatendiendo las causas que lo
originen, por ejemplo, quejas por remuneraciones, condiciones inadecuadas para

laborar, etc.
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Honorato et al. (2021) explican: el comportamiento asertivo en directivos de la
escuela deportiva "Ormani Arenado Llonch" en Cuba, en relacion al género y la
edad, representan el 33%, mostrando una conducta asertiva confortativa, es decir,
sustentan sus opiniones; no obstante, muestran contradiccion entre lo que diceny
lo que hacen. En funcion al tiempo de servicio, los directivos que tienen de 21 - 30
afios de experiencia, muestran una conducta asertiva que representa el 25%; de
este modo se destaca que, al aumentar la experiencia se incrementa el grado de

asertividad.

Mendiburu et al. (2022) precisan: en las instituciones ecuatorianas en el trascurso
de la pandemia la comunicacion sufri6 un cambio dréstico entre docentes y
estudiantes, y entre las familias, puesto que todo cambié a la virtualidad,
utilizdndose llamadas telefénicas o correos electronicos para un entendimiento
claro. Por otro lado, Garcia (2023), manifiesta que, en el area de recursos humanos
de la Circunscripcion Judicial de Neembuct de Paraguay, existe comunicacion
asertiva para resolver conflictos laborales, dado que no se percibieron obstaculos
gue impidan un adecuado intercambio de informacion e ideas, lograndose distinguir
que los trabajadores poseen destrezas para la solucién de problemas, y que el 72%

de ellos son asertivos en su actuar diario (p. 16).

A nivel nacional, Almora (2017) puntualiza: la comunicacion asertiva en los
trabajadores de la Direccién Regional de Educacion del Callao, el 50,6% muestra
un indice bueno, y un indice regular representado por el 40,2%; evidenciando que
en los colaboradores la comunicacidn asertiva es practicada muy regularmente. En
cuanto a la resolucién de conflictos evidencio que el 70.1% presenta niveles
apropiados para resolver conflictos lo que refiere que los trabajadores de la DRE

tienden a gestionarlos adecuadamente.

En el ambito local, Soto (2018) manifiesta: los conflictos que se dan en la
(ULADECH) — filial Tumbes son: por falta de asociatividad, no hay intercambio de
ideas, opiniones y valores, ademas se evidencia que predomina el individualismo,
falta de compromiso y no comparten metodologias investigativas descuidando el

proceso de ensefianza — aprendizaje (p. 7). Es asi que la interaccion entre docentes
17



de la institucion es deficiente, conllevando a generar discordias y no ayudarse

mutuamente a fin de ofrecer un mejor servicio.

Los conflictos pueden atribuirse a falta de capacidades para desempefiar funciones,
diferencias salariales, favoritismos, incompatibilidad de intereses, etc. En la
Direccion Regional de Agricultura Tumbes (DRAT), se distingue que entre
trabajadores las relaciones no son tan saludables dado a la falta de respeto mutuo
entre miembros y compafieros, falta de compaferismo y en muchos casos se
expresan de manera ilicita a los derechos de los demas. Ademas, hay trabajadores
gue no prestan la debida atencion a las 6rdenes que se les asigna debido a
diferentes factores que interfieren, como las distracciones, problemas laborales,
posturas negativas que se generan constantemente, lo que conlleva a que el
mensaje no se comprenda y se generen conflictos en el area, y entre empleados
gue no tienen bien en claro las ordenes impartidas; todo ello dado que los jefes no
siempre toman la debida importancia de practicar la retroalimentacion, centrandose

solamente en dar 6rdenes e instrucciones.

En la DRAT los miembros al momento de interactuar con el publico objetivo, no
siempre saben cémo comunicarse y que estos entiendan el mensaje, dado que por
lo general los agricultores no tienen altos niveles de estudios y mas entienden con
jergas o con un vocabulario menos formal. Ademas, hay jefes en las diferentes
oficinas que se les hace complicado controlar sus emociones y reconocer sus
errores, por lo que contestan enojados y con posturas agresivas a los trabajadores
y a las personas que llegan a efectuar tramites a la entidad, es asi que por lo general
malinterpretan los mensajes y no comunican con claridad y precision. Todo ello
conlleva a que se generen conflictos en las tareas, procesos y en las relaciones
entre empleados de la DRAT, siendo asi que los objetivos y resultados previstos se

logren con deficiencias o en destiempo.

Dada la situacion descrita se establecié la siguiente interrogante: ¢Cual es el
impacto de la comunicacion asertiva en el manejo de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura, Tumbes 20237?; asimismo, se plantearon los problemas
especificos: ¢ Cual es el impacto de la retroalimentacion en el manejo de conflictos

en la Direccion Regional de Agricultura?, ¢ Cual es el impacto de la simplicidad del
18



lenguaje en el manejo de conflictos en la Direccién Regional de Agricultura?, ¢ Cual
es el impacto de la escucha activa en el manejo de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura?, ¢Cual es el impacto del control de las emociones en el
manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura?

La presente investigacion tiene una justificacion teodrica, puesto que explica el
actuar y particularidades de las variables comunicacion asertiva y manejo de
conflictos sustentandose en las teorias administrativas; se tiene al autor Robbins y
Coulter (2014) y la Organizacion Internacional del Trabajo (2013), de donde se ha
tomado las dimensiones de las variables en estudio, analizando cada una de ellas
para conocer e interpretar la importancia de la investigacion; asimismo los
resultados permiten incrementar el conocimiento de las variables en mencion. En
la justificacion practica, se analiza la importancia de conocer, y promover acciones
en base a la comunicacion asertiva y el manejo de conflictos, de tal forma que los
resultados logrados, permiten a la institucion tomar medidas correctivas en relacion
a la comunicacion asertiva, mejorando las relaciones entre los trabajadores,

fortaleciendo el desempefio laboral, y ofreciendo un mejor servicio a la poblacién.

En el desarrollo del presente trabajo se hizo uso la técnica de la encuesta cuyo
instrumento fue el cuestionario que se elabordé en base a la escala de Likert,
también, se hizo uso de métodos como el deductivo e inductivo que sirvié para
describir el tema de investigacion y generalizar hallazgos encontrados; también, se
utilizé el Rho Spearman que permitié probar las hipétesis y llevar a cabo el
desarrollo del estudio, siendo asi que los recursos empleados sirven de referencia
para trabajos futuros. Por consiguiente, esta investigacion pretende generar un
impacto favorable en la entidad agraria, permitiendo conseguir que el
desenvolvimiento de las actividades en la institucion se realice ahorrando tiempos
en los procesos y tareas, dado que una vez implementado va a existir una mayor
comprension de las ordenes e instrucciones a realizar mediante la mejora en las
relaciones interpersonales; por ello, se lograra hacer un uso eficiente de los
recursos del estado enfocandolos a alcanzar los objetivos. Por todo lo mencionado
el estudio pretende contribuir a que los trabajadores desarrollen un estilo de

comunicacién eficiente para su interaccion, logrando generar buenas conductas y
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ambientes idoneos en la entidad; es asi que las contribuciones del estudio son
valiosas ya que se externalizaran creando una buena imagen de la institucion y de

ellos mismos ante la sociedad.

En el presente estudio el objetivo es determinar el impacto de la comunicacion
asertiva en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes
2023. Teniendo como objetivos especificos: establecer el impacto de la
retroalimentacion en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura,
calcular el impacto de la simplicidad del lenguaje en el manejo de conflictos en la
Direccion Regional de Agricultura, estimar el impacto de la escucha activa en el
manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura y determinar el impacto
del control de las emociones en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de

Agricultura.

El estudio esta organizado en capitulos: En el primer capitulo, se expone la
introduccidn, donde se detalla la situacion problematica que llevo a realizar el
estudio, formulacion de los problemas, justificacion y objetivos generales. En el
segundo capitulo, proporciona una revision literaria, antecedentes y definicion de
los conceptos clave. De manera similar, en el tercer capitulo, se describen las
hipotesis propuestas, la poblacion, muestra y muestreo, métodos, técnicas y
herramientas, se describe el procesamiento y analisis de datos, y la
operacionalizacion de variables. En el cuarto capitulo, se desarrolla los resultados
y proporciona una discusion. En el quinto capitulo se establecen las conclusiones
y en el sexto capitulo las recomendaciones. Y por ultimo en el capitulo sexto y

séptimo, se detallan las referencias bibliograficas y los anexos respectivamente.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Internacional

Alvarez (2022) en su estudio:

“Comunicacion asertiva y resolucion de conflictos en el personal docente de
una escuela basica de Santa Elena - Ecuador, 2022”. Tuvo por objetivo
analizar la relacion de la variable comunicacion asertiva y la variable
resolucién de conflictos, en los docentes. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo, de disefio descriptivo correlacional; la poblacién objeto de
estudio fue de 70 docentes, empleandose la encuesta como técnica y como
instrumento el cuestionario, que estuvo conformado con 20 items para cada
variable, aprobados por expertos y sometidos a pruebas de confiabilidad. En
sus resultados se encontrd un coeficiente rs de 0, 939 y su significancia
segun p= 0,000, la cual se acepto la hipotesis alterna. Concluyd, que hay
una relaciébn muy alta entre la comunicacion asertiva y la resolucion de

conflictos.

Ulloa (2022) en su investigacion:

“Habilidades sociales y comunicacién asertiva, en estudiantes de décimo
afio de educacién general basica, de la U.E. Juan Ledn Mera la Salle”. El
propésito del estudio fue analizar las habilidades sociales y la comunicacion
asertiva, en los alumnos. La investigacion fue de enfoque mixto (cualitativo-
cuantitativo) de modalidad bibliografica — documental y de campo, a través

de un nivel descriptivo y correlacional; la muestra estuvo conformada por dos
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paralelos de 40 estudiantes cada uno. En sus resultados, se encontré una
correlacion de Pearson de 0.202 demostrando un nivel de correlacion
positiva media y una significancia bilateral de 0.072. Concluyé, que el 79%
de los alumnos tienen un indice de asertividad intermedio, entre los estilos
pasivo y agresivo; por otro lado, el 66.3% tiene un nivel alto de habilidades

sociales.

2.1.2. Nacional

Alvarez (2022) en su estudio:

“Habilidades emocionales y manejo de conflictos del personal del hospital
Carlos Alcantara Essalud, 2021.” El propésito del estudio del estudio fue
determinar la relacion que existe entre las habilidades emocionales y el
manejo de conflictos. La metodologia fue basica de nivel descriptivo
correlacional, de orientacion cuantitativa, de disefio no experimental y de
corte transversal; el objeto de investigacion estuvo constituido por 207
trabajadores; aplicAndose la encuesta como técnica, y el cuestionario como
instrumento. En los hallazgos se evidencié que entre las destrezas sociales
y la solucion de conflictos hay un p-valor menor que 0.05, y un Rho
Spearman de r = 0.653. Concluy0, que existe una relacion positiva moderada

entre las habilidades emocionales y la gestién de conflictos.

Manrique (2019) en su investigacion:

“La comunicacion asertiva y su relacion con el manejo de conflictos en la
empresa MIVISA de Lima 2018”. Su objetivo fue determinar la relacion que
hay entre la variable comunicacién asertiva y la variable manejo de conflictos
laborales. La metodologia utilizada fue no experimental de corte transversal,
correlacional; el objeto de estudio estuvo conformado por 42 trabajadores,
aplicandose la técnica de la encuesta mediante el instrumento del
cuestionario. En sus resultados se encontr6 un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman = 0.517, la correlacion fue significativa con un 0,05
bilateral, y un p < 0.05; aceptandose la hipotesis de investigacion. Concluyo,
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gue hay una relacion significativa entre la variable comunicacion asertiva y

la gestion de conflictos laborales.

Alvarado (2018) en su estudio:

“Comunicacion asertiva y resolucion de conflictos en la Institucion Educativa
Virgen del Carmen, Dos de Mayo, 2018”. Cuyo propdsito se enmarco en
identificar la relacion entre la comunicacién asertiva y resolucién de
conflictos en la Institucion Educativa. La metodologia que se utilizé se dio a
través de un disefio no experimental, correlacional de corte transversal. El
objeto de estudio estuvo conformado por un total 34 trabajadores, con una
muestra de 15 colaboradores; en el recojo de la informacion se utilizé la
encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. En sus
resultados se encontré que la comunicacion asertiva alcanzé Unicamente un
nivel regular con el 66.7%, asimismo en la resolucion de conflictos alcanzo
un nivel medio del 46.7%; ademas en sus resultados se encontro un p-valor
menor que 0.05 y un Rho de Spearman de 0.718. Concluyé que entre la
comunicacién asertiva y resolucién de conflictos hay una correlacion positiva
considerable, es decir, que al aumentar la comunicacion asertiva en los

trabajadores va a existir una mejor resolucion de conflictos.

Panaijo (2017) en su investigacion:

“La comunicacion asertiva en el manejo de conflictos laborales en la
municipalidad distrital de Amarilis — 2016”. El propésito de estudio fue
analizar la comunicacion asertiva en la gestion apropiado de conflictos
laborales. La metodologia fue no experimental de nivel explicativo y de
disefio correlacional; la muestra fue de 95 trabajadores, utilizandose la
encuesta como técnica y como herramienta de recojo de datos el
cuestionario. Entre los hallazgos se encontré un coeficiente de correlaciéon
de 0.863 y una significancia bilateral menor que 0,05, conllevando a aceptar
la hipétesis de estudio. Concluyd, que el indice de relacidon que existe entre

la comunicacion asertiva y la gestion de conflictos laborales es significativo.
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Ortiz (2017) en su investigacion:

“Relacion del feedback laboral con la satisfaccion en el trabajo del personal
en una Direccion Regional de Agricultura Del Peru, 2017”. El propoésito de la
investigacion fue determinar si el feedback laboral influye en la satisfaccion
en el trabajo. Con metodologia de tipo aplicada, cuantitativa, correlacional y
transversal, la muestra estuvo conformada por 82 trabajadores, aplicandose
el cuestionario. En sus resultados se encontré una correlacion de Pearson,
r = 0.317, indicando que hay un nivel de correlacién bajo y dado que la
probabilidad Sig. es menor que 0,05 (0,004); se acept6 la hipotesis alterna.
Concluy6, que si hay relacion entre la variable Feedback laboral y la
Satisfaccion en el trabajo.

Jaramillo et al. (2021) en su investigacion:

“Habilidades sociales y capacidad de manejo de conflictos interpersonales
en docentes de un Instituto superior”. Tuvo por objetivo identificar el grado
de relacion entre las habilidades sociales y el manejo de conflictos
interpersonales. La metodologia fue de tipo sustantiva con un disefio
descriptivo correlacional, la poblacion muestral fue de 45 docentes
formadores del IESPP Pomabamba. En sus resultados se obtuvo un valor
de p = 0.00, aceptando la hipétesis (Hi). Concluy6 que, al desarrollar més las
habilidades sociales, los docentes tienen mejores capacidades para manejar
y dar solucion a los conflictos interpersonales; estableciendo asi que existe

una fuerte relaciéon entre las variables estudiadas.

2.1.3. Local

Huaman (2022) en su investigacion:

“Comunicacion asertiva y su incidencia sobre la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Peru, 2021”. El
propésito del estudio fue determinar la incidencia de la comunicacion

asertiva sobre la satisfaccion laboral. La metodologia fue de tipo aplicada,
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no experimental, cuantitativa, correlacional y transversal, el objeto de estudio
estuvo conformado con una muestra de 30 trabajadores. En sus resultados
se encontré un p(rho) de 0,575 entre las variables; en la dimension de
escucha activa se obtuvo un 66,7% en el nivel alto con una incidencia en la
satisfaccion laboral del 53,3% en el nivel medio y un p(rho) de 0,424; para la
dimensién control de las emociones se acepté la hipotesis con un p(rho) de
0,503 y un nivel alto de 56,7%:; en cuanto a las sefiales no verbales se obtuvo
un 60% en el nivel alto, con una incidencia en la satisfaccion laboral del
53,3% en el nivel medio, aceptandose la hipétesis de estudio con un p(rho)
de 0,592. Se concluyd, que hay incidencia de la variable comunicacion
asertiva en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la institucion en

estudio.

Escobedo y Segovia (2020) en su estudio:

“Comunicacion asertiva como técnica del liderazgo efectivo en la
municipalidad distrital de Aguas Verdes, provincia De Zarumilla, region
Tumbes, 2019”. El objetivo fue determinar en qué medida la comunicacion
asertiva como técnica contribuye a un liderazgo efectivo. La metodologia fue
descriptiva, con un disefio no experimental y de corte transversal; la muestra
fue de 57 trabajadores, aplicandose la técnica de la encuesta mediante el
instrumento del cuestionario. En sus resultados se encontré que el uso de la
retroalimentacion representa un 49.66%, la simplicidad del lenguaje el
50.00%, la escucha activa el 48.33%, el control emocional el 49.33% vy la
observacion de sefiales no verbales se reflejan en un 50.00%,
entendiéndose que no estdn muy desarrolladas. Concluyd, que para un
liderazgo efectivo la comunicacion asertiva es una técnica de gran utilidad e
imprescindible, ya que a través de ella las personas son valoradas, se

sienten seguras de si mismas, fortaleciendo las relaciones interpersonales.
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2.2. BASES TEORICO - CIENTIFICAS

2.2.1. Comunicacioén asertiva

La comunicacion es un proceso donde los participantes transmiten mensajes
mediante el uso del lenguaje verbal o no verbal. Chiavenato (2019) define que es
el intercambio de conocimientos o informacién de una persona a otra, es decir, es
el desarrollo mediante el cual se trasmite ideas, informacion, hechos y valores.
Articulando a los individuos para compartir emociones, conocimientos, y que
comprendan transacciones entre ellas. Robbins y Coulter (2014) especifican: es la
transferencia y la comprension de significados (p. 480). Haciendo énfasis en la
importancia de los puntos antes descritos, dado que, si el mensaje no se ha
entendido, o0 no se ha transmitido, el proceso de comunicacién aun no se ha

completado.

Asertividad es la habilidad que poseen las personas para comunicar las opiniones
y pensamientos de forma clara y respetuosa, respecto a las sugerencias y
opiniones que tengan los individuos. Bach y Forés (2010) definen: es la
competencia para expresarse de manera honesta, directa y respetuosa, y
establecer relaciones mas saludables, mas positivas, mas calidas y mas cercanas
con las otras personas (p. 26). Todo ello permite que el dialogo entre las personas
sea de forma eficaz, sin tratar de imponer las creencias u opiniones por encima de
la de los demas. Castanyer (2010) puntualiza: representa la facultad para hacer

valer los propios derechos, sin ser manipulado y sin manipular a los demas (p. 23).

Hellriegel y Slocum (2009) definen a la comunicacién asertiva como: la habilidad
para dialogar con confianza lo que se cree, piensay siente, respetando a los demas
el derecho de tener puntos de vista que pueden diferir o ser opuestos (p. 236). Lo
gue permite expresarse con calma, de forma clara y honesta. Traverso et al. (2017)
definen: es la habilidad para comunicar las ideas, necesidades y sentimientos sin
ofender o provocar a otras personas, es esencialmente respetuosa, se expresa de
manera clara y no es exigente ni agresiva; desarrolla la confianza, la seguridad de

uno mismo y mejora las relaciones sociales y profesionales.
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Funciones de la comunicacion

Robbins y Coulter (2014) describen las siguientes funciones principales: Controla
el comportamiento de los individuos dentro de las organizaciones ya sea de manera
formal e informal. Motiva a efectuar las tareas diarias expresandolas de forma clara
y mediante la retroalimentacion mejora el desempefio. Asimismo, sirve para
expresar emociones, siendo una forma de alivio para que los trabajadores
compartan frustraciones y emociones de complacencia, por ultimo, esta es esencial
para transmitir informacién a fin de desarrollar las actividades en las organizaciones

y estas funcionen con normalidad.

La comunicacién se inicia con la necesidad de transmitir ideas, ordenes,
informacion o todo tipo de mensajes que son importantes o relevantes para el
receptor. Chiavenato (2019) describe los siguientes elementos que estan inmersos

en el proceso de la comunicacion:

Fuente o emisor, es la cosa, proceso o individuo que expresa una informacion,
siendo este el punto de inicio de la comunicacion. Transmisor o codificador, es
quien dispone el mensaje del emisor en cédigo para que sea apropiado y favorable
para el canal. Canal, es la fase del proceso que une al emisor con el destino, que
puede estar concretamente cerca o lejos. Receptor o decodificador, es la unidad
gue se situa entre el canal y el destino, siendo este quien decodifica la informacion
para que sea comprendida. Destino, es el individuo, cosa o medio al que le debe
llegar la informacién, es decir es el receptor de la comunicacion. Ruido, es la
interferencia no deseada que tiende a deformar o perturbar involuntariamente la

informacion. (pp. 50 — 51)

Dimensiones de la comunicacion asertiva:

Robbins y Coulter (2014) clasifica las diferentes formas de propiciar una

comunicacién mas efectiva superando las diferentes barreras:
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a) Retroalimentacion

Hellriegel y Slocum (2009) definen: representa la respuesta del receptor ante la
informacién impartida, permitiendo al emisor saber si el mensaje ha sido recibido y
entendido conforme a su propdsito, convirtiendo a la comunicacion en un proceso
dindmico y bilateral (p. 230). Robbins y Coulter (2014) enfatizan: muchos problemas
que se generan en la comunicacion son atribuidos a imprecisiones y malos
entendidos, la cual pueden ocurrir con menor periodicidad si el gerente recibe

retroalimentacion, ya sea verbal o no. (p. 485)

Teniendo como indicares de medicion las tareas, informacion y participacion:

Tareas: Hellriegel et al. (2017) sefialan que son las actividades que se realizan de
forma continua por los colaboradores de una organizacion, la cual van a variar
dependiendo del puesto que ocupa en la empresa y las metas que se quieren
alcanzar. Informacion: Chiavenato (2019) define que son datos, registros y
conocimientos que se les proporciona a los empleados para que desarrollen las
actividades de manera efectiva y eficiente. Participacion: Alles (2007) puntualiza
que es la colaboracién activa de los trabajadores en la gestion y toma de decisiones

para el logro de objetivos y metas organizacionales.

b) Simplificacién del lenguaje

Hellriegel et al. (2017) puntualizan: los enunciados deben ser concisos, se debe
evitar utilizar palabras que sean incomprensibles para otras personas o que pueda
llevar a interpretaciones erréneas (p. 552). Asimismo, Robbins y Coulter, (2014),
explican: los gerentes deben de tener en cuenta a quien va ir dirigido el mensaje
para apropiar la forma adecuada del lenguaje; la jerga puede ser una opcion para

facilitar la comprension de los mensajes si es utilizada adecuadamente (p. 486).

Teniendo como indicadores de medicion la comprensién, socializacién y

sefalizacion:
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Comprension: Robbins y Judge (2013) definen: es la capacidad para entender lo
gue se escucha y lee; en una organizacion comprende entender y hacer las
funciones y tareas que les son asignadas, la cual para ello éstas se tienen que
darse a conocer de manera breve haciendo uso de casuisticas o ejemplos.
Socializacion: Franklin Y Krieger (2012) puntualizan que es el proceso de compartir
conocimientos, experiencias e informacion con los trabajadores, la cual estos
pueden ser manuales de politicas, procedimientos sobre uso de herramientas y
sistemas de la empresa, etc. Sefializacion: son carteles, sefiales y medios visuales;
estos comunican informacion relevante a los trabajadores y visitantes, siendo estas:

areas de peligro, salidas de emergencias, ubicacion de extintores, etc.

c) Escucha activa

Hellriegel y Slocum (2009) describen: conlleva poner atencion, evitar juicios,
reflexionar, esclarecer y resumir la informacion; asi pues, se escucha de manera
efectiva cuando se comprende el proposito del mensaje que ha sido transmitido (p.
241). Robbins y Coulter (2014) enfatizan: cuando se comparte un mensaje, a
menudo oimos, pero no escuchamos, es decir no entendemos el mensaje, ya que
escuchar es la busqueda activa del mensaje, mientras que oir es una accion
involuntaria sin esfuerzo (p. 486). La cual para escuchar activamente se bebe

practicar la empatia.

Teniendo como indicadores de medicion la apreciacion por los mensajes,

involucramiento y empatia:

Aprecio por los mensajes: Chiavenato (2019) sefala que es la valoracion y atencién
que se le da a la informacion que se trasmite, es decir es la capacidad que tiene
una persona para mostrar estima por lo que se trata de comunicar. Involucramiento:
Franklin y Krieger (2012) definen que es la capacidad que tienen los miembros de
un grupo para trabajar en conjunto, hacer frente a los problemas que se genereny
lograr los objetivos prefijados. Empatia: Bach y Forés, (2010) puntualizan que es la
facultad de percibir o sentir lo que esté sintiendo otro individuo; dentro de una
empresa comprende que los trabajadores entiendan las emociones y puntos de

vista que pueden diferir entre ellos.
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d) Control de las emociones

Hellriegel et al. (2017) describen: los gerentes transmiten emociones cuando se
comunican, las alteraciones negativas pueden deformar el contenido de los
mensajes; cuando las emociones estan perturbadas trae consigo una mala
estructuraciéon del contenido de los mensajes (p. 552). Robbins y Coulter (2014)
precisan que las alteraciones pueden perturbar la comunicacion, siendo asi que un
gerente molesto puede malinterpretar la informacion que le llegue y no comunicar
con claridad y precision, para ello se deben calmar y controlar antes de comunicar
(p. 487).

Teniendo como indicadores de medicion la prudencia, comprension de las

emociones y aptitud positiva:

Prudencia: Koontz et al. (2012) describen que es la habilidad para comunicar de
manera adecuada evitando asi que los mensajes compartidos causen dafo a los
trabajadores o a la empresa en general. Comprension de las emociones: es la
capacidad de los trabajadores para analizar y entender las emociones frente a
situaciones especificas, teniendo asi una mejor comprension de como se sienten 'y
como podrian cambiar esas emociones. Actitud positiva: Newstrom (2011) refiere
gue es un estado mental que implica no quedarse estancado frente a los problemas
o situaciones dificiles, sino buscar soluciones y oportunidades que estos puedan

generar.

e) Observar las sefales no verbales

Robbins y Coulter (2014) puntualizan: es fundamental que los gestos concierten y
refuercen las palabras que se pretenden hablar, es asi que un comunicador efectivo
tiene en cuenta las sefiales no verbales para garantizar la transmision adecuada

del mensaje deseado (p. 487).

Para esta investigacion se tomara cuatro dimensiones de Robbins y Coulter (2014),
las cuales son: retroalimentacion, simplicidad del lenguaje, la escucha activa y el

control de las emociones.
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2.2.2. Manejo de conflictos

Membrefio y Martinez (2018) definen que es actuar en el conflicto utilizando
diversas herramientas y mecanismos, tratando de evitar que este llegue a un estado
de crisis y se propague la violencia, haciendo uso de habilidades y estrategias para

abordarlo de una manera constructiva.

Conflicto

Newstrom (2011) define que son desacuerdos que se dan entre los individuos o
grupos de personas y surge de las disconformidades sobre los objetivos o los
métodos para alcanzarlos. Asimismo, Chiavenato (2019), precisa que representan
opiniones, actitudes, sentimientos o intereses incompatibles que pueden chocar (p.
306). Por otro lado, Robbins y Judge (2013) definen que es un proceso que se
origina cuando un individuo influye o se encuentra a punto de incidir de forma
negativa en algo hacia otra persona; describiendo asi el instante en el que cualquier
accion que desarrolle una interaccion se transforma en un conflicto entre las partes,
la cual estos pueden atribuirse a desacuerdos, metas contrarias, desacuerdos en

la compresién de los hechos, etc.

Perspectivas del conflicto

Gibson et al. (2011), clasifican al conflicto en dos enfoques: funcional, que se
caracterizan por ser constructivos en los grupos de trabajo, respalda los objetivos
y mejoran el desempefio de la organizacion, en esta clasificacion se encuentran los
conflictos de procesos y tareas. Y los conflictos disfuncionales, que se caracterizan
por ser destructivos evitando que los grupos de trabajo logren los objetivos,
representan las confrontacibn o interaccidon de los grupos, dado que, las
hostilidades interpersonales incrementan los conflictos de personalidades
disminuyendo la comprensién mutua de modo que las tareas no se realicen. (p.
260)
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Tipos de conflictos

La OIT (2013) los clasifica en: Conflicto individual, que son aquellos que se da entre
empleado y empleador, considerandose también a un numero de empleados que
actian de manera individual. Conflicto colectivo, son aquellos en donde los
empleados acttan en conjunto. Conflicto de derechos, son aquellos concerniente a
derechos existentes fijados por ley, o por un acuerdo de trabajo, donde estos no se
han visto satisfechos por el empleador, tales como el pago de horas extra, de
salarios, el goce de vacaciones etc. Conflicto de intereses, son aquellos que traen
consigo la creacion de nuevas obligaciones y derechos, la cual, en la mayoria

representan el fracaso del proceso de negociacion. (p. 19)

El conflicto y el desempefio organizacional

Gibson et al. (2011) describe que el conflicto puede generar efectos que sean
favorables o no para el desempefio de las organizaciones, la cual depende mucho
de cdmo se maneje y la naturaleza del mismo; en cada organizacion existe un nivel
Optimo que considera al conflicto como funcional, es decir que ayuda a mejorar el
desempeiio y a lograr los objetivos, por consiguiente, si el nivel es bajo o demasiado

alto, la organizacion puede tener dificultades para adaptarse a los cambios.

Dimensiones de manejo de conflictos

Newstrom (2011) define las siguientes estrategias:

Elucion, significa retirarse mental o fisicamente del conflicto, generando situaciones
de perder para las partes. Suavizacién, hace referencia a adaptarse a los intereses
de la otra parte generando resultados de perder — ganar. Coaccion, la solucién se
da a través de la satisfaccién de necesidades propias a expensas de los demas,
generando resultados de ganar — perder. Concesion, es estar dispuesto a renunciar
a algo a cambio de obtener algo mas. Confrontacién es hacer frente al conflicto de
manera directa buscando que las partes generen un resultado de ganar — ganar.
(p. 279)
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La OIT (2013) establece cinco procedimientos para dar solucion a los conflictos:

a) Manejo de queja

La OIT (2013) define: es un problema, reclamo o inquietud que los empleados le
hacen al empleador sobre el trato que reciben; la intencién es permitir que los
reclamos se manejen en la empresa de manera rapida, justa y a un bajo costo (pp.
189 - 190). Vitolo (2013), precisa que involucra tomar medidas correctivas

identificando los cambios necesarios para evitar la repeticion del problema.

b) Negociacion

La Rosa y Rivas (2018) definen: es un procedimiento de resolucion de conflictos,
en la cual solo participan las partes involucradas y estas deciden las pautas y si
arriban o no a un acuerdo, ademas es utilizada para la interaccion (p. 44).
Asimismo, la OIT (2013) asevera que es un proceso de dialogo que se dan entre
las partes en conflicto con miras a alcanzar acuerdos aceptables y favorables

basada en el consenso.

Teniendo como indicadores de medicion a las normas, interés y claridad de

intereses:

Normas: Newstrom (2011) especifica que son reglas que se crean con el propdsito
de regular el comportamiento, dentro de la solucién de conflictos establecen las
pautas a seguir para que este se lleve a cabo de manera efectiva. Interés: Hellriegel
et al. (2017) define que son los deseos, necesidades u objetivos que una persona
quiere lograr, es asi que dentro de la solucion de conflictos es importante identificar
gué es lo que buscan las partes involucradas para llegar a soluciones favorables.
Claridad de intereses: es la capacidad de las partes en conflicto para comunicar

honesta y claramente sus necesidades y objetivos.
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c) Conciliacion o mediacion

La Rosa y Rivas (2018) describe que en la conciliacion interviene un tercero, la
cual, aparte de facilitar la comunicacion, tiene la funcién propositiva sin que esto se
vea vinculatorio para las partes, que pueden optar o no por este mecanismo de
solucion (p. 44). Asimismo, la OIT, (2013) refiere que es una extension del proceso
de negociacion en donde el conciliador/mediador no estd autorizado para
determinar el resultado del conflicto, este asiste a las partes para que lleguen a un
acuerdo, pero reconoce que la decision que pondria fin 0 no al conflicto esta en las

partes.

Teniendo como indicadores de medicién la predisposicidn, propuesta, estrategia y

comunicacion:

Predisposicion: Gibson et al. (2011) sefialan que es la inclinacion que se tiene para
realizar algo, dentro de la solucion de conflictos implica que el jefe esta dispuesto
a escuchar las diferentes posturas y buscar soluciones. Propuesta: Chiavenato
(2009) define que es una idea o proposicion que se utiliza para un fin en particular,
dentro de la solucion de conflictos puede comprender planes de accion que
establezcan los pasos a seguir para una solucion efectiva. Estrategia: Hellriegel et
al. (2017) definen que es un proceso definido que ayuda a la toma de decisiones y
para hacer frente a escenarios especificos. Comunicacién: Chiavenato (2009)
puntualiza que es la trasmision de informacion; dentro de la solucion de conflictos
es una herramienta muy util para la comprensiéon mutua, la empatia y para llegar a

una solucion de manera rapida y eficiente.

d) Arbitraje

La Rosa y Rivas (2018) definen: es un procedimiento que se da cuando las partes
no llegan a solucionar los conflictos por si mismas, pero, estas acuerdan que un
tercero expedird una decision vinculante que dara solucién al mismo (p. 44). La OIT
(2013) puntualiza: se lleva cabo cuando la conciliacion/mediacion fallan, en este
proceso el tercero esta facultado para tomar decisiones definitivas para las partes

gue estan en conflicto (p. 193).
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Teniendo como indicadores de medicién a la motivacion, atencion, informacion e

imparcialidad:

Motivacion: Koontz et al. (2012) define que es todo tipo de impulsos,
anhelos, necesidades, deseos y fuerzas similares que nos impulsa a realizar algo.
Dentro de la solucion de conflictos el jefe debe estar interesado en mantener un
ambiente de trabajo saludable y productivo. Atencion: Chiavenato (2009) puntualiza
gque es un proceso cognitivo la cual permite clasificar y concentrarse en la
informacion mas importante que se esta trasmitiendo, ignorando las distracciones
que perturban el mensaje. Informacion: Chiavenato (2019) describe que es un
recurso valioso que comprenden datos, que se emplean para una correcta toma de
decisiones y para el buen actuar de las organizaciones. Imparcialidad: Franklin y
Krieger (2012) definen que es ser justo y equitativo en las decisiones que se toman,
dentro de la solucion de conflictos el jefe debe escuchar a las partes y evaluar

objetivamente los hechos para garantizar que las decisiones sean efectivas.

e) Resolucion judicial

Desde la perspectiva de La Rosa y Rivas (2018), es un mecanismo de resolucion
por excelencia, garantiza la administracion de justicia y asegura la paz social
mediante los procedimientos y resultados justos (p. 149). La OIT (2013) precisa:
este se da en un juzgado o tribunal laboral, es el procedimiento méas legalista y
formal para dar solucion a un conflicto, la cual las partes entregan su disputa a un

tercero facultado para tomar decisiones definitivas (p. 194).

Para esta investigacion se tomaré tres dimensiones de la OIT (2013) las cuales son:

negociacion, conciliacion y arbitraje.

2.2.3. Naturaleza de la Direccién Regional de Agricultura Tumbes.

Considerando la ley N° 27783 Ley base de descentralizacion, la DRAT, es un
organo desconcentrado del Gobierno Regional de Tumbes (GRT), dado que ejerce

competencias en materia agraria que este le designe segun la “Ley Organica de
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Gobiernos Regionales”, es asi que se encarga, de promover el desarrollo sostenible
de las actividades en dicho sector, de acuerdo con las politicas nacionales del
gobierno y los planes sectoriales, enfocandose a la utilizacion racional de los
recursos naturales y la biodiversidad; con competencia en calidad e inocuidad a fin
de mejorar la calidad de vida de la poblacion.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Proceso

Refiere a la transformacion de entradas en salidas dentro de un sistema

conformado por subsistemas especializados (Chiavenato, 2019, p. 11).
Conciliador

Es una persona imparcial e independiente cuya funcion es asistir a las partes que
estan en conflicto, para que estas lleguen a acuerdos que sean aceptables (OIT,
2013, p. 230).

Compromiso

Es la aceptacion de las decisiones por parte de los subordinados hacia las

decisiones que dispone el jefe (Gibson et al., 2011, p. 337)

Competencia

Es el conocimiento y habilidades técnicas e interpersonales que poseen los
individuos (Robbins y Coulter, 2014, p. 549).

Relaciones saludables

Son relaciones que se distinguen por ser colaborativas respetuosas y generosas,

promueven el trabajo en equipo, y se enfocan a lograr las metas organizacionales.
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Retroalimentacion

Radica en un intercambio mutuo de informacioén, de ideas y comprension, la cual
va a depender del temay de las intenciones de la misma (Castanyer y Ortega, 2013
p. 68).

Autoestima

Son los pensamientos y emociones que hacen que un individuo se auto perciba
digno de ser apreciado y querido por si mismo, sin incurrir para ello a la aprobacién
o el carifio de otros (Castanyer y Ortega, 2013, p. 31).

Distorsion del mensaje

Se da cuando la informacién trasmitida sufre variacion o modificacion, trayendo

consigo cambios en su contenido y en su significado (Chiavenato, 2019, p. 54).
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. MATERIALES Y METODOS

3.1. HIPOTESIS

Hipoétesis general

El impacto de la comunicacion asertiva es positivo en el manejo de conflictos en la

Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 2023.

Hipotesis especificas

a) La retroalimentacion impacta de manera positiva en el manejo de conflictos

en la Direccion Regional de Agricultura.

b) La simplicidad del lenguaje impacta de manera positiva en el manejo de

conflictos en la Direccién Regional de Agricultura.

c) La escucha activa impacta de manera positiva en el manejo de conflictos en

la Direccién Regional de Agricultura.

d) El control de las emociones impacta de manera positiva en el manejo de

conflictos en la Direccién Regional de Agricultura.
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3.2. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tipo de estudio

La presente investigacion fue aplicada, porque busco dar solucién a problemas
encontrados en la entidad agraria, generando un ambiente adecuado para el

desarrollo de funciones y el cumplimiento de objetivos.

El enfoque es cuantitativo, dado que se empled valores numeéricos haciendo uso
del cuestionario como instrumento de medicién, donde se empled datos valorados
con la escala de Likert. Ademas, las variables se correlacionaron con el Rho
Spearman y las hipétesis se contrastaron con el p - value. La investigacion es de
tipo descriptivo — correlacional; es descriptivo puesto que, se explico las
propiedades y particularidades de las variables comunicacion asertiva y manejo de

conflictos, y correlacional porque buscé la asociacion entre ellas.

Disefio de investigacion

El disefio para el presente estudio fue no experimental, porque las variables
comunicacién asertiva y manejo de conflictos se estudiaron sin ser manipuladas de
manera intencional; es decir, la informacion fue recopilada tal cual sucedi6 en el
contexto real de la entidad; asimismo, es de corte transversal dado que la
informacion fue recolectada en un solo periodo de tiempo, siendo para el presente

estudio el ano 2023.

Disefio de contrastacidon de hipétesis fue el correlacional, como se aprecia:

0, Variable independiente
n= R L Relacion
0y Variable dependiente
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Doénde:

n = muestra

Ox = Observacion de la variable independiente: comunicacién asertiva
Oy = Observacion de la variable dependiente: manejo de conflictos

R = Relacioén entre variables

3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

Poblacion

La poblacion es la unidad de analisis de los cuales se obtendra la informacion para
la investigacién. El estudio estuvo conformado por una poblacion de 38
trabajadores nombrados que comprenden auxiliares, técnicos, profesionales y
directivos, segun el registro de la Unidad de personal de la Direccion Regional de

Agricultura, Tumbes 2023.

Tabla 1
Poblacion laboral de la DRAT.

Categoria laboral NO
Directivos S)
Profesionales 13
Técnicos 12
Auxiliares 8
Total 38

Fuente: Unidad de personal, DRAT, 2023

Muestra

La muestra es un fragmento extraido de un conjunto definido que presenta
caracteristicas idénticas al que se le llama poblacion; en el presente estudio la
muestra estuvo constituida por los 38 trabajadores administrativos nombrados de
la DRAT, denominandose muestra censal intencional, ya que se consideraron todos
los elementos de la poblacion para la obtencion de los datos mediante la aplicacion

de las encuestas.

40



Muestreo

Es un procedimiento que sirve para seleccionar a las unidades que representaran
a la poblacion; se utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia dado que
en el presente estudio se administro a todos los integrantes de la poblacion, siendo
los 38 trabajadores administrativos nombrados de la DRAT; los cuestionarios se

aplicaron en las diferentes areas dentro de su horario de labores.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Métodos

Pimienta y Orden (2017) precisan: es un proceso ordenado y consecuente de
actividades, técnicas y acciones desefiadas para alcanzar una meta (p, 41). La cual

para la investigacion se hicieron uso de los siguientes:

a) Deductivo

Dado que este método parte de conclusiones generales para obtener explicaciones
especificas, se utilizd en la elaboracion del marco teorico para describir y analizar
las variables de estudio, donde se explicaron teniendo en cuenta las disciplinas y
teorias administrativas que estaban asociadas al tema de estudio, induciendo a

extraer conclusiones y recomendaciones de manera general.

b) Inductivo
Se utilizé este método puesto que se evalud el actuar de los trabajadores de la
entidad agraria, a través de un proceso que inicio desde el acopio de datos e

informacion en el momento que se aplicaron las encuestas hasta la obtencion de

resultados que permitieron generalizar conclusiones de las variables en estudio.
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c) Cuantitativo

Este método explica, predice, y/o gestiona fendmenos haciendo uso de datos
numeéricos; se utiliz6 para recolectar datos mediante las encuestas cuyo nivel de
medicion fue el ordinal, utilizandose el programa Excel para la tabulacion y
elaboracién de tablas, asimismo se utilizé el programa estadistico SPSS para el
procesamiento y analisis de datos, ademéas se empled la estadistica a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, y el coeficiente Rho de Spearman, la cual todo ello

permitié explicar el comportamiento de las variables en estudio.

d) Analitico

Este proceso consiste en desglosar en partes un tema de estudio para una mayor
comprension y andlisis, se hizo uso de este método en la desintegraciéon de las
variables de estudio en dimensiones, indicadores y preguntas, la cual permitio
desarrollar el tema de investigacion mediante las doctrinas administrativas para el

logro del objetivo de estudio.

e) Problematico - hipotético
El estudio se basd en la situacion problematica del cual se formularon las
preguntas, las mismas que fueron contestadas a través de la comprobacion de las
hipotesis mediante los resultados obtenidos.
Técnica de investigacion
Carrasco (2006) define: son el conjunto de pautas y reglas que orientan las
acciones que efectian los investigadores dentro del desarrollo del estudio (p. 274).
La cual para la presente investigacién se emple0 la siguiente técnica:

a) Encuesta

La encuesta permitio recoger informacion relacionada a las percepciones y/o

apreciaciones que tuvieron los trabajadores administrativos nombrados de la
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DRAT, mediante el instrumento de medicién que fue el cuestionario (Anexo 6), la
cual estuvo estructurado con 12 afirmaciones presentados en una escala tipo Likert
para cada una de las variables en estudio; asimismo se aplicé dentro del horario de
trabajo en sus respectivos espacios de trabajo con anticipada autorizacién de la
entidad.

Instrumentos

Baena (2017) describe: son aquellos que sirven de apoyo para que las técnicas

logren su objetivo (p. 68). En el presente estudio se utilizé el siguiente instrumento:

a) Cuestionario

En la investigacion se disefid dos cuestionarios que estuvieron constituidos por 12

afirmaciones para cada una de las variables, distribuidas de la siguiente forma:

En la variable comunicacion asertiva, se tomo cuatro dimensiones las cuales
fueron: retroalimentacion, simplicidad del lenguaje, escucha activa, y control de las
emociones; para la primera dimension se elaboré 3 afirmaciones, una por cada
indicador de: tareas, informacién y participacion; asimismo, para la segunda
dimensién se elaboro tres afirmaciones una para cada indicador de: comprension,
socializacion y sefializacion; de igual forma para la tercera dimensién se elaboré
tres afirmaciones una para cada indicador de: apreciacién por los mensajes,
involucramiento y empatia; y de igual forma para la cuarta dimensién con los

indicadores: prudencia, comprension de las emociones y actitud positiva (Anexo 6).

Para la segunda variable, manejo de conflictos, se tomaron tres dimensiones:
negociacion conciliacion y arbitraje de las cuales se elaboraron 12 afirmaciones
distribuidos de la siguiente forma teniendo en cuenta sus indicadores; para la
primera dimension, se elaboraron cuatro afirmaciones una para cada indicador de
normas Yy claridad de intereses, y dos para el indicador interés; para la segunda
dimension se elaboraron cuatro afirmaciones, una por indicador de: disposicion,
propuestas, estrategia y comunicacion; asimismo para la tercera dimension se

elaboré cuatro afirmaciones una por cada uno de los siguientes indicadores:
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motivacion, atencién, informacién e imparcialidad. Se utilizo como medicion la
escala de Likert con tres opciones, donde: DA: (3), I: (2), ED: (1), las mismas que
se aplicaron a la muestra censal de la DRAT en su lugar de trabajo dentro de su
horario laboral (Anexo 6).

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS
Procesamiento de datos

Posteriormente a la recogida de la informacion que se realizé mediante la técnica
de la encuesta e instrumento de medicidén el cuestionario, se organizaron y se
presentaron en una matriz de tabulacion haciendo uso del programa office Excel,
realizandose para cada una de las variables, la cual para ello se precisé su escala
valorativa (Tabla 2 y 3).

Tabla 2

Escala valorativa de la comunicacion asertiva

Nivel Puntuacion
Alto [28 - 36]
Medio [20 - 27]
Bajo [12 - 19]

Fuente: Encuesta

Tabla 3

Escala valorativa del manejo de conflictos

Nivel Puntuacion
Alto [28 - 36]
Medio [20 - 27]
Bajo [12 - 19]

Fuente: Encuesta

Consecuentemente se importaron los datos al software estadistico Statistical
Package for Social Sciences (SPSS), de donde se extrajeron las tablas de
frecuencia, indicadores respecto al Rho de Spearman que determinaron la
correlacion entre dimensiones y variables, considerando los niveles de valoracion
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gue establece Hernandez et al. (2014) para determinar el grado de relacion (Tabla

4); ademas, el p — value, que facilito comprobar las hipoétesis.

Tabla 4

Grado de correlaciéon de Rho Spearman
Grado Relacion
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy debil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)

Andlisis de datos

Procesados los datos se analizaron los hallazgos encontrados de acorde a los
objetivos planteados, obteniendo una nueva informacién que se discutié con las
bases tedricas y antecedentes, permitiendo dar soluciéon al problema, contrastar la
hipodtesis y lograr el propdsito de la investigacion, que es determinar el impacto de
la comunicacion asertiva en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de

Agricultura, Tumbes 2023.
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3.6. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

Variable: comunicacién asertiva

Definicién conceptual

Hellriegel y Slocum (2009) puntualizan: es la habilidad para hablar con confianza lo
que se cree, piensa y siente, respetando a los demas el derecho de tener puntos

de vista que pueden diferir o ser opuestos (p. 236).

Definicion operacional

La variable en estudio fue medida mediante las dimensiones: retroalimentacion,
simplicidad del lenguaje, escucha activa y control de las emociones; con sus
respectivos indicadores, la cual de su contenido se estructuro un cuestionario de
12 afirmaciones, valorado con la escala de Likert con las opciones de acuerdo DA:
(3), indeciso I: (2) y en desacuerdo ED: (1). Empleandose el cuestionario a los 38

trabajadores nombrados de la DRAT, dentro de su jornada laboral.

Tabla b

Dimensiones de la variable comunicacion asertiva.

Medicidn y escala
de Likert

Dimensiones Indicadores items

_ ., Tareas, informacion y
Retroalimentacion L 1,2,3 DA (3), 1 (2), ED (1)
participacion.

Simplicidad del Comprension, socializacion
. e 4,5,6  DA(3),1(2),ED(1)
lenguaje y sefalizacion.
. Aprecio por los mensajes,
Escucha activa _ _ ] 7,8,9 DA (3), 1 (2), ED (1)
involucramiento y empatia.
Prudencia, comprension de
las emociones y actitud 10,11,12 DA (3),1(2), ED (1)

positiva.

Control de las

emociones

Fuente: Cuestionario
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Variable: manejo de conflictos

Definicién conceptual

Membrefio y Martinez (2018) aseveran: es actuar en la fase latente o temprana del
conflicto utilizando diversas herramientas y mecanismos, tratando de evitar que

este llegue a un estado de crisis y se propague la violencia (p. 9).

Definiciéon operacional

La variable en estudio fue medida mediante las dimensiones: negociacion,
conciliacion y arbitraje; con sus respectivos indicadores, la cual de su contenido se
estructuro un cuestionario de 12 afirmaciones, valorado con la escala de Likert con
las opciones de acuerdo DA: (3), indeciso I: (2) y en desacuerdo ED: (1).
Empleandose el cuestionario a los 38 trabajadores nombrados de la DRAT, dentro

de su jornada laboral.

Tabla 6

Dimensiones de la variable manejo de conflictos.

Medicién y escala
de Likert

Dimensiones Indicadores items

o Normas, interés y claridad de
Negociacion _ 1,2,3,4 DA(3),1(2),ED(1)
intereses.

o Disposicion, propuestas,
Conciliacion ) L 56,7,8 DA(@3),1(2),ED(1)
estrategia y comunicacion.

o Motivacion, atencion, 9, 10, 11,
Arbitraje ) . o DA (3),1(2), ED (1)
informacién e imparcialidad. 12

Fuente: Cuestionario

3.7. ANALISIS DE CONFIABILIDAD

En la investigacién para demonstrar la confiabilidad del instrumento de recojo de
informacion, siendo este el cuestionario, se utiliz6 el Alfa de Cronbach, la cual
calcula que tan fiables son las respuestas que se dan en un conjunto de items

presentado en una escala tipo Likert. Destacando que, en la medida que los
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resultados se aproximen mas a 1, estos tienen una mayor confiabilidad, permitiendo

gue el instrumento pueda ser aplicado a la poblacion objeto de estudio.

Para ello, se tiene la siguiente tabla que muestra el rango y su valoracion.

Tabla 7
Criterios de decision para la confiabilidad del instrumento.
Rango Confiabilidad

081-1 Muy alta
0.61—-0.80 Alta
0.41 -0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja

Fuente: Palella y Martins (2012)

En el estudio, para la primera variable, siendo esta comunicacion asertiva se aplico
a los 38 trabajadores administrativos nombrados de la DRAT, que representan el
100%, obteniendo un Alfa de Cronbach de 0.825 (Anexo 8).

Asimismo, para la variable manejo de conflictos se aplico el cuestionario a la misma
poblacién de la variable anteriormente mencionada, obteniendo un alfa de
Cronbach de 0.908 (Anexo 9). Se concluye que los instrumentos de medicion tienen
un nivel de confiabilidad muy alto, por ello es conveniente aplicar para la ejecucion

de la tesis.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Resultados inferenciales

Comprobacion de la hipotesis general

Hipdtesis general: El impacto de la comunicacion asertiva es positiva en el manejo

de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 2023.

Tabla 8
Correlacion y/o asociacion entre la comunicacion asertiva y el manejo de conflictos.
o Comunicacion Manejo de
Coeficiente de Rho de Spearman _ _
asertiva conflictos
Comunicacion Coeficiente de
. . 1,000 ,139**
asertiva correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38
Manejo de Coeficiente de
. ., , 139%* 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

** | a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Fuente: Encuesta

Con el célculo del coeficiente del Rho de Spearman de 0.739 se determin6 una
correlacion y/o asociacion positiva media entre la comunicacion asertiva y el manejo
de conflictos aceptandose la hip6tesis planteada del objetivo general. Es decir, una
comunicacion fundada en el respeto, en el control de emociones y en la

participacion, se tiende a manejar los conflictos de forma efectiva.
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Descriptivamente se muestran los resultados encontrados:

Tabla 9

Impacto de la comunicacion asertiva en el manejo de conflictos.

Comunicacion asertiva Manejo de conflictos
Nivel Puntuacion  N° Enc. % N° Enc. %
Alto 28 36 21 55.26% 24 63.16%
Medio 20 27 15 39.48% 10 26.31%
Bajo 12 19 2 5.26% 4 10.53%
Total 38 100.00% 38 100.00%

Fuente: Cuestionario

Se aprecia a la variable comunicacion asertiva situada en un nivel alto con 55.26%,
y el nivel medio con 39.48%, ejerciendo un impacto en la variable manejo de
conflictos ubicada con el 63.16% en el nivel alto, el nivel medio con 26.31% vy el
nivel bajo con 10.53%. Estas cifras porcentuales revelan que la comunicacion
asertiva en la que se respeta los derechos a las personas permite un buen manejo

de los conflictos.
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Comprobacion de las hipoétesis especificas:

Hipotesis especifica 1: La retroalimentacion impacta de manera positiva en el

manejo de conflictos en la Direccién Regional de Agricultura.

Tabla 10
Correlacion y/o asociacion entre la retroalimentacién y el manejo de conflictos
o _ . Manejo de
Coeficiente de Rho de Spearman Retroalimentacion _
conflictos
_ . Coeficiente de
Retroalimentacion y 1,000 ,518**
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 38 38
Manejo de Coeficiente de
. L ,518** 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Fuente: Encuesta

Se observa que hay una correlacion y/o asociacion positiva media de 0.518 entre
la dimension retroalimentacion y la variable manejo de conflictos, induciendo a
determinar que la hipotesis especifica ha sido aceptada. Dando a entender que, en
una comunicacion bidireccional el trabajador tiende a cooperar mas, a cumplir con

las funciones y a mantener ambientes de trabajo saludables.
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Descriptivamente se muestran los resultados encontrados:

Tabla 11

Impacto de la retroalimentaciéon en el manejo de conflictos.

Retroalimentacion Manejo de conflictos
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7 9 24 63.16% 28 36 24 63.16%
Medio 5 6 11 28.95% 20 27 10 26.31%
Bajo 3 4 3 7.89% 12 19 4 10.53%
Total 38 100.00% 38 100.00%

Fuente: Cuestionario

Se evidencia a la dimension retroalimentacion de la variable comunicacion asertiva
gue refiere a tareas, informacion y participacion; se situé en el nivel alto con 63.16%,
en el nivel medio con 28.95% y en el nivel bajo con 7.89%, teniendo un impacto en
el manejo de conflictos con el 63.16% ubicandose en el nivel alto, en el nivel medio
con el 26.31% y el nivel bajo con el 10.53%. Dando a entender que la participacion
de los trabajadores es esencial para una mejor comprension de las tareas y

solucion de conflictos que se generen en el area.

52



Hipotesis especifica 2: La simplicidad del lenguaje impacta de manera positiva en

el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura.

Tabla 12
Correlacion y/o asociacion entre la simplicidad del lenguaje y el manejo de conflictos.
o Simplicidad Manejo de
Coeficiente de Rho de Spearman . .
del lenguaje conflictos
Simplicidad del Coeficiente de
_ y 1,000 ,554**
lenguaje correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38
Manejo de Coeficiente de
. _ ,554** 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Fuente: Encuesta

En la tabla 12 se evidencian los resultados obtenidos para la dimension simplicidad
del lenguaje con la obtencion del coeficiente del Rho de Spearman de 0.554
revelando que hay una correlacion y/o asociacién positiva media entre dicha
dimensién y el manejo de conflictos, induciendo ha acepta la hipétesis planteada.
Revelando que, a una mayor comunicacion concisa y socializacion de documentos,

las funciones se desarrollaran adecuadamente.
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Descriptivamente se muestran los resultados encontrados:

Tabla 13

Impacto de la simplicidad del lenguaje en el manejo de conflictos.

Simplicidad del lenguaje Manejo de conflictos
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7 9 10 26.31% 28 36 24 63.16%
Medio 5 6 17 44.74% 20 27 10 26.31%
Bajo 3 4 11 28.95% 12 19 4 10.53%
Total 38 100.00% 38 100.00%

Fuente: Cuestionario.

Se aprecia que la dimensién simplicidad del lenguaje que estuvo sustentada por los
indicadores: comprension, socializacion y sefalizacion; experimento respuestas de
nivel alto con 26.31%, nivel medio de 44.74% y nivel bajo de 28.95%, cuyo impacto
en el manejo de conflictos fueron en el nivel alto de 63.16%, en el nivel medio de
26.31% y 10.53% en el nivel bajo. Revelando que los directivos no suelen socializar
los manuales, procedimientos y politicas para un adecuado desarrollo de funciones,

situacion que genera conflictos.
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Hipotesis especifica 3: La escucha activa impacta de manera positiva en el manejo

de conflictos en la Direccién Regional de Agricultura.

Tabla 14
Correlacion y/o asociacién entre la escucha activa y el manejo de conflictos.
o Escucha Manejo de
Coeficiente de Rho de Spearman _ _
activa conflictos
Escucha activa Coeficiente de
y 1,000 ,682**
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38
Manejo de Coeficiente de
_ _ ,682** 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Fuente: Encuesta

En los hallazgos obtenidos se aprecia un coeficiente de Rho de Spearman de 0.682
entre la dimension escucha activa y la variable manejo de conflictos, revelando que
hay una correlacion y/o asociacion positiva media e indicando que la hipotesis
planteada ha sido aceptada. Es decir, cuando mas se practique la empatia y se
escuche con atencion a los trabajadores, se entendera mejor las situaciones

conflictivas para llegar a una solucion apropiada y oportuna.
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Descriptivamente se muestran los resultados encontrados:

Tabla 15

Impacto de la escucha activa en el manejo de conflictos.

Escucha activa Manejo de conflictos
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7 9 28 73.68% 28 36 24 63.16%
Medio 5 6 6 15.79% 20 27 10 26.31%
Bajo 3 4 4 10.53% 12 19 4 10.53%
Total 38 100.00% 38 100.00%

Fuente: Cuestionario.

La dimension escucha activa que comprende: aprecio por los mensajes,
involucramiento y empatia; tuvieron respuestas de nivel alto con el 73.68%, en nivel
medio con 15.79% y el nivel bajo con 10.53%, que impactan en el manejo de
conflictos en el nivel alto con 63.16%, en el nivel medio con 26.31% y en el nivel
bajo con 10.53%. Estos resultados evidencian que poner atencién a los mensajes
gue se transmiten, se evitan juicios erroneos y se entiende mejor las situaciones

conflictivas para solucionarlas.
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Hipotesis especifica 4: El control de las emociones impacta de manera positiva en

el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura.

Tabla 16
Correlacion y/o asociacion entre el control de emociones y el manejo de conflictos.
o Control de Manejo de
Coeficiente de Rho de Spearman . _
emociones conflictos
Control de Coeficiente de
. y 1,000 ,466**
emociones correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 38 38
Manejo de Coeficiente de
. _ ,466** 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 38 38

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (2 colas).

Fuente: Encuesta

Los resultados obtenidos para la dimension control de emociones se corroboraron
con el calculo del coeficiente del Rho de Spearman de 0.466, indicando una
correlacién y/o asociacion positiva débil entre dicha dimensién y la variable manejo
de conflictos, induciendo a aceptar la hipotesis de estudio. Infiriendo que, para
generar ambientes laborales apropiados para un adecuado manejo de conflictos,
los directivos deben seguir desarrollando la capacidad de reconocer, entender y

manejar las emociones.
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Descriptivamente se muestran los resultados encontrados:

Tabla 17

Impacto del control de las emociones en el manejo de conflictos.

Control de emociones Manejo de conflictos
Nivel Puntuacion  N° Enc. % Puntuacion N° Enc. %
Alto 7 9 33 86.84% 28 36 24 63.16%
Medio 5 6 4 10.53% 20 27 10 26.31%
Bajo 3 4 1 2.63% 12 19 4 10.53%
Total 38 100.00% 38 100.00%

Fuente: Cuestionario.

Se evidencia a la dimensién control de emociones que involucra: prudencia,
comprension de las emociones y actitud positiva; obtuvieron respuestas de nivel
alto con el 86.84%, en el nivel medio con 10.53% vy el nivel bajo con 2.63%, que
impactan en el manejo de conflictos que se ubicé en el nivel alto con 63.16%, en el
nivel medio con 26.31% y el nivel bajo con 10.53%; es decir, saber identificar las
emociones negativas y actuar en base a ellas se logra una comunicacion clara y

precisa, afrontando los conflictos de una mejor forma.

58



4.2. DISCUSION

Con relacion al objetivo general: Determinar el impacto de la comunicacion asertiva
en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 2023.
Segun Hellriegel y Slocum (2009) precisan que la comunicacion asertiva es la
destreza para expresar con libertad lo que se piensa sin causar discordias,
respetando siempre la opinién de los demas. De acuerdo con la OIT (2013) explica
al manejo de conflictos como un proceso que busca mantener ambientes de trabajo
saludables por medio de la solucion adecuada y oportuna de controversias que se

generen en la interaccidn cotidiana de los trabajadores.

En cuanto a la hip6tesis general: El impacto de la comunicacion asertiva es positiva
en el manejo de conflictos en la Direccién Regional de Agricultura, Tumbes 2023.
Se obtuvo un Rho de Spearman de 0.739 expresando una correlacion y/o
asociacion positiva media, que reveld la aceptacion de la hipotesis de estudio;
implica, que una participacion plena de los trabajadores en la entidad donde
predomine el respeto y un adecuado manejo de emociones conlleva a una

convivencia en armonia.

Ademas, se evidencio a la variable comunicacion asertiva con sus dimensiones:
retroalimentacion, simplicidad del lenguaje, escucha activa y control de emociones;
gue obtuvo un 55.26% en el nivel alto, ejerciendo un impacto en el manejo de
conflictos de 63.16% en el mismo nivel. Es decir, una comunicacién basada en la
estima hacia los demas, es la mejor forma de manejar los posibles conflictos,

encaminados a fortalecer las relaciones de los trabajadores.

Los resultados del estudio tienen similitudes con lo encontrado por Alvarez (2022)
quien descubrioé que existe una asociacion positiva considerable y significativa con
un rs de 0.718 entre las variables comunicacion asertiva y resoluciéon de conflictos.
Asimismo, Panaijo (2017) afirma que la comunicacién asertiva estuvo representada
por el 66% reflejados en habilidades comunicativas y practicas de empatia que

modelan sus conductas para dar solucién a los conflictos.
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Ante estos resultados del estudio y de los respectivos autores puntualizados
parrafos anteriores, se puede decir que los jefes de las diferentes areas y oficinas
deben mantener ambientes saludables fundamentado en la participacion de los
trabajadores para un buen entendimiento y evitar posibles conflictos.

Con respecto al objetivo: Establecer el impacto de la retroalimentacion en el manejo
de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura. Hellriegel y Slocum (2009)
definen, la retroalimentacién es un proceso dinamico y bilateral, es decir la
comunicacion fluye continuamente intercambiandose los roles de emisor y receptor
permitiendo una mejor comprension de las tareas e informacion dentro de una

organizacion.

En cuanto a la hipétesis especifica 1: La retroalimentacion impacta de manera
positiva en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura. De
acuerdo a los resultados se obtuvo un coeficiente del Rho de Spearman de 0.518
demostrando una correlacion y/o asociacion positiva media, que manifesto la
aceptacion de la hipotesis de estudio; indica que, a una mayor intervenciéon de los
trabajadores en el area u oficina, los conflictos se abordarian de forma conjunta y

las acciones a realizar serian entendidas por todos.

Ademas, en los hallazgos se encontré que la dimensidn retroalimentacion que
involucra: tareas, informacion y participacién, alcanzo un nivel de 63.16%
ejerciendo un impacto en la variable manejo de conflictos de 63.16% ambos
ubicadas en el nivel alto. Dando a entender, que la contribucion de los trabajadores
es esencial para el adecuado desarrollo de actividades y para la solucién de

problemas que se generen en la entidad.

Por su parte Alvarez (2022) encontré que existe una relacion positiva moderada y
significativa entre las habilidades sociales y el manejo de conflictos con un r=0.653,
dando a entender que a mayores habilidades sociales va a existir un mayor manejo
de conflictos; estos resultados coinciden con lo investigado en la entidad agraria.
Ademas, los resultados del estudio tienen un acercamiento con lo investigado por

Escobedo y Segovia (2020) quien encontr6 que el 49.66% hacen uso de la
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retroalimentacion, precisando que resolver las inquietudes o dudas de los

colaboradores conlleva a ejecutar las tareas de manera adecuada.

Con los resultados del estudio realizado y los autores puntualizados lineas arriba
se puede asumir que en la DRAT para que exista una mejor comprension de las
tareas, relaciones solidas con los superiores inmediatos y que los conflictos se
solucionen de la mejor forma, los jefes deben fomentar la participacion de los
colaboradores.

Con respecto al objetivo: Calcular el impacto de la simplicidad del lenguaje en el
manejo de conflictos en la Direccidén Regional de Agricultura. Hellriegel et al. (2017)
definen, la simplicidad del lenguaje es la claridad en la comunicacion haciendo uso
de palabras simples y una organizacion légica de las mismas para una facil

comprension de los mensajes.

En cuanto a la hipdtesis especifica 2: La simplicidad del lenguaje impacta de
manera positiva en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura.
Se encontré un coeficiente del Rho de Spearman de 0.554 expresando una
correlacién y/o asociacion positiva media, que permiti6 aceptar la hipotesis de
trabajo; implica que, a un mayor uso del lenguaje conciso evitando utilizar palabras
técnicas se evita mal entendidos, se logra una comunicacion efectiva, y un mejor

manejo de conflictos.

En la tabla 9, se encontré que la dimension simplicidad del lenguaje que estuvo
conformada por: comprension, socializacion y sefializacion, alcanzo un 44.74% en
el nivel medio, ejerciendo un impacto en el manejo de conflictos en el nivel alto de
63.16%. Estas cifras muestran que los directivos practican cierto tecnicismo en la
comunicacién y que las politicas o0 manuales no suelen socializarse en la institucion,

influyendo a que se generen conflictos y no se solucionen adecuadamente.

Los hallazgos del estudio tienen un acercamiento con lo encontrado por Alvarado
(2018) quien hallé una relacion significativa considerable entre la comunicacion
precisa y la resolucion de conflictos con un rs de 0.773, refiriendo que a mayor

precision en la comunicacion existe una mejor resolucion de conflictos. Por su parte
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Escobedo y Segovia (2020) en su estudio hallé que, el 50.00% de los encuestados
presenta un indice alto en la dimension simplicidad del lenguaje; es decir, adaptar
el lenguaje apropiado permite la ejecucion de las tareas asignadas de acuerdo con
las indicaciones que se den; estos resultados son contrarios con la investigado en

la entidad agraria.

Con los resultados del estudio realizado y los autores puntualizados lineas arriba
se puede asumir que, en la DRAT para que exista un comunicacion clara y concisa,
se deben establecer pautas claras sobre el lenguaje a utilizar y desarrollar talleres
y programas de capacitaciones en habilidades de comunicacion efectiva hacia los

trabajadores y directivos.

Con respecto al objetivo: Estimar el impacto de la escucha activa en el manejo de
conflictos en la Direccion Regional de Agricultura. De acuerdo a Robbins y Coulter
(2014) puntualizan, la escucha activa es la habilidad que se centra en poner
atencion alo que se esta comunicando, lo que conlleva poner en practica la empatia

para entender los pensamientos, sentimientos y la posicion del emisor.

En cuanto a la hip6tesis especifica 3: La escucha activa impacta de manera positiva
en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura. En los
resultados, se encontré un coeficiente del Rho de Spearman de 0.682 expresando
una correlacion y/o asociacion positiva media que manifestd la aceptacion de la
hip6tesis de estudio. Evidenciando, que los directivos al aumentar su atencion a las
quejas y problemas de los trabajadores se mejorarian las relaciones

interpersonales.

Se evidencia que la dimension escucha activa que comprende: aprecio por los
mensajes, involucramiento y empatia, alcanzé un 73.68% en el nivel alto,
ejerciendo un impacto en la variable manejo de conflictos del 63.16% en el mismo
nivel. Es decir, siendo empaticos dentro de la comunicacion permite entender mejor
la informacion, ideas y sentimientos de los demas, conllevando a solucionar los

problemas de una forma eficiente.
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Los hallazgos del estudio presentan un acercamiento con lo encontrado por Alvarez
(2022) quien encontré que hay relacién directa entre la empatia y el manejo de
conflictos con un Rho de Spearman de 0.525, demostrando que al aumentar esta
habilidad incrementa la compresién de las personas del entorno y la posibilidad de
abordar los conflictos en beneficio de los involucrados. Por su parte Huaman (2022)
hall6 que el 66.7% de los encuestados muestran un nivel alto de la dimension
escucha activa indicando que esta habilidad es uno de los pilares para el respeto
mutuo, para generar ambientes laborales de confianza y una buena actitud laboral,

estos resultados presentan un acercamiento con lo investigado en la DRAT.

Con los hallazgos del estudio realizado y los autores puntualizados en los parrafos
anteriores, se puede decir que en la entidad agraria para que los mensajes se
escuchen activamente evitando juicios erréneos para un adecuado manejo de
conflictos se debe de realizar capacitaciones para fomentar alin mas la empatia en
la comunicacién y el involucramiento de los trabajadores para hacer frente los

problemas que se generen.

Con respecto al objetivo: determinar el impacto del control de las emociones en el
manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura. Hellriegel et al. (2017)
definen, el control de emociones es el proceso de entender y gestionar las
alteraciones negativas de forma adecuada, propiciando una comunicacion clara y

precisa.

En cuanto a la hipotesis especifica 4: El control de las emociones impacta de
manera positiva en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura.
Se encontré un coeficiente del Rho de Spearman de 0.466 expresando una
correlacién y/o asociacion positiva débil que permitié aceptar la hipétesis especifica.
Implica que en la entidad agraria los jefes y los trabajadores para mejorar las
relaciones laborales y la forma de afrontar los conflictos es fundamental el

desarrollo de la inteligencia emocional.

Se evidencio que la dimension control de emociones que comprende: prudencia,
comprension de las emociones y actitud positiva; alcanzo un 86.84% ejerciendo un

impacto en la variable manejo de conflictos del 63.16% ambos situados en el nivel
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alto. Es decir, saber gestionar las emociones negativas en los conflictos que se
generan fomenta un ambiente laboral adecuado para expresar las opiniones e ideas

y encontrar soluciones apropiadas.

Los resultados del estudio son muy distantes con lo investigado por Alvarez (2022)
quien hall6 una relacién directa y significativa entre el control emocional y el manejo
de conflictos con un rs de 0.708 demostrando una relacion positiva alta, dando a
entender que dominar las emociones se mejora las relaciones con los demas. Por
su parte Huaman (2022) en su investigacion hallo que el 56.7% de los encuestados
muestran un nivel alto en la dimension control de emociones, demostrando que, al
tener un mejor control de los fenébmenos afectivos, los trabajadores propiciarian una
buena comunicacién a través de respuestas favorables; estos resultados tienen

acercamientos con lo investigado en la DRAT.

Con los resultados del estudio realizado y los autores descritos, se puede asumir
que en la entidad agraria para que exista un mejor manejo de conflictos y entornos
mas saludables y productivos los jefes y trabajadores deben seguir desarrollar mas

la inteligencia emocional.
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5.1

5.2

5.3

V. CONCLUSIONES

Se determind que existe una asociacion positiva media entre la variable
comunicacién asertiva y manejo de conflictos, ya que se obtuvo un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.739, aceptandose la hipétesis de
estudio. Ademas, se evidencio que la variable comunicacién asertiva con el
55.26% tuvo un impacto del 63.16% sobre la variable manejo de conflictos,
ambas situadas en el nivel alto. Es decir, una comunicacion basada en el
aprecio hacia los demas, que involucra respeto, empatia, control emocional
y escucha activa, es fundamental para propiciar ambientes favorables para

el manejo de conflictos.

Se demostré con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.518, que hay una
asociacion positiva media, entre la dimension retroalimentacion y el manejo
de conflictos, aceptandose la hipétesis de trabajo. Asimismo, se verificé que
la retroalimentacion con el 63.16% tuvo un impacto del 63.16% sobre la
variable manejo de conflictos, situadas en el nivel alto. Infiriendo que en la
institucion ocasionalmente permiten la participacién y/o intervencion del
trabajador para despejar sus dudas y solucionar problemas que se generen

en el area.

Se indicé que existe una asociacion positiva media con un coeficiente de
Rho de Spearman de 0.554 entre la dimension simplicidad del lenguaje y el
manejo de conflictos, lo que determiné aceptar la hipotesis de trabajo.
También se evidencio que dicha dimension obtuvo un 44.74% en el nivel
medio, ejerciendo un impacto sobre el manejo de conflictos del 63.16%
ubicada en el nivel alto. Reflejando que en la entidad agraria la socializacién
de manuales, politicas y procedimientos no se da constantemente a fin de
que los trabajadores desarrollen adecuadamente sus funciones.
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5.4

5.5

Se demostré con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.682, que hay una
asociacion positiva media, entre la dimension escucha activa y la variable
manejo de conflictos, aceptandose la hipétesis de estudio. Asimismo, se
verifico que dicha dimension tuvo un impacto del 73.68% sobre el manejo de
conflictos que arrojo un 63.16%, ambas situadas en el nivel alto.
Revelandose que los directivos les prestan poca atencion a las quejas de los
trabajadores, situacion que genera conflictos.

Se determin6 que existe una asociacion positiva débil entre la dimension
control de emociones y el manejo de conflictos con un coeficiente de Rho de
Spearman de 0.466, aceptandose la hipétesis de estudio. Ademas, se
encontré que dicha dimension con un 86.84%, tuvo un impacto en la variable
manejo de conflictos del 63.16%. Infiriendo que en la institucion la
inteligencia emocional se encuentra desarrollada, pero que existen otros

factores subjetivos y de direccidn que intervienen en el manejo de conflictos.
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6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere que la entidad agraria desarrolle talleres y programas de
capacitacion en habilidades de comunicacién efectiva, con el propésito de
seguir fortaleciendo mas la comunicacién basada en el aprecio y estima

hacia los demas, y lograr ambientes mas armoniosos y productivos.

Se propone que, en la institucion, los directivos generen ambientes de
confianza a través de un buen liderazgo, para que los trabajadores se
sientan comodos al expresar las dudas e inquietudes y la comunicacion fluya
en ambas direcciones, generando involucramiento para la solucion de los

conflictos.

Se propone a la institucion generar espacios para compartir y socializar las
politicas, manuales y procedimientos a través de reuniones, con la finalidad
de que los trabajadores los comprendan y puedan aportar en la solucion de

los problemas que se generen en los procesos y tareas.

Se sugiere que los directivos practiguen mas la empatia y la atencién plena
para fortalecer las relaciones interpersonales y mejorar la comprension
mutua, con el proposito de evitar juicios erroneos y exista un adecuado

manejo de conflictos.

En la entidad agraria se propone que los directivos deben seguir
desarrollando la inteligencia emocional, para que los conflictos se solucionen
constructivamente, es decir abordarlos sin perder la calma ni perjudicar las

relaciones.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

Titulo: Comunicacién asertiva y su impacto en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 2023.

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢Cudl es el impacto de la
comunicacion asertiva en el manejo
de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura, Tumbes
2023?

Problemas especificos

1. ¢, Cudl es el impacto de la
retroalimentacién en el manejo de
conflictos en la Direccién Regional
de Agricultura?

2. ¢Cual es el impacto de la
simplicidad del lenguaje en el
manejo de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura?

3. ¢,Cudl es el impacto de la
escucha activa en el manejo de
conflictos en la Direcciéon Regional
de Agricultura?

4. ¢Cual es el impacto del
control de las emociones en el
manejo de conflictos en la Direccién
Regional de Agricultura?

Objetivo general
Determinar el impacto de la
comunicaciéon asertiva en el
manejo de conflictos en la
Direccion Regional de Agricultura,
Tumbes 2023.

Objetivos especificos

1. Establecer el impacto de
la retroalimentacién en el manejo
de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura.

2. Calcular el impacto de la
simplicidad del lenguaje en el
manejo de conflictos en la
Direccion Regional de Agricultura.

3. Estimar el impacto de la
escucha activa en el manejo de

conflictos en la  Direccion
Regional de Agricultura.
4. Determinar el impacto

del control de las emociones en el
manejo de conflictos en la
Direccion Regional de Agricultura.

Hipdtesis general

El impacto de la comunicacion
asertiva es positivo en el manejo de
conflictos en la Direccién Regional
de Agricultura, Tumbes 2023.

Hipdtesis especificas

1. La retroalimentacién impacta de
manera positiva en el manejo de
conflictos en la Direccion Regional
de Agricultura.

2. La simplicidad del lenguaje
impacta de manera positiva en el
manejo de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura.

3. La escucha activa impacta de
manera positiva en el manejo de
conflictos en la Direcciéon Regional
de Agricultura.

4. El control de las emociones
impacta de manera positiva en el
manejo de conflictos en la Direccion
Regional de Agricultura.

Variable
independiente.

Comunicacién asertiva
Dimensiones
Retroalimentacion

Simplicidad del
lenguaje

Escucha activa

Control de las
emociones

Variable dependiente.

Manejo de conflictos
Dimensiones
Negociacion
Conciliacion

Arbitraje

Tipo de estudio:

Descriptivo - correlacional

Disefio:

No experimental - transversal

Poblacion
38 trabajadores

Muestra

Censal, 38 trabajadores

Métodos
Cuantitativo, Deductivo,
Inductivo, Analitico,

Problematico - hipotético

Técnicas

- La encuesta

Instrumentos

- El cuestionario
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ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion

Titulo: Comunicacién asertiva y su impacto en el manejo de conflictos en la Direccién Regional de Agricultura, Tumbes 2023.

Instrumento y

trabajadores nombrados de la DRAT,

dentro de su jornada laboral.

imparcialidad.

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones e indicadores items escalade
medicion
La variable serd medida a través de sus | Retroalimentacion
. . . ) . L Instrumento
Variable Hellriegel y Slocum (2009) | dimensiones: retroalimentacion, Tareas, informacion y participacion. 123
independiente. | puntualizan: es la habilidad | simplicidad del lenguaje, escucha activa y Cuestionario.
' . . Simplicidad del lenguaje
L para hablar con confianza lo | control de las emociones; con sus
Comunicacion Escala de
asertiva que se cree, piensa y siente, | respectivos indicadores, de cuyo contenido | Comprension, socializacion y medicion:
. . . sefializacion. 45,6
respetando a los demas el | se estructura un cuestionario de 12 DA = 3
derecho de tener puntos de | afirmaciones, valorado con la escala de | Escucha activa =2
vista que pueden diferir o ser | Likert con las alternativas de acuerdo (DA o . ED=1
Apreciacion  por los  mensajes,
opuestos (p. 236). = 3), indeciso (I = 2) y en desacuerdo (ED | involucramiento y empatia. 7,89
=1). El referente cuestionario sera aplicado .
Control de las emociones
a 38 trabajadores nombrados de la DRAT,
. Prudencia, comprension de las 10,11,12
dentro de su jornada laboral. . . i
emociones y actitud positiva.
Membrefio y Martinez (2018) | La variable serd medida a través de las L
Negociacion
aseveran: es actuar en lafase | dimensiones: negociacion, conciliacion y
o . - Normas, interés y claridad de 1,2,3,4 | Instrumento
. latente o temprana del | arbitraje; con sus respectivos indicadores, | .
Variable intereses.
dependiente. conflicto utilizando diversas | de cuyo contenido se estructura un Cuestionario.
. herramientas y mecanismos, | cuestionario de 12 afirmaciones, valorado Conciliacién
Manejo de ! ! 5,6,7,8 | Escalade
conflictos tratando de evitar que este | con la escala de Likert con las alternativas | Disposicidn, propuestas, estrategia y medicion:
llegue a un estado de crisis y | de acuerdo (DA = 3), indeciso (I = 2) y en comunicacion. DA = 3
se propague la violencia desacuerdo (ED = 1). EI referido | Arbitraje =2
. . . . 9,10,11, | ED=1
cuestionario serd aplicado a 38 o S .
Motivacidn, atencion, informacion e 12
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ANEXO 3: Autorizacion para ejecucion de tesis

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Tumbes, 19 de junio del 2023

Carta N° 04 - 2023/SGJO

Sefior: ING. Odar La Rosa Victor Asdrubal
Director de la Direccion Regional de Agricultura Tumbes

Asunto: Solicito autorizacién para ejecucioén de tesis

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente Y hacerle de
conocimiento que el suscrito, estudiante de la Escuela Profesional de
Administracién de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad
Nacional de Tumbes, cursando el IX ciclo. He presentado un proyecto de tesis:
“Comunicacion asertiva y su impacto en el manejo de conflictos en la
Direccién Regional de Agricultura Tumbes, 2023”; para su ejecucién es
necesario contar con informacion pertinente como la PEA de su personal
(Namero de trabajadores: funcionarios, directivos, profesionales, técnicos y
auxiliares); asimismo se requiere aplicar encuestas de las variables en estudio:
Comunicacién asertiva y Manejo de conflictos.

En tal sentido, solicito a usted la debida autorizacién para aplicar las
encuestas a fin de recopilar la informacion descrita y asi conseguir mi propésito

académico.

Conocedor de alto espiritu de colaboracién, me despido, agradeciéndole
por anticipado por su valioso apoyo.

Atentamente,

[ DIRECCION 20311 o 17 cULTURA TUMBES
L ¥ TR AMTE
R 00
- 19 Jun 2023
Suncién Guevara, Juan Obed B ST

DNI: 75248065
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ANEXO 4: Respuesta a la autorizacidén de ejecucion de tesis

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

GOBIERNO REGIONAL TUMBES
DIRECCION REGIONAL AGRICULTURA TUMBES

Tumbes, 26 JUN 2023

carta ko 3% .2023.GOBIERNO REGIONAL TUMBES -DRAT-OA-D

Sr.

JUAN OBED SUNCION GUEVARA
TUMBES

.Asunto: Informacién solicitada

Referencia: CARTA N° 004-2023—/SGJO
INFORME N° 132-2023-GOB.REG. TUMBES-DRAT-OA-APER

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y en qtenc@én
al documento de la referencia, hacemos de conocimiento que el esta Direccion

Regional de Agricultura le OTORGA EL PERMISO, solicitado para que pueda
realizar su encuesta y lograr el objetivo.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarie las muestras
de aprecio y estima personal.

Atentamente,

NGO 0 IQNAL TUMBES
(J‘i‘}hl COON RIS NALPE AGRICLTURA
o/ \.«{

—

Ing” Victdg Asdrichal ;lalur ta Rosa
DIRECTOR RESUQHAL DE AGRICULTURA

c.c.

Archivo

N° Reg-
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ANEXO 5: Personal nombrado de la DRAT

Personal nombrado, designado y contratado segun DL 276 de la DRAT

N° APELLIDOS Y NOMBRES CATEGORIA
LABORAL
1 ALEMAN CARDENAS MARILU SECRETARIA
2 ALEMAN CLAVI1JO FRANK MIDWARD INGENIERO
3 AMAYA ZARATE LUIS ALBERTO TECNICO
4 ARROY O CHIROQUE OLGA ESTHER LIC. ADMI NISTRACION
5 BENNER DE JIMENEZ CELIA OLINDA SECRETARIA
6 CANALES RAMIREZ FEDERICO MARTIN INGENIERO
7 CARRILLO BENITES MARIA ARACELLY SECRETARIA
8 CESPEDES DIOS CESAR AUGUSTO TECNICO
9 CHUNGA VARGAS TEOFILO CARLOS TECNICO
10 CISNEROS BORRERO VIOLETA SOLEDAD INGENIERA
11 CLAVIJO BACA MANUEL EDI CONTADOR
12 CORDOVA SERNAQUE ROXANA [VON CONTADORA
13 DIOSES MEDINA ROSARIO LIC. ADMI NISTRACION
14 EURASTE CAMPARNA ELIXABE SECRETARIA
15 FLORES RAMIRES BERTHA SECRETARIA
16 GARCIA CASTILLO ANGEL MARINO TECNICO
17 INFANTE SAAVEDRA VICTOR HORLANDO INGENIERO
18| IZQUIERDO OLAVARRIA OSCAR MANUEL ANTONIO TECNICO
19 MACEDA GALAN HIPOLITO MARTIN TECNICO
20 MEDINA ORTIZ SIGIFREDO CONTADOR
21 MONZON DE TAVARA LUZ VICTORIA SECRETARIA
22 MORENO BOULANGGER JANETH SECRETARIA
23 NIMA VALLADOLID ORLANDO INGENIERO
24 ODAR LA ROSA VICTOR ASDRUBAL INGENIERO
25 PADILLA GARCIA LUIS ENRIQUE TECNICO
26 PENA CRUZ GLADY S FLORENCIA SECRETARIA
27 PENA MORETI JORGE LUIS INGENIERO
28 PENA PAZOS MARLENE GEORGIA LIC. ADMINISTRACION
29 REY ES ARRESE JOSE RICARDO TECNICO
30 ROJAS GARCIA RIGOBERTO INGENIERO
31 RUEDA REGALADO ROGER LUISWIND INGENIERO
32 SILVA LOPEZ YENNY BONNY INGENIERA
33 SILVA MORAN SEGUNDO TECNICO
34 ULLOA CHAVEZ MARTIN HIPOLITO INGENIERO
35 VIA PENA GABY ISABEL TECNICA
36 VITE ECHE ROSA ESTHER TECNICA
37 ZAPATA INFANTE MODESTO TECNICO
38 ZETA MORETTI CARMEN ROSA CONTADORA
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ANEXO 6: Cuestionario a trabajadores

Presentacioén:

El presente cuestionario se elaboro con la finalidad de recoger datos que ayuden a
desarrollar la investigacion “Comunicacion asertiva y su impacto en el manejo
de conflictos en la Direccidon Regional de Agricultura Tumbes”. Es asi que, el
instrumento es de naturaleza confidencial y sera de utilidad solamente para el

actual estudio.

. Instrucciones

Consecuentemente, se presenta una lista de afirmaciones relacionadas a la
comunicacién asertiva y manejo de conflictos, responda segun su opinion
marcando con un aspa (X) en el casillero que puntualice mejor su punto de vista.
Responda todas las afirmaciones considerando que cada alternativa tiene una

valoracion como se aprecia:
De Acuerdo (DA) :3
Indeciso (I) :2

En Desacuerdo (ED): 1

[l Datos generales

Cargo Edad Sexo | Tiempo de servicio

V. Test de escala: comunicacion asertiva

N° | ltems DA [ ED

Retroalimentacion
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Las ordenes e instrucciones impartidas para la ejecucion

! de las tareas, son entendidas por el colaborador.

) El jefe proporciona la informacion necesaria para que las
actividades se realicen de manera efectiva.

3 Se promueve la participacion del trabajador en la

resolucion de problemas e inquietudes.

Simplicidad del lenguaje

4 Las directivas que se emiten hacia los trabajadores se
explican con ejemplos.

5 Se socializa los documentos en una area determinada.

6 Existen sefalizaciones y colores en areas determinadas

para evitar accidentes e incidentes.

Escucha activa

7 Muestra aprecio e interés por los mensajes que se
transmiten.

8 Se siente involucrado en la toma de decisiones y
actividades de grupo.

9 Se respeta las opiniones o puntos de vista que puedan

diferir entre trabajadores.

Control de emociones

10 | El jefe muestra cautela al brindar informacion u
opiniones, a fin de no transmitir emociones negativas.

11 | Entiende sus emociones y reflexiona sobre ellas en
situaciones dificiles.

12 | Se afronta con actitud positiva las situaciones conflictivas

buscando mantener buenas relaciones interpersonales.

Dimensiones items
e Retroalimentacion 1,2,3
e Simplicidad del lenguaje 4,5, 6
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V.

e [Escucha activa 7,8.9

e Control de emociones 10, 11, 12

Test de escala: manejo de conflictos

NO

Items

DA

ED

Negociacion

Se establecen pautas claras para una adecuada

! solucion de conflictos.

Existe predisposicion de las partes involucradas para
° llegar a acuerdos.

Se definen con claridad los intereses de cada una de
3 las partes involucradas en el conflicto.
4 Existe disposicion de las partes para ceder parte de

sus intereses y dar solucion a los conflictos.

Conciliacién

5 Ante algun conflicto el jefe esta predispuesto para
solucionarlo.

6 El jefe propone soluciones, para que las partes
lleguen a acuerdos ante los conflictos que se generan.

7 El jefe emplea estrategias para dar solucion a los
conflictos.

8 El jefe promueve el dialogo para que las partes en
conflicto lleguen a acuerdos.

Arbitraje

9 El jefe demuestra interés para intervenir en la solucién
de conflictos.

10 | Se escucha atentamente a las partes involucradas
para solucionar los conflictos.
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11 | Existe precision en la obtencion de informacion
relevante, para dar solucion a los conflictos.
12 | Existe imparcialidad en las decisiones que toma el jefe
para dar solucion a los conflictos que se generan en
la entidad.
Dimensiones ftems
e Negociacion 1,2,3,4
e Conciliacion 56,7,8
e Arbitraje 9,10, 11,12
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ANEXO 7: Validacion de instrumento por expertos

Validacién de instrumento por experto N° 1

CONSTANCIA DE VALIDACION

o Cristihan Sosa Orellana; con DI K2 00373844, Maestro en Finanzas, con registro
CLAD N9 007335 de Profesion Licenciado en Adminisiracion desempenandose
actualmente como jefe de Personal del Hospital JAMOS 11-2-Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de wvalidacion el

instrumento de obtencion de datos: Cuestionario al personal administrative nombrado de

la Direccion Regional de Agricultura Tumbes.

Luego de hacer

Bpreciaciones.

lazs observaciones pertinentss,

pusdo  formular

laz siguisntes

Aspectos de evaluacion Deficiente | Fegular | Bueno | Muy Bueno | Excelents
1. Claridad X

2. Dhjetividad X

3. Actuslidad X

4. Organizacion X

A. Suficiencia X

G. Intencicnalidad X

7. Consistencia X

& Coherencis X

9. Metodologia x

En

mes de diciembre del 2023

senal de conformidad, firmo |z presente en la civdad de Tumbes & los 12 dias del

et be LR e R P ERL]

Crittihan Socsa Orellans

CLAD. W% 007335

E-mail: crstihansi@hotmail.

GO
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Titulo de la investigacion: Comunicacion asertiva y su impacto en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 20235

Apellidos y nombres del investigador: Suncién Guevara, Juan Obed

DEFICIEMTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELEMTE .
INDICADORES CRITERIOS OBSERVACION
0-20 21-40 41 -60 61 - 380 81-100
0611|1621 | 2631|3641 (46|51 (5 (61|66 71| 76| 81| B6| 91| 96
Aspectos de evaluacion
5|10|15| 20| 25| 30| 35| 40|45 (50 (55|60 (65| 70| 75| BO| B5| 90| 95| 100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado X
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable X
3. Actualidad gdecu_adn.iln enfoque tedrico abordado en la

investigacion X
4 Organizacion Existe una organizacion logica entre sus items X
5. Suficiencia Cu:um.pre nde los aspectos necesarios en cantidad

y calidad X
&, Intencionalidad Adecuado ;Euara va.lura_uf las dimensiones del

tema de la investigacion X
7 Consistencia ﬁasa dp EI'I. ?5 pectos teoricos - cientificos de la

investigacion X
B. Coherencia Tiene relacidn entre variables e indicadores X
9. Metodologia La Estfate'_g!a responde a la elaboracion de la

investigacion X

Instrucciones: Esfe insfrumento sinve para que ef experfo evaluador valtie la pertinencia, eficacia del instrumento que se ests validando. Debera colocar la puntuacion
que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Mombre y Apellidos: Cristihan Sosa Orellana

Grado: Maestro

Especialidad: Finanzas Corporativas
Lugar donde labora: Hospital Regional JAMO 1I-2-TUMBES

DMl 00373944

Teléfono: 972622677
E-mail: JPERSONAL@HRIT.GOB.PE

Tumbes, 18 de diciembre del 20235
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Validacién de instrumento por experto N° 2

CONSTANCIA DE VALIDACION

o Victor Hemrera Suncion; con DI W° 06771882, Master en Salud Publica, con registro

CLAD N* 05763 de Profesion Administrader, desempenandese actualmente como
Administrador de la DIRESA Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumente de obtencion de datos: Cuestionario al personal administrative mombrado de
la Direccion Regional de Agricultura Tumbes.

Luego de hacer las observaciones perinenies, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Aspectos de evaluacion Deficiente | Regular | Bueno |Muy Bueno | Excelente

1. Clardad X

. Objetividad X

. Artualhidad =

. Organizacion X

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia

. Metodologia

=T = T I I Y = ¢ Y % O L T I LS

T T R -

En senal de conformidad, firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 138 dias del
mes de diciembre del 2023

Firma

Victor Herrera Suncion
CLAD. W® 057563
E-mail: herrerasuncioni@gmail.com
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FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Titulo de la investigacion: Comunicacion asertiva y su impacto en el manegjo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 2023

Apellidos y nombres del investigador: Suncion Guevara, Juan Obed

DEFICIEMTE REGULAR BUEMA MUY BUEMA EXCELEMNTE ,
INDICADORES CRITERIOS OBSERVACION
0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81-100
0|6 |11|16| 2126|3136 |41 |46 (51|56 (61 (66| 71| 76| 31| BE| 91| 96
Aspectos de evaluacion
5110|1520 | 25| 30| 35| 40| 45|50 (55| 60|65 (70| 75( BO| 85| 50 95 100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado X
2. Ohjetividad Esta expresado en conductas observable X
3. Actualidad gdecu.adn.iln enfoque tedrico abordado en la X

investigacion
4. Organizacion Existe una organizacion légica entre sus items X
5. Suficiencia Cu:um.p-re nde los aspectos necesarios en cantidad X

v calidad
6. Intencionalidad Adecuado ;Euara va.la-ra_uf las dimensiones del X

tema de la investigacion
7 Consistencia ﬁasa dp EI'I. ?5 pectos tedricos - cientificos da la X

investigacion
8. Coherenda Tiene relacidn entre variables e indicadores X
9. Metodalogia L.a Estrate_g!a responde z la elaboracion de la "

investigacion

gue considere perfinente a los diferentes enunciados.

Instrucciones: Este insfrumento sinve para gue ef experto evaluador valte la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando. Debers colocar la puntuacion

MNembre y Apellides: Victor Herrera Suncion
Grado: Master

Especialidad: Salud Publica

Lugar donde labora: Diresa Tumbes

DNI: 06771882

—

Teléfono: 387320007
E-mail: herrerasuncionif@amail com

Firma

Tumbes, 18 de diciembre del 2023
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Validacién de instrumento por experto N° 3

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Cardos Alberto coronado zapata; con DNI N° 03872488, Doctor en Psicologia, de
Profesion Psicologo, desempenandose actualmente como Docente Universitario en la
Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumente de obtencion de datos: Cuestionario al personal administrativo nombrado de
la Direccion Regional de Agricultura Tumbes.

Luego de hacer las cobservaciones perlinenies, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Aspectos de evaluacion Deficiente | Regular | Buemo |Muy Bueno | Excelente

1. Clandad
2. Objetividad
3. Actualidad

4. Organizacion

5. Suficiencia

G. Intenciomalidad

7. Consistencia

2. Coherencia

b o I o o I o - o 4

9. Metodologia

En =enal de conformidad, firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 13 dias del
mes de diciembre del 2023

L
i i

i F ) F T =
x| # F s P
Firshua

Carlos Alheﬁn coronado zapata

E-mail: carcob37 @hotmiail.com

88



FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Titulo de la investigacion: Comunicacion asertiva v su impacto en el manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 20235

Apellidos y nombres del investigador: Suncion Guevara, Juan Obed

DEFRICIENTE REGULAR BUEMNA MUY BUEMA EXCELENTE .
INDICADORES CRITERIOS OBSERVACION
0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81-100
6|11 16|21 26| 31| 36|41 |46 |51 |56 |61 (66| 71| 76| 81| Be| 91| 96
Aspectos de evaluacion
10(15( 20 25| 30| 35| 40| 45 (50| 55|60 | 65| 70| 75| BD| 85| 90| 95| 100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado X
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable X
3. Actualidad {ﬁdecu‘adn.iln enfoque tedrico abordado en la X

investigacion
4 Organizacion Exizte una organizacion logica entre sus items X
5. Suficiencia Cu:um.pre nde los aspectos necesarios en cantidad X

y calidad
&, Intencionalidad Adecuado ;Euara va.lura_uf las dimensiones del X

tema de la investigacion
7 Consistencia ﬁasad!:u EI'I. Iasp-Er:tcus teoricos - cientificos de la X

investigacion
B. Coherendcia Tiene relacion entre variables e indicadoreas X
9. Metodalogia L.a Eﬁtrateg!a responde a la elaboracion de la X

investigacion

Instrucciones: Este insfrumento sirve para gue e experfo evaltador valle la pertinencia, eficacia del instrumento gue se esta validando. Debera colocar la puntuacion
qgue considere perfinente a los diferentes enunciados.

Mombre y Apellidos: Carlos Alberto coronado zapata
Grado: Doctor en Psicologia

Lugar donde labora: Universidad Macional de Tumbes.

DMI: 03872488

Teléfono: 995856445
E-mail: carco637 @hotmail.com

Tumbes, 18 de diciembre del 2023
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ANEXO 8: Analisis de fiabilidad de la comunicacion asertiva

Suma de Items

17
31

34
29
32

26
32

34
28
26
21

24
19
36

26
32

21

25
29
25
28
30
26
30
25
22
29
32

p.12

p.11

p. 10

p.9

p.8

p.7

p.6

p.5

p.4

p.3

p.2

1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
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29 3 2 1 2 3 1 3 1 3 2 1 1 23
30 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 33
31 3 3 2 1 1 1 1 1 1 3 2 1 20
32 2 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 23
33 3 1 2 1 2 1 2 3 2 3 3 2 25
34 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 34
35 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 32
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
37 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 34
38 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 28
VARP 0.39 0.45 0.60 0.65 0.50 0.5 0.63 0.40 0.53 0.40 0.3 0.3 24.05
a= L [1 — Z_Slz]
k-1 5¢2
Datos

K : El nimero de items

Y si? : Sumatoria de varianzas de los items
st? : Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente de alfa de Cronbach

Reemplazando en la férmula

a= i[1 — 25'87] a=0.825

12—-1 24.0

91




ANEXO 9: Analisis de fiabilidad del manejo de conflictos

27
33
36
31

32

30
31

36

33
29
17
31

18
36
20
36
24
32
29
25
24
22
36
27
22
14
34
32

p.12 |Sumade Iltems

p.11

p. 10

p.9

p.8

p.7

p.6

p.5

p.4

p.3

p.2

p.1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
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29 2 3 3 1 1 3 1 3 3 3 2 1 26
30 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 31
31 1 2 1 3 1 1 1 1 2 2 3 1 19
32 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 1 23
33 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 33
34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 35
35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36
38 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 33
VARP 0.60 0.50 0.47 0.55 0.45 0.5 0.56 0.45 0.46 0.56 0.5 0.6 38.13
= L 1— Zle]
k-1 Stz
Datos

K : El ndmero de items

> si?: Sumatoria de varianzas de los items
st?: Varianza de la suma de los items

a : Coeficiente de alfa de Cronbach

Reemplazando en la formula

12-1 38.13

a=i[1—w]a=o.908
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ANEXO 10: Certificacion de asesoria.

CERTIFICACION

Mg. Infante Carrillo, Rubén Edgardo, docente ordinario de la Universidad
Nacional de Tumbes, adscrito a la Facultad de Ciencias Economicas, del

Departamento de Administracion.

CERTIFICA:

Que el proyecto de tesis titulado: “Comunicacion asertiva y su impacto en el
manejo de conflictos en la Direccion Regional de Agricultura, Tumbes 2023%;
Presentado por el estudiante Suncién Guevara, Juan Obed, ha sido asesorado
por mi persona, por tanto, queda auiorizado para su presentacion e inscripcion en
la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Tumbes, para

su revision y aprobacién correspondiente.

e tu
T

Mg. Infante Carrillo, Rubén Edgardo
Asesor del proyecto de tesis
ORCID: EI':DEI'[I'—DDDE—:lEﬂ—ﬂDQd-

Tumbes, 27 de julic del 2023
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ANEXO 11: Proceso de aplicacion de la encuesta
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