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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera el manejo de
conflictos influye en el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan, 2017. La metodologia fue de disefio no experimental, transversal,
correlacional causal. La poblacién 47 trabajadores. Se utilizo la técnica de la encuesta y de
instrumento un cuestionario. La validacion de los cuestionarios se realiz6 con la prueba
estadistica de Kaiser-Meyer-OlKin y la prueba de esfericidad de Bartlett. La confiabilidad se
realizd a través del Alfa de Cronbach (0,813). Los resultados respecto al Manejo de
conflictos, el 91,5% de los encuestados manifestaron que no sienten que un conflicto es una
competencia de voluntades, el 91,5% menciono que no siente que los conflictos deben
evitarse, el 85,1% menciono que que los conflictos no pueden ignorarse. Respecto al Estrés
laboral, el 85,1% menciono que no trabaja en condiciones laborales adecuadas, el 89,4%
menciono que sus colegas no lo apoyan, el 72,3% manifestd que en la Municipalidad no te
brindan las oportunidades de crecer profesionalmente, el 85,1% manifesté que tiene
dificultades econdmicas individuales. Se utiliz6 la Prueba Rho de Spearman. La
investigacion determind que existe una correlacion moderada y muy significativa (p =0,000
< 0,05; r=0,511), por lo que se concluye el manejo de conflictos influye significativamente
en el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayéan, 2017.

Palabras clave: Estilo ganador — perdedor, estilo perdedor — concesivo, estilo perdedor —
prescindente, las demandas de la tarea, las demandas interpersonales, y factores personales.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine how conflict management influences
the work stress of the administrative staff of the District Municipality of Sayan, 2017. The
methodology was non-experimental, transversal, causal correlational design. The population
47 workers. We used the survey technique and instrument a questionnaire. The validation of
the questionnaires was carried out with the Kaiser-Meyer-Olkin statistical test and Bartlett's
sphericity test. Reliability was carried out through Cronbach's Alpha (0.813). The results
regarding conflict management, 91.5% of respondents said they do not feel that a conflict is
a competition of wills, 91.5% mentioned that they do not feel that conflicts should be avoided,
85.1% mentioned that conflicts can not be ignored. Regarding work stress, 85.1% mentioned
that they do not work in adequate working conditions, 89.4% mentioned that their colleagues
do not support it, 72.3% said that in the municipality they do not offer opportunities to grow
professionally , 85.1% said that they have individual economic difficulties. The Spearman
Rho Test was used. The investigation determined that there is a moderate and very
significant correlation (p = 0.000 <0.05, r = 0.511), so that the conflict management is
significantly influenced in the work stress of the administrative staff of the District

Municipality of Sayan, 2017.

Keywords: Winner style - loser, loser style - concessionary, loser style - dispensing, task

demands, interpersonal demands, and personal factors.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones tienen como prioridad el manejo de su principal elemento
el recurso humano, el control de su estrés y una éptima comunicacion lo cual se refleja en
un alto nivel de productividad y un clima laboral apropiado disminuyendo el estrés laboral
con lo cual la organizacion se hace mas rentable y con un nivel de competitividad que la
diferencia de las demas, una organizacién que tiene claro que su recurso humano es su activo

que la llevara al éxito.

Todos los individuos pasan por experiencias conflictivas en su ambito laboral, a veces son
areas o un conjunto de trabajadores los que se encuentran inmersos en conflicto con otras
areas con respecto a como ellos pueden percibir una accion, en algunas ocasiones éstos

conflictos pueden terminar en agresiones fisicas.

Es asi, que la presente investigacidn tiene como objetivo general el determinar de que manera
el manejo de conflictos influye en el estrés laboral del personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

El desarrollo de la investigacion se inicia con el capitulo I, que contiene fundamentalmente
la descripcion de la realidad problematica, considerando a los aspectos que caracterizan al
manejo de conflictos y el estrés laboral; asimismo, contiene los problemas y objetivos de
investigacion y la justificacion de la investigacion. El capitulo Il contiene los antecedentes
de la investigacion, las bases teoricas, hipétesis de investigacion y operacionalizacion de
variables. El capitulo 111 contiene la metodologia de la investigacion, su disefio metodoldgico,
técnica e instrumento, poblacidén y muestra, y técnica de procesamiento de analisis de datos.
El capitulo 1V comprende el analisis de resultados y contrastacion de hipotesis. El capitulo
V contiene la discusion y finalmente el capitulo VI contiene las conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Todos hemos pasados por -momentos de estrés en algin momento, ¢pero la pregunta es
supimos manejarlo? Saber manejar el estrés en sus diferentes niveles es un punto importante
para la organizacion. Entonces cuando se habla de estrés laboral se hace referencia a la
tension emocional y fisica como consecuencia del ambito de la organizacién, aunque sea
provenientes de factores externos que repercuten en las condiciones laborales tales como la
ventilacion, el area de trabajo, la iluminacién, los ruidos, etc, pero también podria ser
ocasionado por una crisis propia de la organizacion tales como el autoritarismo, el acoso
laboral, problemas de comunicaciones, abuso de trabajo; el estrés también puede ser
producto de la cantidad de eventos que experimentan los trabajadores que se encuentra
acompafiado de circunstancias de tension que se generan de manera directa por el trabajo,

repercutiendo en la salud emocional y/o fisica del trabajador.

Existe un promedio de casi el 40% de los empleados que toleran los efectos del estrés laboral.
Las organizaciones estan presentando una preocupacion por la rapidez con que esta
avanzando este mal dentro de la economia, lo cual trae como consecuencia como un mayor
esfuerzo a los trabajadores. Por otro lado, se tiene las pérdidas econdmicas que cada vez son
méas como efecto del alto nivel de ausentismo y una productividad baja son algunas de las

consecuencias.

Segun algunos estudios han reportado que los varones presentan un mayor indice de sufrir
estrés laboral con respecto a las mujeres. Si a esto se le suma la existencia de un mal manejo
de conflictos dentro de la organizacion, ocasiona un clima laboral inapropiado lo que tiene
como consecuencia un incremento en el estrés y no se le da una solucién adecuada. Un mal
manejo de conflictos sumado al estrés ocasiona una importante consecuencia en la economia,

el desarrollo y la estabilidad de la organizacion.



Actualmente, las organizaciones tienen como prioridad el manejo de su principal elemento
el recurso humano, el control de su estrés y una éptima comunicacion lo cual se refleja en
un alto nivel de productividad y un clima laboral apropiado disminuyendo el estrés laboral
con lo cual la organizacion se hace més rentable y con un nivel de competitividad que la
diferencia de las demas, una organizacion que tiene claro que su recurso humano es su activo

que la llevara al éxito.

Todos los individuos pasan por experiencias conflictivas en su ambito laboral, a veces son
areas o un conjunto de trabajadores los que se encuentran inmersos en conflicto con otras
areas con respecto a como ellos pueden percibir una accion, en algunas ocasiones éstos

conflictos pueden terminar en agresiones fisicas.

En la Municipalidad Distrital de Sayan se ha podido evidenciar conflictos laborales que han
sido fécil de reconocer, pero que no siempre tienen una féacil resolucién. Los directivos han
determinado que los conflictos con una respuesta natural por parte de los trabajadores debido
a que laboran juntas. Dentro de la Municipalidad Distrital de Sayan se pueden evidenciar
conflictos constructivos o conflictos destructivos, es importante resolver el conflicto en
todos sus aspectos para poder incentivar el conflicto constructivo y tratar de descartar el
conflicto destructivo. Cuando se refiere a conflictos constructivos tiene relacion con la
manera como los trabajadores administrativos los perciben y de como piensan los
involucrados, en el caso de estos trabajadores se han presentado situaciones donde se ha
podido evidenciar discusiones entre ellos, en ocasiones la falta de cooperacion ha ocasionado
conflictos entre los administrativos de distintas areas, en otras situaciones una critica ha sido
mal recibida ocasionando una situacion conflictiva. Debido al mal manejo de los conflictos
por parte del personal administrativo de la Municipalidad de Sayan se ha podido evidenciar
constantes desacuerdos entre las areas, un deterioro en el servicio que se presta, los
trabajadores administrativos se oponen a superar los desafios que demanda un cambio, se ha
evidenciado la toma de malas decisiones que han obrado en contra de la Municipalidad, en

ocasiones en no saber manejar los conflictos ha ocasionado un uso indebido de los recursos.

Con respecto al estrés laboral es un problema que va en aumento y que esta generando un
notable costo en el &mbito personal, social y econdmico. En las diversas situaciones de estrés
que se presentan dentro de la Municipalidad se puede decir que la responsabilidad es de la
plana de mayor nivel jerarquico y en ocasiones es responsabilidad de la misma institucion
esto tomando en cuanto que haya tenido responsabilidad con la causa del estrés, o que no

haya sido detectado en el momento para darle una solucion. Pero la mayor responsabilidad

2



se encuentra en el mismo personal que no ha podido hacer frente a la situacién. Con respecto
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan se ha podido percibir que
presentan cuadros de estrés que se deben a las situaciones generadas por la toma de
decisiones dificiles, la realizacion de cambios genera estrés en los administrativos, la falta
de asesoramiento es otro punto que ha podido generar estrés; la falta de un ambiente propicio
para la realizacién de sus labores y el no contar con los materiales necesarios para cumplir
con sus tareas son factores que ayudan al incremento del estrés, en algunas ocasiones el
estrés laboral puede ser causado por las exigencias del &mbito laboral el cual es superior a
las capacidades del personal administrativo para poder afrontar las situaciones que generan

estrés laboral.

Es cierto que un trabajo donde no haya estrés seria maravilloso pero un ambiente laboral sin
una minima situacion de estrés puede volverse aburrido y nada estimulante que con el tiempo

podria terminar siendo estresante.

Los directivos de la Municipalidad Distrital de Sayan con la finalidad de solucionar los
problemas que se ha evidenciado debe tomar algunas medidas como; el area encargada de
los recursos humanos se encargue de realizar capacitaciones para fomentar y fortalecer el
uso de estrategias de negociacion para la solucién de conflictos en sus areas donde laboran;
realizar talleres para el desarrollo de nuevas competencias en el ambito emocional de los
trabajadores administrativos con la finalidad de ayudarlos hacer frente a los desafios diarios
que se les presentan; tambien debe considerar mejorar los ambientes de trabajo para
proporcionar bienestar y confort a los trabajadores y evitar situaciones de estrés; otro punto
a tomar en cuenta para disminuir los niveles de estrés en el personal administrativo es
facilitar los recursos necesarios para el buen cumplimiento de sus tareas asi como equipar
las oficinas con los equipos necesarios e indispensables para el apoyo del desarrollo de las

labores encomendadas con la finalidad de cumplir con los objetivos de la Municipalidad.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera el manejo de conflictos influye en el estrés laboral del personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 20177



1.2.2 Problemas especificos
a. ¢De qué manera el estilo ganador — perdedor influye en el estrés laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017?

b. ¢De que manera el estilo perdedor — concesivo influye en el estrés laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017?

c. ¢De qué manera el estilo perdedor — prescindente influye en el estrés laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar de que manera el manejo de conflictos influye en el estrés laboral del personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

1.3.2 Objetivos especificos
a. Determinar de que manera el estilo ganador — perdedor influye en el estrés laboral

del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

b. Determinar de que manera el estilo perdedor — concesivo influye en el estrés

laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

c. Determinar de que manera el estilo perdedor — prescindente influye en el estrés

laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

1.4 Justificacion de la investigacion

Por su conveniencia, ya que la investigacion busca conocer como se viene manejando los
conflictos surgidos dentro de la Municipalidad Distrital de Sayan 'y asi poder analizar de que
manera esto influye en el estrés laboral de su personal administrativo, siendo esto de suma

importancia para la misma Municipalidad Distrital de Sayan.

15 Delimitaciones del estudio

La presente investigacion se realizara en la Municipalidad Distrital de Sayan.

La delimitacion temporal para el desarrollo de la investigacion se desarrollara en un

horizonte de tiempo de noviembre del 2017 a junio del afio 2018.



La delimitacion geografica comprende al distrito de Sayan, provincia de Huaura,

departamento de Lima.
La delimitacion semantica es: Manejo de conflictos y Estrés laboral.

El manejo de conflictos es la forma de accionar que tiene el trabajador para enfrentar una

situacion negativa dentro de la organizacion.

El estrés laboral se define como el cumulo de oposiciones que se originan en el organismo
del colaborador, a origen de los agentes estresantes procedentes directos del trabajo o que,

con razon de este, pueden conmover la salud del colaborador.

1.6 Viabilidad del estudio

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indican que una investigacion es viable cuando se
tiene recursos financieros, humanos y materiales, por tal motivo y disponiendo de los

recursos en mencion, se garantiza la viabilidad y la ejecucion de la presente investigacion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Garcia (2016) realizo la tesis titulada “Estudio del estrés laboral en el personal administrativo
y trabajadores de la universidad de Cuenca. Cuenca 2015”, la cual fue aprobada por
Universidad de Cuenca. Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo general estudio del
estrés laboral en el personal administrativo y trabajadores de la Universidad de Cuenca.
Cuenca 2015. La tesis es una investigacion descriptivo, transversal, correlacional. La
poblacion estuvo conformada por 607 personas entre trabajadores y administrativos.
Asimismo, la muestra estuvo constituida por 229 individuos. La técnica usada de la
investigacion fue la entrevista y como instrumento el cuestionario que consta de 14 preguntas
cerradas y cuatro opciones de respuesta: muy en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y
muy de acuerdo. Los resultados estudiados de estrés laboral revelan que sobre los efectos en
el trabajo se pudo determinar que el riesgo de enfermedad esté asociado con las condiciones
del trabajo, esto es con las variables cargo o puesto y relacion laboral; pues se determiné que
existe, aproximadamente, 2 veces mas probabilidades de desarrollar enfermedad fisica —
mental en el personal con cargos administrativos que en aquellos que desarrollan cargos de
trabajadores, al igual que con la relacion laboral, no asi con el resto de caracteristicas
analizadas. Es por ello que se recomienda concienciar a nivel de las maximas autoridades y
el personal sobre la importancia de mantener una cultura de salud e higiene laboral, haciendo

hincapié en los riesgos psicosociales que muchas veces pasan desapercibidos.

Guariato (2014) realizo la tesis titulada “La inteligencia emocional y la resolucion de
conflictos institucionales”, la cual fue aprobada por la Universidad del Zulia. Venezuela. La

investigacion tuvo como objetivo general relacionar la inteligencia emocional de los gerentes



educativos y la resolucion de conflictos institucionales en las escuelas basicas de la parroquia
Libertad del Municipio Machiques de Perija en el Estado Zulia; y como objetivos
especificos, identificar los componentes Interpersonales en la Inteligencia emocional de los
directores de las escuelas basicas de la parroquia Libertad del Municipio Machiques de Perija
en el Estado Zulia; Describir los componentes intrapersonales en la inteligencia emocional
de los directores de las escuelas basicas de la parroquia Libertad; Identificar las condiciones
para la resolucion de los conflictos institucionales de las escuelas basicas de la parroquia
Libertad; Determinar las estrategias para la resolucion de los conflictos institucionales de las
escuelas bésicas de la parroquia Libertad; y por ultimo, Establecer la correlacion existente
entre la inteligencia emocional de los directores y la resolucién de conflictos institucionales
en las Escuelas Basicas de la parroquia Libertad. La tesis es una investigacion transaccional
descriptiva. La poblacion estuvo conformada por 74 docentes de las Escuelas Bésicas U.E.
Ismael Urdaneta, Escuela Bolivariana Funda Perija, U.E. Jesus Vilchez, U.E. José Gonzélez
Castellano. De la misma forma la muestra estuvo constituida por la totalidad de la poblacion.
La técnica de la investigacion fue la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos
un cuestionario. Los resultados estudiados del manejo de conflictos revelan que el
comportamiento de los directivos de las escuelas objeto de estudio estad representada por
conductas que demuestran un autoconocimiento emocional, autocontrol y automotivacion
como componentes intrapersonales, demostrando con ello que hacen un esfuerzo por
desarrollar de forma consciente habilidades relacionadas con su inteligencia emocional,
demostrando coherencia en el desarrollo de las actividades y la resolucion de conflictos, de
alli que, los directivos poseen estas competencias de manera que se entiendena si mismo y
a los demés, de modo que pueden hacer un uso correcto de la motivacion, el liderazgo y de
la comunicacion en el desarrollo de las actividades y la resolucion de conflictos en sus
instituciones escolares. Es por ello que se recomienda fortalecer las habilidades de
inteligencia interpersonal que evidencian el personal directivo para desarrollar en el personal
docente la empatia y las destrezas sociales, mediante la generacion de espacios de
intercambios cognitivos personales e institucionales donde se establezcan criterios entre
directores y docentes sobre las ventajas del conocimiento y dominio de las emociones para
el manejo efectivo de conflictos, dando a conocer las diversas teorias investigadas, con el
propdsito de promover la necesidad de profundizar sobre el manejo consciente de sus
emociones, permitiendo aprovechar las potencialidades que los conviertan en excelentes

negociadores.



De Leon (2012) realizo la tesis titulada “Relacion entre inteligencia emocional y estrategias
de manejo de conflictos en una empresa de la ciudad de Guatemala que brinda servicios de
Comercio Internacional”, la cual fue aprobada por la Universidad Rafael Landivar.
Guatemala. La investigacion tuvo como objetivo general determinar si existe correlacién
estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre el nivel de inteligencia emocional y las
estrategias para el manejo de conflictos en un grupo de colaboradores de una empresa de la
Ciudad de Guatemala que brinda servicios de comercio internacional y como objetivos
especificos Identificar el nivel de inteligencia emocional de los sujetos de investigacion, de
acuerdo a las variables: género, estado civil y nivel educativo; Determinar la estrategia de
manejo de conflictos més utilizada por el grupo de colaboradores estudiado; Establecer si
existe correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre la estrategia para el
manejo de conflictos “negociacion” y autoconocimiento, auto-regulacion, auto-motivacion,
empatia, y habilidades sociales en un grupo de colaboradores de una empresa de la Ciudad
de Guatemala que brinda servicios de comercio internacional; y por Gltimo, establecer si
existe correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre la estrategia para el
manejo de conflictos “mediacion” y autoconocimiento, auto-regulacion, auto-motivacion,
empatia, y habilidades sociales en un grupo de colaboradores de una empresa de la Ciudad
de Guatemala que brinda servicios de comercio internacional. La tesis es una investigacion
descriptiva correlacional. La poblacion estuvo constituida por 40 personas que son personal
administrativo de la oficina central de la Cuidad de Guatemala. Como instrumento de la
investigacién se utilizd Test de Inteligencia Emocional (TIE), Test de Estrategias de Manejo
de Conflictos (TEMC). Los resultados estudiados de Manejo de Conflictos revelan que no
existe correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre la Inteligencia
emocional (IE) y las estrategias de manejo de conflictos en un grupo de colaboradores de
una empresa de la Ciudad de Guatemala que brinda servicios de comercio internacional,
también que se establecio que el nivel de inteligencia emocional (IE) en los sujetos es de
94.03, siendo esto considerado como optimo de acuerdo a los rangos establecidos para el

presente estudio.



2.1.2 Investigaciones nacionales

Goicochea (2016) realizo la tesis titulada “EIl estrés laboral y su relacion con el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa de calzados Kiara del distrito EI Porvenir - afio
20167, la cual fue aprobada por la Universidad Cesar Vallejo. La investigacion tuvo como
objetivo general determinar la relacion entre el estrés laboral y el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa de calzados Kiara del distrito EI Porvenir, 2016. La tesis es una
investigacion es correlacional. La técnica utilizada es el cuestionario. La poblacion estuvo
conformada por los 38 trabajadores que laboran en la empresa de calzados Kiara del Distrito
El Porvenir. Asi mismo la muestra es finita cualitativa, representada por los 38 trabajadores.
Los estudios realizados de estrés laboral revelan que se determiné una relacion inversa de
grado medio y significativo con una correlacion de Spearman de 0.39 entre el estrés laboral
y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa de calzados Kiara, lo que quiere
decir que si aumenta el estrés laboral disminuye el desempefio de los trabajadores.

Quispe (2016) realizo la tesis titulada “Niveles de estrés y clima laboral en los colaboradores
de una empresa privada de Lima”, la cual fue aprobada por la Universidad Autonoma del
Peru. La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre los niveles
de estrés y el clima laboral en los colaboradores de una empresa privada; y como objetivos
especificos, identificar los niveles de estrés laboral de los colaboradores de una empresa
privada; ldentificar el clima laboral en los colaboradores de una empresa privada; y por
altimo, establecer las diferencias significativas de los niveles de estrés en los colaboradores,
segun su genero. La tesis es una investigacion descriptiva - transversal. La poblacion estuvo
conformada por 168 personas que trabajan en una empresa privada. Como instrumento de
medicion de la investigacion se utilizo la escala de estrés laboral OIT-OMS de Ivancevich y
Matteson. Los resultados estudiados de estrés laboral revelan que existe un bajo nivel de
estrés laboral en los colaboradores de una empresa privada de Lima, obteniendo como
resultado que del 100% de la muestra total el 87.5% evidencia un nivel bajo de estrés. Se
recomienda por tal motivo que a partir de los hallazgos encontrados se recomienda a la
empresa, trabajar en mejorar el clima laboral en la empresa con la finalidad de disminuir los

niveles de estrés laboral.

Bancayan (2015) realizo la tesis titulada “Autoeficacia docente y habilidad para la gestion
en manejo de conflictos en una institucion educativa de la F.A.P”, la cual fue aprobada por
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la Universidad Marcelino Champagnat. La investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la autoeficacia docente y la habilidad para la gestion de manejo
de conflictos en una Institucion Educativa de la FAP. Las tesis es una investigacion
correlacional. Como poblacion de estudio a 162 docentes de Educacion Basica Regular de
los tres niveles de estudio de una institucion educativa FAP del distrito de Surco. La técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta. Los resultados estudiados de manejo de conflictos
revelaron que se ha establecido que la habilidad para la gestion de manejo de conflictos
predominante en los docentes de una Institucién Educativa de la FAP esta en un nivel de
Aceptable Habilidad; y que no llega a un nivel de Alta Habilidad, probablemente por otros

factores como el conocimiento sobre la gestion del conflicto.

Garcia (2015). realizo la tesis titulada “La responsabilidad social en el sector minero y su
incidencia en el manejo de conflictos socio ambientales en el Perd periodo 2005- 2013” la
cual fue aprobada por la Universidad nacional de Trujillo. La investigacion tuvo como
objetivo determinar la incidencia de la responsabilidad social en el sector minero en el
manejo de conflictos socio ambiéntales en el Peru periodo: 2005- 2013; y como objetivos
especificos, identificar los conflictos sociales que restringen la actividad minera en el Per(
en el periodo 2005- 2013; describir de qué manera la responsabilidad social en el sector
minero como herramienta de gestion contribuye reducir los conflictos socio ambientales en
el Per( periodo :2005-2013; determinar de qué manera a la responsabilidad social en el
sector minero desde su dimension comunidad contribuye en mejorar el nivel de bienestar
social en la zonas de influencias en el periodo 2005-2013; y por ultimo, describir de qué
manera la responsabilidad social en el sector minero dese su dimension en el medio
ambiente contribuye en conflictos socio ambientales en la zona de influencia periodo: 2005-
2013. La poblacion a los conflictos socio ambientales ocurridos en el periodo 2005-2013.
La muestra a la serie de las variables bajo el estudio de los periodos: 2005-2013. Como
técnicas se ha utilizado datos como son, los resultados de, la defensoria del pueblo, datos de
publicaciones de libros nombre la mineria y la responsabilidad social, las cuales ayudaran
sin duda alguna a describir la incidencia de la responsabilidad social las cuales ayudaran sin
duda alguna a describir la incidencia de la responsabilidad social en las empresas mineras
para mejorar la gestién de los conflictos socio ambientales en el Per(. Los resultados
estudiados de manejo de conflictos revelan que la RSE es una iniciativa rescatable en las

empresas privadas. Por los paises de desarrollo como el Perd, es una herramienta de gestion
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gue permite capitalizar a las comunidades aledafias de un proyecto minero mediante la
realizacion de obras de infraestructura, mejoras en la educacion y salud, nutricion, y
generacion de cadenas productivas, en desarrollo y fortalecimiento de capacidades, etc., es
una accion que merece ser resaltada. Esta realidad se muestra con las inversiones crecientes
gue afio a afio han realizado empresas mineras para financiar proyectos obedecieron a un de
desarrollo integral; lamentablemente en la zona, los gobiernos locales carecen de la

capacidad como para poder realizar un verdadero plan de desarrollo integral.

2.2 Bases tedricas

Variable independiente: Manejo de conflictos
A. Definiciones

Griffin & Van Fleet (2016) Mencionan que es la manera de solucionar una
discrepancia entre dos 0 mas personas, grupos u organizaciones. El conflicto es

un elemento necesario de las relaciones internacionales en las organizaciones.

Whetten & Cameron (2011) Mencionan que el manejo de conflictos es la
forma de accionar que tiene el trabajador para enfrentar una situacién negativa

dentro de la organizacion.

Schermerhorn (2010) Menciona que es la forma de manejar un desacuerdo
entre personas sobre aspectos sustantivos y/o emocionales. Y los administradores

y los lideres pasan mucho tiempo manejando el conflicto de diversa indole.

Chiavenato (2008) Menciona que el conflicto es mucho mas que un simple
desacuerdo o diferencia, constituye una interferencia activa o pasiva, pero
deliberada, para imponer un bloqueo de tentativa de la otra parte por alcanzar
objetivos. El conflicto pude ocurrir en el contexto de las relaciones entre dos o

mas partes, puede ocurrir entre personas o entre grupos y organizaciones.

B. Dimensiones

Huerta & Rodriguez (2014) Sefialan que el conflicto es un estado del ser en
el cual las personas tienen diferentes intereses en alcanzar sus metas. Los estilos

son conductas utilizadas para resolver disputas basadas en las suposiciones y
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creencias de los participantes. Los estilos estan determinados por nuestras
experiencias educativas, laborales y religiosas. Entonces, sefialan que las

dimensiones son las siguientes:
a. Estilo ganador — perdedor

Este estilo corresponde a la actitud competitiva por excelencia. Concede un
maximo interés a las metas personales y un minimo interés a las relaciones. Las

creencias fundamentales de este estilo son:

- Un conflicto es una competencia de voluntades.

- Los participantes son adversarios.

- No se puede confiar en los oponentes.

- Una actitud de atrincheramiento es eficaz.

-~ Las amenazas y las actitudes fingidas son eficaces.
- Lameta es la victoria.

b. Estilo perdedor — concesivo

Aqui las metas personales se sacrifican por el valor de la relacion. Detras de

esta actitud de “seamos amigos”, existen suposiciones y creencias.

- El conflicto debe evitarse.

- Los participantes deben seguir siendo amigos y confiar mutuamente.
- Las concesiones y los ofrecimientos mejoraran la relacion.

- Lapresion exige sumision.

- La meta es el acuerdo.

c. Estilo perdedor — prescindente

Este estilo es el menos eficaz de todos. Los que emplean este estilo toman
distancia del conflicto: anulan y cortan todos los canales de comunicacion,

pasando a otro asunto o abandonando la escena. Sus suposiciones son:
- El conflicto es irracional.
- El conflicto puede ignorarse.

- Laactitud de retirada es aceptable.
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Los observadores de un conflicto no deben ser participes de él.

La meta es condescendencia sin compromiso.

C. Condiciones que generan conflictos

Whetten & Cameron (2011) Mencionan que en el interior de las

organizaciones existen ciertas condiciones que tienden a generar conflictos. Se

trata de condiciones inseparables a la naturaleza de las organizaciones y suelen

crear percepciones en las personas y los grupos que las incitar al conflicto.

Reciben el nombre de condiciones antecedentes porque constituyen las razones de

los problemas.

Fundamentalmente existen cuatro condiciones antecedentes de los

conflictos:

a.

Indeterminacion de la funcidn cuando las expectativas poco claras y confusas,
ademas de otras incertidumbres, aumentan la posibilidad de provocar que las

personas sientan que trabajan para objetivos incompatibles.

Objetivos encontrados: los grupos, como consecuencia del crecimiento de la
organizacidn, se centran cada vez mas en la persecucion de sus objetivos. En
razén de la especializacién, cada grupo realiza tareas diferentes, se dirige en
objetivos diferentes, se relaciona con las distintas partes del ambiente y
comienza a desarrollar modos diversos de pensar y de actuar, con su propio
lenguaje, modo de pensar, y de trabajar y sus objetivos e intereses distintos
de los demés grupos de la organizacion. De ahi percepcion de objetivos e

intereses tal vez incompatibles.

Recursos compartidos: los recursos de la organizacion son restringido y
escasos. Esa cantidad fija de recursos se debe asignar y dividir a los distintos
grupos de la organizacion, como el capital, las partidas del presupuesto, los
salarios, los créditos, el espacio, las personas, las maquinas y los
equipamientos. Si un grupo quiere incrementar su cantidad de recursos. El
otro tendré que perder o dar una parte de los suyos. Eso provoca la percepcion

de objetivos e intereses diferentes y tal vez incompatibles.
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d. Interdependencia de actividades: las personas y los grupos de una
organizacion necesitan unos de otros para realizar sus actividades y alcanzar
sus objetivos. La interdependencia ocurre cuando un grupo no puede realizar
su tarea o alcanzar su objetivo a menos que otro grupo realice la suya o
alcance el suyo. Todos los grupos de una organizacién son interdependientes
de alguna manera. Cuando los grupos son muy interdependientes, surgen

oportunidades para que un grupo ayude o dafar el trabajo de los demas.

D. El proceso del conflicto

Whetten & Cameron (2011) Mencionan que el conflicto se extiende en un
proceso activo en el que las partes se influyen mutuamente. Las condiciones
antecedentes (diferenciacion, recursos compartidos e interdependencia) crean las
condiciones para que se presenten los conflictos. Una de las partes nota que existe
una posible situacion de conflicto (incompatibilidad de objetivos y posibilidad de
interferencia) y empieza a desarrollar sentimientos de conflicto hacia la otra y a
observar un comportamiento conflictivo. El hecho de una las partes conduce a la
otra parte a alguna forma de defensa o de reaccién. A partir de esa reaccion (que
puede ser negativa o positiva), el conflicto se intensifica o se presenta una

resolucion.

El episodio del conflicto se refiere a las etapas de proceso en las cuales
partes interactian un enfrentamiento, como la percepcion del conflicto, el
comportamiento conflictivo de una de las partes. De entre las etapas del proceso,

el comportamiento conflictivo es una explicacion més grande.

E. indole del conflicto

Whetten & Cameron (2011) Mencionan que un desacuerdo entre dos 0 méas
individuos, grupos u organizaciones provoca un conflicto. La diferencia puede ser
parcialmente superficial o muy profunda. Puede durar muy poco, o bien, meses e
incluso, afos, y estar vinculado con el trabajo o ser personal. Se presenta de
distintas maneras. Los sujetos podrian competir entre si, mirarse feo, gritar o

retraerse. Los grupos pueden cerrar filas para proteger a miembros populares o
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expulsar a los que no lo son. Es probable que las organizaciones recurran a

remedios que marca la ley.

La mayoria de las personas suponen que es conveniente eludir los conflictos
porque estos connotan disconformidad, hospitalidad, situaciones desagradables y
desacuerdo. Es comun, los directores y los tedricos de la administracion han visto
el conflicto como una dificultad que debe evitar. Aunque, en afios recientes hemos
reconocido que, si bien, el conflicto puede significar un gran problema, también
existen determinadas clases de conflicto que serian beneficiosas. Por ejemplo,
cuando dos miembros de la comision que escogera un sitio para una nueva planta
no estan de acuerdo en cuanto a cual seria el mejor lugar para construirla, ambos
se verian-obligados a estudiar mas a fondo la alternativa que prefieren para apoyar.
El resultado tanto de este analisis mas metodico como del debate y argumentacion,
serfa que la comisién tome una decision mas acertada y este mejor preparada para
justificarla frente a otros que en el caso de que todos hubiesen estado de acuerdo
desde el inicio y aceptado una alternativa que quiza no estaba tan bien analizada.
Siempre y cuando el conflicto sea manejado de forma simpatica y constructiva es
probable que tenga un Gtil en la organizacion. De otro lado, cuando altera las
relaciones laborales y llega a los niveles destructivos, es probable que resulte

disfuncional, y sera preciso atacarlo.

. "Causas de conflicto

Griffin & Van Fleet (2016) Mencionan que una gran variedad de
condiciones previas puede provocar la posible aparicion de conflictos. Las
indeterminaciones en los roles preparan el escenario para el conflicto. Las
perspectivas laborales no son claras, asi como otros factores de incertidumbre en
las tareas, aumentan la posibilidad de que algunas cosas, asi como otros factores
de incertidumbre de tareas, aumentan las posibilidades que de algunas personas
trabajen con objetivos opuestos, al menos por un tiempo. La falta de recursos
provoca los conflictos. Tener que repartir recursos con otros y /o compartir
directamente con ellos por la asignar de los mismos, crea situaciones de conflicto
potencial, especialmente cuando son escasos. La interdependencia en la tarea

provoca conflictos.
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Cuando los individuos o los grupos deben depender de lo que otros hacen
para desempefiarse bien ellos mismos, a menudo ocurren conflictos. Los objetivos
de competencia son oportunidades para el conflicto. Cuando se crean los objetivos
de manera deficiente o los sistemas de recompensas no estan muy bien disefiados,
los individuos y grupos pueden entrar en conflicto cuando su trabajo crea
desventajas para otros. La diferenciacion estructural ocasiona los conflictos. Las
diferencias en las estructuras organizacionales y las caracteristicas de las personas
que trabajan en ellas, pueden incentivar el conflicto debido a enfoques
incompatibles hacia el trabajo. Los conflictos preexistentes no resueltos tienden a
provocado en conflictos posteriores. A no ser que un conflicto quede resuelto por
completo, puede permanecer latente en la situacion como un motivo permanente

para conflictos futuros sobre el mismo asunto o sobre otros relacionados.

En las organizaciones es casi seguro que se presenten conflictos entre dos o
mas individuos en razén de la enorme gama de percepciones, metas, actitudes y

demas que tienen todos los miembros.

En las organizaciones, una fuente comudn de conflictos interpersonales es lo
que la gente suele llamar “choque de personalidades”, es decir, cuando un sujeto
desconfia de motivos del otro, cuando se caen mal o el momento en que por alguna
otra razén sencillamente no se pueden llevar bien. También puede surgir una
situacion conflictiva cuando los individuos tienen creencias 0 percepciones
diferentes en funcion de algun aspecto de su trabajo o su organizacion. Un gerente
podria no estar de acuerdo con una colega en el tema de aclarar si la organizacion
discrimina o no a las mujeres al decidir las promociones. El conflicto también
nace de una exageracion de competitividad entre los sujetos. Por ejemplo, dos
personas que desean obtener el mismo puesto podrian recurrir a hacer una politica
con la intencién de sacar ventaja. Si un competidor considera que la conducta del
otro es incorrecta, es posible que surjan acusaciones. Incluso después de que se ha
decidido quien ha ganado el puesto, el conflicto podria seguir debilitando las
relaciones interpersonales, en especial sin las razones hechas para seleccionar a

un candidato pudieran tener otras explicaciones.

También es bastante comun que se presente un conflicto entre dos 0 mas
grupos. Por ejemplo, el marketing de una compafiia podria no estar de acuerdo

con el de produccion en cuanto a la calidad de los articulos y calendarios de la
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entrega. Dos grupos de ventas podrian no estar de acuerdo en la via para cumplir
las metas de metas de las ventas, y un par de grupos de directivos podrian tener
ideas diferentes sobre la mejor manera de designar los recursos de la empresa.
Bastantes problemas intergrupales surgen mas por causas organizacionales que

por motivos interpersonales.

Los distintos departamentos, al igual que las personas, muchas veces
persiguen metas distintas. Es mas, con frecuencia estos objetivos son
incompatibles. La meta que es incrementar las ventas, que se alcanzaria en parte
mediante la oferta de muchos articulos en una aumentar variedad de tallas, formas,
colores y modelos, probablemente choque con la meta de produccion minimizar
los costos, con lo que lograria en parte con series productivas en cuanto a algunos

articulos.

. Fuente del conflicto

Griffin & Van Fleet (2016) Mencionan que los directivos, especialmente
aquellos que se sienten fastidioso con el conflicto muchas veces se comportan

como si el conflicto interpersonal fuera el resultado de defectos de personalidad.

Marcan a las personas que con frecuencia estan en conflictos como
“buscapleitos” e intentan ponerlas a un lado como una forma de resolver

desacuerdos.

Algunos individuos parecen ser inclinado a crear problemas y son fastidioso
aun en las mejores circunstancias, en realidad solo un pequefo porcentaje de los

conflictos organizaciones se debe una actitud de amargura.

Se ha demostrado que los directivos suelen asignar el bajo desempefio a las
deficiencias personales de los empleados, como la flojera, la falta de habilidad o
escasa motivacion. Sin embargo, cuando se interroga a los empleados cerca de las
causas de su bajo desemperfio, por lo general lo explican en los términos de
problemas de ser entorno, como recursos escasean o falta de cooperacion de los
compafieros. Si en este caso es evidente una maniobra para defenderse, la linea de
investigacion sugiere que los directivos necesitan la tendencia de evitar asumir
que comportamientos negativos implican personas negativas. De hecho, los

comportamientos agresivos, que en ocasiones que observan en los
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enfrentamientos interpersonales, a menudo reflejan la frustracion es de los
individuos que tienen buenas intenciones, pero no tienen habilidades para manejar

experiencias emocionales intensas.

Existen cuatro fuentes de conflictos interpersonales: diferencias personales,

deficiencias de informacion, incompatibilidad de roles y estrés ambiental.

a. Diferencias personales son una fuente de conflicto porque los individuos
incorporan diferentes antecedentes a sus roles en las organizaciones, sus
valores y sus necesidades han sido moldeados sus tradiciones culturales
familiares, nivel de educacion, cantidad de experiencia, etc. Como resultados
sus _interpretaciones de los acontecimientos y sus expectativas y valores
personales incompatibles son los mas dificiles de resolver. A menudo un alto
contenido emocional y adoptar connotaciones morales. En estas ocasiones,
un desacuerdo acerca de lo que es correcto de hecho se convierte con facilidad
en una discusion mas amarga acerca de quién tiene razén desde el punto de
vista moral. Esta distincion entre el conflicto enfocado en la persona y
diferencias personales como un conjunto de lentes que cada miembro de la
organizacion usa para dar sentido a las experiencias cotidianas y hacer juicios
de valor, en términos de lo que es bueno o malo, adecuado o inadecuado.
Como es probable que estas conclusiones se conviertan en creencias
fuertemente arraigadas, que entren en conflicto con las creencias igualmente
arraigadas de los compafieros de trabajo, es facil porque provocan conflictos
interpersonales. Sin embargo, las partes en una disputa aln tienen que toman
decisiones respecto que seguird su confrontacion, en términos que Si

enfocaran en sus asuntos.

Como los conflictos que surgen las diferencias entre los individuos
tienden precisamente a enfocarse en las personas, los directivos capaces de
manejar los conflictos necesitan entender esta distincion analitica para poder
ayudar a las partes que disputa estructural sin conflicto en términos de asuntos
ofensivos y no de ofensivas. Esta informacion es especialmente relevante para
los directivos que trabajan en un entorno organizacional caracterizado por una

amplia diversidad demografica. Se ha contemplado que:

o Una fuerza laboral variable puede convertirse en un activo empresarial
estratégico.
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o Las personas muy diferentes tienden a estar en conflictos muy intensos,
lo que puede convertirse en un pasivo empresarial. Por un lado positivo,
cuando mas heterogeneo sea de perfil demografico de la poblacion de
empleados, mas variabilidad sea de experiencia y opiniones habré en la
organizacion, algunos beneficios del manejo efectivo de una fuerza

laboral variable y bien manejada que se citan constante son:

e Medicion de costos al disminuir las tasas de rotacion entre los

empleados de grupos minoritarios.

e Mejoramiento de las capacidades de creatividad y de solucion de
problemas gracias a una gama mas amplia de perspectivas y
actitudes culturales.

e Percepciones de justicia e igualdad en el lugar de trabajo.

e Mayor flexibilidad que influye de manera positiva en la-motivacion

y reduce el conflicto entre las personas laborales y no laborales.

Los beneficios de equipos variables que aportan nuevos empleados con
caracteristicas sociales diferentes. Aunque los grupos diverso expresaron
tener menos confianza en su desempefio que los grupos homogéneos,
manifiestan un mejor desempefio. Aunque, los cambios benéficos implican

enormes desafios.

Para iniciar, los individuos que provienen de diferentes grupos étnicos
y culturales a menudo tienen puntos de vista muy distintos acerca del valor y
la justificacion de los conflictos interpersonales. Para demostrar esta
expresion de manera mas amplia, el conflicto son evento definido en su mayor
parte de manera cultural, en el sentido de que nuestros antecedentes culturales
muestran nuestras ideas acerca de por qué cosas vale la pena luchar y lo que

constituye una pelea justa.

Ademas, cuando los negocios cotidianos de una organizacion requieren
de personas con perfiles demograficos muy diferentes para interactuar a
menudo, es seguro que sus interacciones se vean afectadas por los malos
entendidos y la desconfianza que surge de la falta de compresion y de la falta
de reconocimiento de las necesidades y los valores delos demés. El potencial
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de un conflicto dafiino es aun, mayor cuando las confrontaciones implican a

los miembros de grupos mayoritarios y minoritarios dentro de una empresa.

Deficiencias en la informacion constituyen una segunda fuente entre los
miembros de la organizacion. Es probable que no reciba un mensaje
importante, que se malinterprete las instrucciones de tu jefe, o de quienes
toman las decisiones lleguen a conclusiones diferentes porque utilizan
diferentes bases de datos. Los conflictos de basan en informacion erronea o
malos entendidos tienden a ser facticos, por lo tanto, la aclaracion de los
mensajes previos con la obtencion de mensajes entregados de forma
inadecuada. Este tipo de conflictos es comun en las empresas, pero también
es facil de resolver. Como los sistemas de valores no se ven amenazados, tales
confrontaciones tienden a ser menos emocionales. Una vez que falla en el
sistema de informacion se repara, los individuos en conflicto por lo general

pueden resolver su desacuerdo con un minimo de resentimiento.

Incompatibilidad de roles se traspalen con los que surgen las diferencias
personales o de las diferencias de informacion. Las diferencias personales
seden los miembros aportan en una organizacion por lo general permanecen
inactivas hasta que un catalizador organizacional lo detona, como ocurre con
las responsabilidades de las actividades interdependientes. Una razon por la
que los miembros a menudo consideran que sus roles incompatibles e porque
hacen las bases de informacion diferentes. Ellos se comunican con distintos
grupos de personas, trabajan con diversos sistemas de informacion y reciben

instrucciones de diferentes jefes.

Estrés inducido por el ambiente. Los conflictos que surgen por diferencias
personales y roles incompatibles y roles incompatibles se exageran en gran
medida por un entorno estresante. Cuando una organizacion se ve obligada a
operar con un presupuesto austero, es mas seguro que sus miembros se vean
implicados en conflictos por reclamo de areas de competencia y solicitud de
recursos. La escasez tiende a disminuir la confianza, a aumentar el
etnocentrismo y a disminuir la participacion en las tomas de decisiones. Estan

son las condiciones ideales para incubar el conflicto interpersonal.

Otra condicion del entorno incentiva conflicto es la incertidumbre.
Cuando los individuos se sienten inseguros de la posicion que ocupan en la
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organizacion, se ven ansiosos y propensos al conflicto. Este tipo de conflictos
suelen ser intensos, pero se desaparecen rapidamente una vez que el cambio
comienza a convertirse en rutina y los niveles de estrés de los individuos

disminuyen.

H. Solucion de conflictos

Griffin & Van Fleet (2016) Mencionan que cuando una o mas de las
condiciones anteriores estan presente, es posible que ocurran conflictos. Y cuando
eso sucede, entonces se podran resolver, en el sentido de corregir sus causas, 0
eliminar, cuando las causas subsisten, pero las conductas conflictivas son
controladas. Los conflictos eliminados tienden a acentuarse y-a resurgir en una
fecha posterior. La auténtica solucion del conflicto elimina sus causas implicitas

y reduce el potencial de ocurrencia de conflictos similares en el futuro.

Los administradores puedan probar varios enfoques para reestructurar las
situaciones con el fin de resolver los conflictos entre los individuos o grupos. Hay
ocasiones en las que apelar al interés por objetivos superiores pude ser la tentacion
de las partes del conflicto se encuentre a un estado final mutuamente deseable. El
interés hacia los objetivos de un nivel superior ofrece a todas las partes un marco
de referencia comun frente al cual se pueden analizar diferencias y reconciliar de
acuerdos. Ademas, los conflictos cuyos antecedentes residen en la competencia
por recursos se pueden resolver al extender los recursos disponibles para todos.

Aungue es costos a, esta técnica suprime las causas para el conflicto continuo.

Al cambiar las personas, es decir, al cambiar o transferir a uno o més de los
elementos conflictivos, de pueden eliminar los conflictos reflejados por las
relaciones interpersonales. EI mismo es aplicable si se observa el ambiente fisico
al reordenar las instalaciones, los espacios o flujos de trabajo para separar
fisicamente a las partes. Con esto, pueden disminuir las oportunidades para que

ocurran conflictos.

Los instrumentos de integracion para mejorar la coordinacion en una
organizacion, pueden también emplearse para resolver conflictos. El empleo del
personal de enlace, de fuerzas especiales de tarea, de equipos internacionales e

incluso la forma alta de organizacidn, puede cambiar los patrones de interaccion
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y ayudar a disminuir la competencia entre individuos y grupos por obtenerlas.
Crear sistemas de recompensen la cooperacién puede fomentar conductas y
actitudes que estimulen el trabajo en equipo y reduzcan el conflicto. Los cambios
en politicas y procedimientos pueden orientar la conducta en formas que
minimicen al minimo la probabilidad de situaciones conflictivas desafortunadas.
Finalmente, la capacitacion en habilidades interpersonales puede ayudar a
preparar a la gente para comunicarse y trabajar con mayor eficiencia en

situaciones susceptibles de conflicto.

Estilos de manejo de conflictos

Griffin & Van Fleet (2016) Mencionan que la gente responde al conflicto
interpersonal a través de diferentes combinaciones de conductas cooperativas y
asertivas. La cooperacion es el deseo de satisfacer las necesidades y
preocupaciones por lo otro lado; el asertividad es el deseo de satisfaccion las

propias necesidades y preocupaciones.

Existen cinco estilos interpersonales para el manejo de conflictos que son

resultado de maltiples combinaciones de estas dos tendencias.

- Evitacion o alejamiento, no se cooperativo ni asertivo; restarle importancia
al desacuerdo, retirarse de la situacion y/ o permanecer neutro a cualquier

costo.

- -~ Acomodacion: ser cooperativo, pero no ser asertivo; dejar que dominen los
deseos de los demas; normalizan las cosas o pasar por alto las diferencias

para mantener la armonia.

- Competencia: no ser cooperativo, pero no ser asertivo; trabajar en contra de
los deseos de la otra parte, estar en una competencia de tipo ganar o perder

y/o obligar al otro a través del ejercicio de la autoridad.

- Acuerdo: ser moderadamente cooperativo y asertivo; negociar para ligera a
soluciones aceptables en las cuales cada parte gana un poco y pierde otro

poco.
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- Colaboracion: ser cooperativo y asertivo, tratar de satisfacer totalmente las
preocupaciones de todos resolviendo diferencias, descubrir los problemas

de modo que todos ganen.

Los cinco estilos para el manejo de conflictos deben de acumularse y
empleados con reserva y considerando cuidadosamente los requerimientos de
cada situacién de conflicto. Cuando se emplean la evitacion o la acomodacién a
menudo se crean conflictos de tipo perder- perder. Nadie consigue sus verdaderos
deseos y las causas primarias del conflicto quedan intactas. Aunque este tipo de
conflicto puede parecer resuelto o incluso puede desaparecer por un tiempo, tiende
a hacer previsto en el futuro. La evitacion es una forma de no prestar atencion.
Todos se alejan, pretenden que el conflicto realmente no existe, esperan que
sencillamente desaparezca. La acomodacion le resta importancia a las diferencias
y resalta las similitudes y las areas de consenso. El objetivo es la de un ambiente
pacifico a través de un reconocimiento de intereses en comun. Aunque la realidad,

limar asperezas puede ignorar la esencia real de un conflicto.

La competencia y el acuerdo tienden a crear un conflicto de tipo ganar-
perder. Aqui cada una busca ganar a costa de la otra. En casos extremos, una parte
logra sus deseos excluyendo completamente los de la otra. En casos extremos, una
parte logra sus deseos excluyendo completamente de la otra. Como los métodos
de ganar- perder no logran abordar o de una similar. En la competencia, un aparte
gana debido a una habilidad superior o un dominio completo permite imponer sus
deseos sobre la otra, eso también ocurre cuando en la forma de las drdenes
autoritarias, donde la imposicion es hecha por un supervisor de nivel superior,
quien sencillamente dicta una solucion cada parte dar un poco de modo que gana

y pierde algo de valor.

La colaboracion en la solucién de problemas, trata de conciliar diferencias
implicitas y menudo es el estilo de manejo de conflicto mas eficaz. Se trata de un
conflicto de tipo ganar — ganar en donde los asuntos se resuelven para beneficio
de todas las partes, este logra resolver los problemas y mediante la disposicion
favorable de todos los involucrados. Los métodos ganar — ganar son claramente

requeridos para el manejo de conflictos.
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Variable dependiente: Estrés laboral
A. Definiciones

Robbins (2014) Menciona que el estres es la reaccion adversa, que presentan
los individuos ante la presion excesiva a que se ven sometidos debido a demandas,

restricciones u oportunidades dice que el estrés no siempre es malo.

Robbins & Coulter (2014) Menciona que el estrés es la reaccion adversa,
que presentan los individuos ante la presion constante a que se ven sometidos
debido a demandas, restricciones u oportunidades, a su vez menciona que el estrés

no siempre es malo.

Guizar (2013) EIl estrés es como un estado de sobreexcitacion al que se

someten las emociones, los procesos mentales y la condicion fisica de las personas.

Martinez (2013) define al estrés como un estado de presion comdn en todos
los seres humanos, respuesta fisiologica del cuerpo a diferentes estimulos, que
pueden ir desde un cambio de temperatura, hasta la intimidacion ejercida por

situaciones nuevas y desconocidas.

B. Dimensiones

(Robbins & Coulter (2014) Mencionan que el estrés puede ser el resultado
de factores personales o de factores relacionados con el empleo,
independientemente de lo cual se les denomina estresores. Es evidente que
cualquier tipo de cambio (personal o laboral) puede ocasionar estrés porque €s
posible que involucre demandas, restricciones u oportunidades. La presion de
evitar errores o completar ciertas tareas en un tiempo limitado, los cambios en la
forma de presentar un reporte, un supervisor muy exigente o compafieros de
trabajo desagradables son algunos ejemplos de estresores. A continuacion,
examinaremos cinco categorias de estresores organizacionales: demanda de la
tarea, demandas del cargo, demandas interpersonales, estructura organizacional y

liderazgo organizacional.
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a. Las demandas de la tarea

Son factores relacionados con el trabajo que desempefia un empleado. Entre
ellas esté el disefio del puesto de trabajo (nivel de autonomia, variedad de las
tareas, grado de automatizacion), las condiciones laborales y el espacio fisico en
que se llevan a cabo las actividades. Las cuotas de trabajo pueden generar presion
sobre los empleados, si sus “resultados” son percibidos como excesivos. Entre
mas dependencia hay entre las tareas de un empleado y las que desempefian los
demas, mayor es el potencial de estrés. En contraste, la autonomia tiende a reducir
la tension. Los entornos laborales con altas temperaturas, ruido intenso u otras
condiciones. peligrosas o indeseables pueden aumentar la ansiedad de los
empleados. Lo mismo ocurre entre quienes trabajan en un espacio sobresaturado

de personas o0 en un lugar muy visible donde las interrupciones son constantes.
b. Las demandas interpersonales

Son presiones creadas por otros empleados. La falta de respaldo social de
los colegas y las malas relaciones interpersonales pueden ocasionar un estrés
considerable, sobre todo entre los empleados con una elevada necesidad de

reconocimiento social.
c. Laestructura organizacional

Las reglas excesivas Yy la falta de oportunidades para que un empleado tenga
participacion en las decisiones que lo afectan de manera personal son ejemplos de

variables estructurales que podrian ser fuentes de estrés.
d. Factores personales

Pueden provocar estrés estan los problemas familiares, las dificultades
econdmicas individuales y los rasgos de personalidad. Como los empleados llevan
al trabajo sus problemas personales, para tener una comprension completa del
estrés laboral es preciso que los gerentes tomen en cuenta los factores

mencionados.
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C. Principios del estrés laboral

Otero (2015) Menciona que el estrés laboral es un fendmeno frecuente en
el mundo del trabajo. En efecto, existe una certeza empirica que relaciona
significativamente la experiencia del estrés, es especial cuando son fuertes o
tienen caracter de gravedad, con el malestar psicologico, las molestias
psicomaticas, los problemas de salud mental, los trastornos musculo - esquelético
y las enfermedades intestinales y cardiovasculares. Esos problemas, a su vez
tienen consecuencias dafiinas sobre la empresa y sus resultados. Cabe contar

entre ellas el dafio del clima social, el aumento de la rebajar de la productividad.

La importancia de la creciente del estrés laboral esta vinculada con las
trasformaciones que se estan produciendo en los mercados de trabajo, las
relaciones laborales, las empresas y la propia naturaleza del trabajo. La
globalizacion de la economia y los mercados, la crisis financiera, los cambios
tecnologicos y los demograficos y sociales tienen importantes consecuencias
sobre las formas organizativas de las empresas, las relaciones entre la empresa y
la propia actividad laboral. Las condiciones de trabajo han desarrollado varios
aspectos, pero se han manifestado o0 se han intensificado nuevos riesgos, en su

mayor parte en lo psicosocial.

De hecho, las demandas nacientes ofrecen también oportunidades de

desarrollo y realizacion personal.

Conviene diferenciar el estrés positivo o del negativo. Las experiencias de
estrés pueden menoscabar la salud y el bienestar de los trabajadores, pero, a su

vez también, determinadas condiciones, tener consecuencias beneficiosas.

Produciéndose eco de esta distincion, la Guia sobre el estrés relacionado con
el trabajo publicada por la Comision Europea introduce la tematica del estrés con
el surgente titulo: ;“sal de la vida” o “beso de la muerte”? ; CoOmo puede un mismo
fendmeno plantearse de forma tan diversa y tener consecuencias tan diferentes?

Este es uno de los aspectos mas abordados en este tema.

A lo largo y ancho de la extensa historia del estrés la necesidad, entendida
y compartida por tedricos e investigadores, dan una acotacién conceptual del

término ha sido una de las persistentes en este tema.
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Esta coyuntura ha estado mediatizada no solo por la dificultad de aprender
un fendmeno de naturaleza eludida, sino también por otras coyunturas afiadidas.
En ese sentido, el estrés en muchas ocasiones, como un concepto en el que todo
parecia tener capacidad (estimulos estresantes, manifestaciones fisioldgicas,
cognitivas, emocionales, conductuales...), su elasticidad y su plasticidad
semantica, el contexto su utilizacion en una amplia variedad de contextos,
cooperar también a afiadir un extra de dificultad al reto de intentar una definicion

precisa.

De hecho, es asi, que el estrés se haya presentado para muchos autores como
fendmeno elusivo, abstracto, que siempre parecia esconder su verdadero rostro, o
lo que es lo mismo, que expone tantos que la ambigiiedad era particularmente
evidente, ansiedad, tensién, cansancio, hastio vital, dificultades econdmicas,
laborales, enfermedad de un ser querido serian algunas de las muchas mascaras
bajo las cuales podria ocultarse el fendmeno. Los rétulos también se superponen
“estoy muy estresado”, “creo que debe relajarse, lo veo bien estresado”. En fin, la
persona, los que rodean los profesionales de la medicina parecen dar la cara por
la ciudadania a un fendmeno de sintomas borrosos como si de una extrafa

patologia contemporanea se tratara.

La aproximacion a su acontecer histérico, desde siempre segura la mirada
retrospectiva, nos permitira saber mejor los escenarios en los que se fue generando
y conformando el término. Se trata, en otras palabras, de acercarnos a sus raices
para perfilar esas sefias de identidad del estrés que, a su vez, caera en una mayor
compresion del fendmeno. Cabe mencionar sefialando que, como muchas en otras
palabras, el termino estrés es anterior a su uso sistematico y cientifico, fue
utilizado ya en el siglo, XIV para manifestar su dureza, tension, adversidad o
afliccion. Entre la comunidad cientifica existe una conformidad razonable acerca
de que uno de los primeros empleos sistematicos del termino estrés procede de la

fisica.

Hocke, un descendiente fisico del siglo XVIII, utilizo la palabra estrés para
el estudio de la dindmica de fuerzas. En especifico, el objetivo de este autor era
investigar el modo en que deberian disefiarse determinadas estructuras materiales,
reduciendo el peligro de derrumbamiento. Tres conceptos utilizados para este

investigador resultan de mucha importancia en el tema que nos ocupa: carga o
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fuerza externa, proceso dinamico puesto en marcha para hacer resistencia a la
carga, y la deformacion de la estructura hecha por la conjugacion de la carga y del
estrés. Estos conceptos fueron sin duda la piedra angular sobre lo que han
establecido formulaciones posteriores.

Se muestra como ejemplo desde el area de la medicina, intenta demostrar la
reaccion del organismo ante cualquier amenaza o situacion de emergencia. En
especifico, el autor nos dice que, ante la percepcion del peligro, se produce una
rapida activacion del sistema nervioso simpatico y endocrino cuya funcién
esencial e preparar al organismo para una respuesta de lucha. A partir de estos
primos estudios, el investigador considero el estrés como una alteracion del
homeostasis ante distintos tipos de situaciones que comprometen una situacion de

riesgo que requieran una respuesta.

Considerado el precursor en la investigacion de la fisiologia del estrés,
haciéndose de los planteamientos previos, concibe una linea de investigacion que

tendra importante valor en este campo de estudio.

Especificamente el autor dirigio su interés al estudio de la reaccion de las
ratas de laboratorio ante agentes estresantes de distinta naturaleza, concluyendo
que, independientemente de los estimulos utilizados, las respuestas de los

animales eran muy similares.

Ademas, se resalta la respuesta, situada de estimulo en el punto de la mira.
La idea central, con un amplio eco en campos de la fisica y la ingenieria, es que
el estrés reside en el individuo como una fuerza externa o una propiedad adscrita
los estimulos o situaciones a las que estdn expuestas los individuos. Se
experimentaria estrés cuando las circunstancias externas sobrepasan ciertos

limites de los sujetos.

El fortalecimiento del ejemplo estimulo- respuesta en el area psicoldgico
coopero a reforzar la tesis que defendia la necesidad de atender los estimulos
desencadenantes del estrés. Sin negar, el endeudaba valor de las definiciones
apoyadas en la respuesta y en el estimulo, estas presentan otro importante
inoportuno: la circularidad en su planteamiento. Esto es, el estimulo sera o no
estresante dependiente de la respuesta que incentive; la respuesta de estrés

adquiere su sentido y significado si, solo si, atendamos al estimulo. Se trata,
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entonces, tal como recoge Lazarus (2000) de un razonamiento que era necesario

superar.

El organismo activo y propdsito, con intencion y reflexion que funcione
como propagacion de los estimulos, los valore y decida como enfrentarlos hizo su
aparicién en escena psicoldgica en términos generales, como no podria ser de otro
modo, este campo no fue distinto a estos desarrollados con un marcado caracter

mMAas comprensivo.

El estrés en referencia, desde este punto de vista, a un tipo particular de
interaccion entre individuo y ambiente, en la cual se consideran tanto las

caracteristicas del sujeto como la naturaleza del medio.

Otros estudiosos entienden que el estrés es una relacion particular entre el
individuo y el entorno que es evaluado por este como amenazarle o exuberante
para sus recursos que pone en peligro su bienestar. Lo mas peculiar de esta
propuesta es la gran importancia entendida a los factores psicoldgicos,
principalmente los de naturaleza cognitiva, cuya funcion fundamental seria la de

mediar entre los estimulos estresantes y la prepuesta del estrés.

En concreto, la evaluacion cognitiva se convierte, en el motor del proceso
universal mediante el cual las personas dotan de significado a las distintas
coyunturas que les ocurren en sus complejas vidas. Este concepto del estrés ha
dado un gran impacto en el estudio del estrés psicologico y es, en general, la mas

aprobada en la actualidad.

Pues bien, sirve no solo para aumentar la dificultad de acercamientos
simplistas y parciales al estudio del estrés, sino también para sensibilizar las

multiples definiciones estan ahora mas cerca de convergir en un solo proyecto.

El estrés ya no es solo un estimulo, tampoco una respuesta, sino se trata de
un proceso en el que estdn implicados elementos de muy diferente naturaleza,
particularmente, las caracteristicas objetivas del suceso seran la parte, mientras la
valoracion cognitiva y las estrategias de afrontamiento serian piezas importantes

en lo que se refiere en conceptos del estrés.
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D. Causas de estrés laboral

Newstrom (2007) Menciona que el primer paso importante de la prevencion
es observar y entender las causas del estrés. Las condiciones que a veces origina
la tension se nombra tensores. A pesar que un solo tensor puede producir
demasiado estrés, generalmente los tensores se mezclan para presionar a un
subordinado en diferentes maneras hasta que se desarrollan fuertes sentimientos

de estrés.

Este ejemplo revela un fenémeno comdn: entre los subordinados, las causas
principales de estrés se dividen equivalentemente en factores organizacionales y
el ambiente no laboral. Estas causas duales que se observan las diferencias
individuales entre los subordinados hacen que algunos traducen estos sintomas
como estrés positivo (que los estimula), pero también otros experimentan estrés
negativo (que quita méritos a sus esfuerzos). Consecuentemente, hay secuencias
constructivas o destructivas para la organizacion tanto como para el subordinado.
Estas consecuencias pueden ser en un corto plazo y disminuir rapidamente

explorado las causas de este relacionadas con el puesto.

Asimismo, Newstrom (2007) menciona que casi cualquier condicion laboral
genera estrés, pero la reaccién de cada subordinado a este es variable. Asi como,
uno acepta un nuevo procedimiento laboral y siente muy poco o ningun estrés, en
tanto que otro experimenta una tension abrumadora con la misma actividad. Parte
de la diferencia reside en las experiencias, perspectivas generales y expectativas
de cada subordinado, aquellas las cuales son factores internos. No obstante, ciertas

condiciones laborales generan generalmente estrés en los subordinados.

La sobrecarga de trabajo y los limites de tiempo presionan a los
subordinados y generan estrés. Frecuentemente, estas presiones proceden de la
administracion, la cual su mala calidad provoca estrés. Como ejemplos de factores
productores de estrés vinculados con la administracion se pueden mencionar un
supervisor autocratico, un ambiente laboral inseguro, carencia de control sobre el
propio puesto y una autoridad que no es adecuada en relacion con las

responsabilidades.

El conflicto y la ambigliedad de roles también relacionan con el estrés. En

circunstancias de ese tipo, los individuos tienen diversas expectativas en cuestion
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de las actividades de un subordinado en un puesto, de forma que este no sabe qué
hacer y no tiene la capacidad de cumplimiento en expectativas. Asimismo, como
el puesto no esta determinado claramente, no tiene un modelo oficial del cual

depender.

Un origen adicional de estrés reside en la diferenciacion entre los valores y
las practicas éticas de la organizacion, manifestamos con frecuencia en la cultura
de laempresay la ética y los valores de los subordinados. Las grandes diferencias
generan una tencion mental significativa cuando se debe realizar un esfuerzo para

equilibrar las necesidades de ambos grupos de valores.

Ciertos puestos generan mas estrés que otros, o que compromete que un
trabajo en turnos rotatorios, tareas hechas a la velocidad de maquinas, un trabajo
rutinario y repetitivo o ambientes peligrosos se vinculan con mayor estrés. Los
empleados que pasan muchas horas diarias frente a monitores de computadoras
también reportan altos niveles de estrés. Asimismo, la demostracion sefiala que
las causas de estrés difieren segun el nivel dela empresa. La tension nace en los
directivos debido a la presion que se muestra cuando deben obtener resultados
financieros a corto plazo o al temor en un intento de toma de control hostil. Los
administradores de nivel medio experimentan tension en el momento que las
noticias de reducciones de personal inminentes en sus empresas amenazan Ssu
seguridad laboral. Entre los estresores a nivel de supervision resaltan las presiones
para incrementar la calidad y el servicio al cliente, la asistencia obligatoria a
numerosas juntas y la responsabilidad por el trabajo de los demas. Los empleados
experimentan tensores del bajo estatus, falta de percepcion de control, la falta de

recursos y la demanda de un enorme volumen de trabajo libre de errores.

Limitar el estrés

Griffin & Van Fleet (2016) Dadas las posibles consecuencias que puede
tener el estrés es ldgico suponer que las personas y las organizaciones estén
interesadas en encontrar la manera de limitar sus efectos mas nocivos. Infinidad

de planteamientos e ideas han sido propuestos a efecto de manejarlo.

El ejercicio es un camino para que las personas manejan el estrés. Quienes

lo practican con regularidad se sienten menos estresadas, tienen mas confianza en
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si mismas y son mas optimistas. Su buena condicién fisica hace también que sean
menos susceptibles a muchas enfermedades comunes. Quienes no hacen con
regularidad ejercicio se sienten por lo general estresadas y tienen mucha
probabilidad de que sientan deprimidas. También es mas probable que sufran

infartos y, dada su condicion fisica, se enfermen.

La relajacion es otro método usado para manejar el estrés. Quienes se relajan
se pueden adaptar a este y, por ende, lo pueden manejar mejor. Existe muchas
formar para conseguir tranquilidad, por ejemplo, tomar como consecuencia
vacaciones y desarrollar los fines de semana actividades que no tienen que ver con
el trabajo. Un estudio reciente descubrié que la actitud de las personas hacia
diversas caracteristicas del centro laboral mejorada en medida sustancial después
de un fin de semana en el que se habian desconectado totalmente de las actividades
de su empleo.

También es posible relajarse en el trabajo. Por ejemplo, algunos expertos
recomiendan que los individuos se tomen descansos regulares durante su jornada

laboral normal.

Como dijimos antes, las personas también administran su tiempo para
controlar el estrés. La idea de ello es como resulta disminuir o eliminar muchas
de las presiones diarias si administran mejor ese factor. Por ultimo, pueden
manejarlo recorriendo a grupos de apoyo. Este puede ser simplemente un grupo
de parientes o de amigos. Por ejemplo, asistir a un partido de baloncesto o ir al
cine con un par de compaferos después del trabajo sirve para aliviar la tension
acumulada en el dia. La familia y las amistades pueden ayudar a alguien a lidiar
con el estrés de la forma permanente o en momentos de crisis. Por ejemplo, una
empleada que se acaba de enterar que no recibira el ascenso por el que habia
venido luchando durante muchos meses podria encontrar consuelo en una buena
amiga, alguien con quien puede hablar y sacar su frustracion. Las personas pueden
también acudir a grupos de apoyo mas formales. Por ejemplo, los centros
comunitarios o las iglesias podrian tener grupos especializados para personas que
acaban de pensar en un divorcio, la muerte de un ser querido o alguna otra
situacion dificil.

Las organizaciones también se estan dando cuenta de que deben tratar de
ayudar a los empleados a lidiar con el estrés. Un argumento a favor de lo anterior
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dice que como la empresa es la responsable, cuando menos es parte, de generarlo,
debe ayudar a aliviarlos. Otro argumento dice que las reclamaciones de seguros
relacionadas con esa tension las cuales presentan los trabajadores cuestan a la
compafiia una cantidad considerable de dinero. Otro mas dice que los empleados
que sufren niveles méas bajos de estrés nocivo funcionan de forma mas efectiva.
AT&T ha creado una serie de seminarios y talleres para ayudar a su personal a
lidiar con la presion que tienen en su trabajo. La empresa decision hacerlo a la luz

de las tres razones que hemos mencionado.

Un programa de bienestar sin estrés es una parte especial de la organizacion
que ha sido creado especificamente como ayuda para lidiar con este inconveniente.
Las compafiias han adoptado programas para manejarlo, programas para fomentar
la salud y otras clases de ellos para tal fin. EI de seminarios de AT&T que
mencionamos antes se parece a esa idea, pero los verdaderos programas de
bienestar son actividades permanentes que incluyen diversos elementos. Por lo
comun incluyen acciones relacionadas con el ejercicio, asi como ensefianza en
aulas que abordan cuestiones como dejar de fumar, bajar de peso y manejar el

estrés en general.

Consecuencias del estrés

Griffin (2011) Anteriormente se dijo que los resultados del estrés pueden
ser positivos 0 negativos. Los negativos podian ser conductuales, psicoldgicos o

médicos.

El conductual podria desembocar en acciones perjudiciales, como fumar,
comer en exceso en momentos de tension, consumir alcohol y/o drogas. Otros
comportamientos inducidos por el estrés son la propension a sufrir accidentes, la

violencia contra uno mismo o contra otros, y los desérdenes alimentarios.

El uso excesivo de algunas sustancias nocivas seria una posible

consecuencia.

Las consecuencias psicoldgicas interfieren con la salud mental y en el
bienestar de un individuo. Algunas de ellas podrian ser la alteracion del suefio, la

depresion, lo problemas con la familia y la disfuncion sexual.
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Los directores tienen en especial a las variaciones del suefio cuando
experimentan tension laboral. Las consecuencias médicas afectan el bienestar
fisiolégico. Se dice que los infartos y los derrames cerebrales pueden estar ligados
al estrés, al igual que las jaquecas, el dolor de espalda, las Ulceras y los problemas
de la piel, asi como el acné.

El estrés individual tiene también las consecuencias directas de las empresas.

Para un empleado de operaciones, se puede traducir en un trabajo de mala

calidad y en poca productividad.

Para un director, significaria una toma de decisiones equivocadas y
alteraciones en las relaciones laborales. También puede provocar cohibicion por
parte de las personas que tienen problemas con la tension en su trabajo tienen mala
probabilidades de reportarse enfermas o que abandonen la organizacién. Algunas
formas mas Utiles de retraimiento también pueden ocurrir. Un director podria
empezar a dejar de cumplir con las fechas limite o tomarse mas tiempo a la hora
de comer. Los empleados también se pueden aislar desarrollando sentimientos de
indiferencia. La irritacion que exhiben las personas sometidas a mucha tension
puede dificultar la posibilidad de llevarse con ellas. La satisfaccion laboral, el
animo y el compromiso, al igual que la motivacion para desempefiarse pueden

verse afectados como resultados de niveles excesivos de estrés.

Otra consecuencia es el agotamiento (Burnout), un sentimiento de cansancio
que se puede presentar cuando alguien experimenta demasiado estrés durante un

periodo largo.

Resulta en fatiga constante, frustracion e impotencia. Después viene mayor
rigidez, al igual que la pérdida de confianza en si mismo y el retraimiento

psicolégico.

. El estrés laboral dentro del clima laboral

(Uribe, 2015) Define al clima laboral como un conjunto muy complejo,
relacionado con la cultura muy poco claro y que se construye a partir de las
realidades colectivas en la que viven. Las variables relacionadas con el clima

laboral son las siguientes:
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a. Evitacion del trabajo

El concepto de evitacion de trabajo se refiere a aquellos comportamientos
de los empleados que no contribuyen a los objetivos organizacionales, tales como
la impuntualidad de la entrada y salida, ausencias prolongadas, fingimiento del
trabajo, enfermedad. Asi como actividades no relacionadas con las obligaciones
con las obligaciones del puesto como lo son platicas prolongadas con compafieros,
abuso del teléfono, la computadora y el bafio o, disminucion de la intensidad del

desempefio.
b. Bienestar emocional

Consideran al bienestar emocional como reacciones tipo cognitivas,
efectivas, fisiologicas relacionadas con manifestaciones de tristeza, preocupacion,
suefio, energia y salud que proponen que es la consecuencia de la trayectoria de la
justicia organizacional y satisfaccion en el trabajo.

c. Sensibilidad a la justicia

La reaccion de los individuos a la percepcion de la justicia organizacional

es moderada por la sensibilidad que tienen respecto a la inequidad.

Los autores proponen ante la sensibilidad los individuos pueden clasificarse
en: benevolentes, sensibles y autorizados. Los primeros reportan estar satisfechos
cuando son sub compensados y experimentan culpa al ser sobre compensados; los
sensibles experimentan estrés o insatisfaccion cuando son sub compensados; los
sensibles experimentan culpa al ser sobre compensados y también sienten culpa
en el caso de ser sobre compensados; y los autorizados muestran satisfaccion

cuando son sobre compensados e insatisfaccion al ser sub compensados.
d. Justicia organizacional interpersonal

Se deriva de la teoria de la equidad de Adams (1965) que propone que los
individuos estan motivados por ser tratados de manera equitativa en relacion con
el resto de sus compafieros de trabajo. De acuerdo a Hosmer y Kiewitz (2005), la
justicia organizacional se refiere a la percepcion de los empleados acerca de que

tan justo es el trato que reciben por parte de su organizacion.
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e. Satisfaccion en el trabajo

Esta es una de las actitudes que mayor atencion ha recibido, citando la
clasica definicion de Locke en 1976, en la que afirma se trata de una reaccion
cognitiva y efectiva que resulta de la evaluacion de la experiencia laboral y
conduce a un estado emocional placentero, por lo tanto, la satisfaccién es la

percepcion del individuo sobre que tanto el puesto provee.
f.  Involucramiento con el puesto

Es la importancia que tiene un determinado puesto en la autoestima del

trabajador.

2.3 Definicion de términos basicos

Manejo de conflictos

El manejo de conflictos es la forma de accionar que tiene el trabajador para enfrentar una

situacion negativa dentro de la organizacion.
Estilo ganador — perdedor

Este estilo corresponde a la actitud competitiva por excelencia. Concede un maximo interes

a las metas personales y un minimo interés a las relaciones.
Estilo perdedor — concesivo

Aqui las metas personales se sacrifican por el valor de la relacion. Detrés de esta actitud de

“seamos amigos’’, existen suposiciones y creencias.
Estilo perdedor — prescindente

Este estilo es el menos eficaz de todos. Los que emplean este estilo toman distancia del
conflicto: anulan y cortan todos los canales de comunicacion, pasando a otro asunto o

abandonando la escena.
Estrés laboral

El estrés laboral se define como el cumulo de oposiciones que se originan en el organismo
del colaborador, a origen de los agentes estresantes procedentes directos del trabajo o que,

con razén de este, pueden conmover la salud del colaborador.
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Las demandas de la tarea

Son factores relacionados con el trabajo que desempefia un empleado. Entre ellas esta el
disefio del puesto de trabajo (nivel de autonomia, variedad de las tareas, grado de
automatizacion), las condiciones laborales y el espacio fisico en que se llevan a cabo las
actividades.

Las demandas interpersonales

Son presiones creadas por otros empleados. La falta de respaldo social de los colegas y las
malas relaciones interpersonales pueden ocasionar un estrés considerable, sobre todo entre

los empleados con una elevada necesidad de reconocimiento social.
La estructura organizacional

Las reglas excesivas y la falta de oportunidades para que un empleado tenga participacion
en las decisiones que lo afectan de manera personal son ejemplos de variables estructurales

que podrian ser fuentes de estrés.
Factores personales

Pueden provocar estrés estdn los problemas familiares, las dificultades economicas

individuales y los rasgos de personalidad.

2.4 Hipdtesis de investigacion

2.4.1 Hipotesis general

El manejo de conflictos influye significativamente en el estrés laboral del personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

2.4.2 Hipdtesis especificas

a. El estilo ganador — perdedor influye significativamente en el estrés laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

b. El estilo perdedor — concesivo influye significativamente en el estrés laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

c. El estilo perdedor — prescindente influye significativamente en el estrés laboral

del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.
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2.5  Operacionalizacion de las variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Variable
independiente:

Manejo de
conflictos

Estilo ganador —
perdedor

Estilo perdedor —
concesivo

Estilo perdedor —
prescindente

Un conflicto es una competencia de
voluntades.

Los participantes son adversarios.

No se puede confiar en los oponentes.
Una actitud de atrincheramiento es eficaz.
Las amenazas y las actitudes fingidas son
eficaces.

La meta es la victoria.

El conflicto debe evitarse.

Los participantes deben seguir siendo
amigos y confiar mutuamente.

Las concesiones y los ofrecimientos
mejoraran la relacion.

La presién exige sumision.

La meta es el acuerdo.

El conflicto es irracional.

El conflicto puede ignorarse.

La actitud de retirada es aceptable.

Los observadores de un conflicto no
deben ser participes de él.

La meta es condescendencia - sin
compromiso.

Variable
dependiente:

Estrés laboral

Las demandas de
la tarea

Las demandas
interpersonales

La estructura
organizacional

Factores
personales

Disefo del puesto de trabajo.
Condiciones laborales.

Espacio fisico en que se llevan a cabo las
actividades.

Respaldo social de los colegas.

Malas relaciones interpersonales.
Elevada necesidad de reconocimiento
social.

Reglas excesivas.
Falta de oportunidades.

Problemas familiares.
Dificultades econdmicas individuales.
Problemas personales.
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CAPITULO lI1I
METODOLOGIA

3.1  Disefio metodoldgico
La presente investigacion tiene como tipo de disefio a la investigacion no experimental,

transversal, correlacional causal.

Las investigaciones de disefio no experimental se definen como las investigaciones que se
realizan sin manipular deliberadamente a las variables de estudio (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Es transversal ya que se recolectara la informacion en un solo momento, en un tiempo dnico.

Es correlacional causal porque se dirigira a la comprobacion de las hipdtesis y sus causales.

3.2  Poblacién y muestra
3.2.1 Pablacion
La poblacion esta representada por 47 trabajadores administrativos de la Municipalidad

Distrital de Sayan.

3.2.2 Muestra
Siendo la poblacion pequefia, pero significativa al proposito de la investigacion, no se realizo
el calculo de la muestra, por lo tanto, se considerara al total de la poblacion, siendo esto de

47 trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Sayan.

33 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica a utilizar es la encuesta y asi mismo se utilizara como instrumento al cuestionario.

El instrumento a utilizar es un cuestionario. El cuestionario medira las variables de estudio,

en cada una de sus dimensiones. Se utilizara la escala de Likert para ambos instrumentos.
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Validacion del cuestionario

La validez del Cuestionario se realizo6 mediante el Test KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) en la
cual utiliza la proporcion de la varianza de los datos donde cuanto mas proximo de 1 (unidad)

mejor es el resultado, indicando que estadisticamente el instrumento para aplicarlo es valido.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,676
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 923,528
Bartlett gl 351

Sig. ,000

Confiabilidad del cuestionario

Para tener confianza en una prueba se debe de determinar la confiabilidad de la misma en tal
sentido el estadistico de confiabilidad empleado en la presente investigacion fue: Alpha de
Cronbach, el cual tuvo un valor de 0.813, lo cual dentro del analisis de confiabilidad se
consideran confiables; esto si se toma en cuenta que los instrumentos altamente confiables

es aquel que logra puntuaciones mayores o iguales a 0.80.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,813 27

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion se emple6 el anélisis de la técnica estadistica
descriptiva de distribucién de frecuencias. Se utilizd el estadistico de Coeficiente de
Correlacion de Rho de Spearman.

El software a emplear es el Statical Package for the Social Sciences - SPSS version N° 24.

Los resultados son presentados en tablas y figuras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1  Analisis de resultados
A. Datos generales
Tabla 1

Género de los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Sayan

Frecuencia Porcentaje

Masculino 28 59,6
Validos Femenino 19 40,4
Total 47 100,0

60—

50+

.
o
1

Porcentaje
=]
L

204

T
Masculino Femenino

Genero

Figura 1. Género de los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Sayan.

Se observa en la Tabla 1 que el 59,6% de los encuestados son del género masculino y el

40,4% es del género femenino.
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Tabla 2

Edad de los trabajadores administrativos de la

Municipalidad Distrital de Sayan

Frecuencia Porcentaje

Entre 18 afios a 24 afios 11 23,4

Entre 25 afios a 31 afos 20 42 .6

Validos Entre 32 afios a 45 afios 6 12,8

Mas de 45 afos 10 21,3

Total 47 100,0
50=
40—
.% 30

&

204
10

Edad

I
Entre 18 afios a 24 afios  Entre 25 afios a 31 afios  Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

Figura 2. Edad de los trabajadores administrativos de la Municipalidad

Distrital de Sayan.

Se observa en la Tabla 2 que el 23,4% se encuentra entre 18 afios a 24 afios, en el caso del

42,6% esta entre 25 afios a 31 afios, el 12,8% se encuentra entre 32 afios a 45 afios y con mas

de 45 afios esta representado por el 21,3%.
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Tabla 3
Grado académico de los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Sayan

Frecuencia Porcentaje

Bachiller 13 21,7
Titulo Profesional 8 17,0
Validos Grado de Maestro o Magister 2 4,3
Otro 24 51,1
Total 47 100,0

60

50

.
[=]
1

Porcentaje
(9]
T

51 1%

204

Bachiller Titulo Profesional Graclo de Maestro o
Magister

Grado academico

Figura 3. Grado académico de los trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Sayan.

Se observa en la Tabla 3 que el 27,7% tiene grado de bachiller, el 17% tiene titulo profesional,

el 4,3% tiene grado de maestro o magister y el 51,1% tiene otro tipo de estudios.
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B. Analisis estadistico de la variable “Manejo de conflictos”

Tabla 4

Estilo ganador — perdedor

No Si
Items
Frec. % Frec. %

1. ;Sientes que un conflicto es una competencia de voluntades? 43 915 4 85
2. (;Slent-es que algunas personas con las que trabajas son tus 43 915 4 85
adversarios?

3. ¢Sientes que no_ puede:% confla_r en las personas con las que 37 787 10 213
alguna vez has tenido algun conflicto?

4, ¢S|ente§ que t(?ner ung actitud de atrincheramiento es eficaz 39 80 8 170
para manejar algun conflicto?

5. ¢S|entes: que Ia,s amena_zas y las actitudes fingidas son eficaces 39 830 '8 17.0
para manejar algun conflicto?

6. ¢Sientes que la Unica meta ante un conflicto es la victoria? 40 851 ¢7, 149

91,5%

m1.  ¢Sientes que un conflicto es una
competencia de voluntades?

m2. ¢éSientes que algunas personas
con las que trabajas son tus
adversarios?

m3. ¢Sientes que no puedes confiar
en las personas con las que alguna vez
has tenido algun conflicto?

ma4. éSientes que tener una actitud
de atrincheramiento es eficaz para
manejar algun conflicto?

W5, ¢Sientes que las amenazas y las
actitudes fingidas son eficaces para
manejar algun conflicto?

m6. ¢Sientes que la Unica meta ante
un conflicto es la victoria?

Figura 4. Estilo ganador — perdedor.

Se observa en la Tabla 4 que en el estilo ganador — perdedor el 91,5% de los encuestados

manifestaron que no sienten que un conflicto es una competencia de voluntades, asimismo

no sienten que algunas personas con las que trabaja sean sus adversarios.
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Tabla 5
Estilo perdedor — concesivo

No Si
Frec. % Frec. %

Items

7. ¢Sientes que los conflictos deben evitarse? 43 915 4 85
8. ¢Sientes que después de tener un conflicto los participantes

. . . 43 915 4 85
deben seguir siendo amigos y confiar mutuamente?
9. ¢Sientes que las concesiones mejoraran la relaciéon luego de un
conflicto?
10. ¢Crees que en un conflicto la presion exige sumision? 39 830 8 17,0
11. ;Sientes que en ante un conflicto lo mas adecuado es llegar a 39 830 8 170
un acuerdo entre ambas partes?

37 78,7 10 213

91,5% m7. ¢Sientes que los conflictos
deben evitarse?

m38. (Sientes que después de tener
un conflicto los participantes deben
seguir siendo amigos y confiar
mutuamente?

mo. ¢éSientes que las concesiones
mejoraran la relacion luego de un
conflicto?

10. ¢Crees que en un conflicto la
presién exige sumision?

m11. ¢Sientes que en ante un
conflicto lo mas adecuado es llegar a
un acuerdo entre ambas partes?

No Si

Figura 5. Estilo perdedor — concesivo.

Se observa en la Tabla 5 que en el estilo perdedor — concesivo el 91,5% menciono que no
siente que los conflictos deben evitarse, asimismo el tener un conflicto los participantes
deben seguir siendo amigos y confiar mutuamente. Asimismo, en el caso del 83% menciono
que el conflicto de la presién no exige sumision, asi como que ante un conflicto lo mas

adecuado no es llegar a un acuerdo entre ambas partes.
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Tabla 6
Estilo perdedor — prescindente

No Si
Items
Frec. % Frec. %

12. ;Crees que participar en algin conflicto es irracional? 39 830 8 170
13. ¢Crees que los conflictos pueden ignorarse? 40 851 7 149
14. ;Crees que ante un conflicto la actitud de retirada es 37 787 10 213
aceptable?

15. {,C;rees qu,e ante un conflicto terceras personas no deben se 37 787 10 213
participes de él?

16. (Crees que en un conflicto la meta es condescendencia sin 37 787 10 213

compromiso por tu parte?

8,7% 78,7%

21,3%

No Si

21,3%

W 12. (Crees que participar en algln
conflicto es irracional?

M 13. (Crees que los conflictos
pueden ignorarse?

M 14. ¢(Crees que ante un conflicto la
actitud de retirada es aceptable?

15. ¢(Crees que ante un conflicto
terceras personas no deben se
participes de élI?

W 16. ¢(Crees que en un conflicto la
meta es condescendencia sin
compromiso por tu parte?

Figura 6. Estilo perdedor — prescindente.

Se observa en la Tabla 6 que en el estilo perdedor — prescindente el 85,1% menciono que

que los conflictos no pueden ignorarse y en el caso del 83% manifestd que el participar en

algun conflicto no es irracional.
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C. Anadlisis estadistico de la variable “Estrés laboral”

Tabla 7
Las demandas de la tarea

No Si

Items
Frec. % Frec. %

17. ;Te sientes comodo con los roles que cumple en el trabajo por
el disefio del puesto que ocupa?

18. ¢ Trabajas en condiciones laborales adecuadas? 40 851 7 149
19. ¢ Trabajas en _up espacio f|$|.c§) adecuado que le permita 37 787 10 213
desarrollar sus actividades con facilidad?

39 830 8 17,0

m17. ¢Te sientes comodo con los roles
que cumple en el trabajo por el
disefio del puesto que ocupa?

M 18. (Trabajas en condiciones
laborales adecuadas?

m19. (Trabajas en un espacio fisico
adecuado que le permita desarrollar
sus actividades con facilidad?

No Si

Figura 7. Las demandas de la tarea.

Se observa en la Tabla 7 que el 85,1% menciono que no trabaja en condiciones laborales
adecuadas, en el caso del 83% no se siente comodo con los roles que cumple en el trabajo
por el disefio del puesto que ocupa y el 78,7% determino que trabajas en un espacio fisico

adecuado que le permita desarrollar sus actividades con facilidad.
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Tabla 8
Las demandas interpersonales

No Si
Items
Frec. % Frec. %
20. ¢ Tus colegas lo apoyan? 42 894 5 106
21. ¢Llevas malas relaciones interpersonales? 31 66,0 16 34,0
22. ¢Sientes la necesidad que le reconozcan constantemente tus 27 574 20 426
esfuerzos?

89,4%

M 20. ¢(Tus colegas lo apoyan?

m21. ¢llevas malas relaciones
interpersonales?

m22. ¢Sientes la necesidad que le
reconozcan constantemente tus
esfuerzos?

Figura 8. Las demandas interpersonales.

Se observa en la Tabla 8 que en las demandas personales el 89,4% menciono que sus colegas
no lo apoyan y el 66% determino que no llevan malas relaciones interpersonales y el 57,4%

determino que no siente la necesidad que le reconozcan constantemente sus esfuerzos.
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Tabla 9
La estructura organizacional

No Si
Frec. % Frec. %

Items

23. ¢Las reglas que se manejan en su centro laboral son las
adecuadas y no existe excesos de ellas?

24. (En la Municipalidad te brindan las oportunidades de crecer
profesionalmente?

27 574 20 426

34 723 13 277

72,3%

W 23. ¢las reglas que se manejan en su
centro laboral son las adecuadas y no

i ?

42,6% existe excesos de ellas?

W 24. ¢Enla Municipalidad te brindan
las oportunidades de crecer
profesionalmente?

No Si

Figura 9. La estructura organizacional.

Se observa en la Tabla 9 que en la estructura organizacional el 72,3% manifestd que en la
Municipalidad no te brindan las oportunidades de crecer profesionalmente y el 57,4%
manifesto que las reglas que se manejan en su centro laboral no son las adecuadas y no existe

excesos de ellas.
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Tabla 10
Factores personales

Items

No Si

Frec. % Frec.

25. ¢ Tiene problemas familiares?
26. ¢ Tiene dificultades econdmicas individuales?
27. ¢ Tiene problemas personales?

12 255 35 745
7 149 40 851
11 234 36 76,6

85,1%

No Si

m 25. (Tiene problemas
familiares?

W 26. (Tiene dificultades
econdmicas individuales?

M 27. (Tiene problemas
personales?

Figura 10. Factores personales.

Se observa en la Tabla 10 que el 74,5% menciona que si tiene problemas familiares, el 85,1%

manifestd que tiene dificultades econdmicas individuales y el 76,6% determino que tiene

problemas individuales
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D. Prueba de normalidad

Para elegir el tipo de estadistica para probar la hipotesis se realizé la prueba de Shapiro-Wilk

(para muestras menores de 50) para determinar la normalidad de los datos recolectados. En

la Tabla 11 se observa que con un (p-valor < 0.05) las dos variables de investigacion tienen

distribucién no normal motivo por el cual se opt6 por utilizar el analisis correlacional de Rho

Spearman.
Tabla 11
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
MANEJO DE CONFLICTOS 77 47 ,000
ESTILO GANADOR - PERDEDOR 722 47 ,000
ESTILO PERDEDOR - CONCESIVO ,684 47 ,000
ESTILO PERDEDOR — PRESCINDENTE ,796 47 ,000
ESTRES LABORAL 882 47 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
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4.2  Contrastacion de hipdtesis
Hipdtesis General

Ho:  El manejo de conflictos no influye significativamente en el estrés laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Ha:  El manejo de conflictos influye significativamente en el estrés laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Tabla 12

Correlacion de Rho Spearman entre el manejo de conflictos y el estrés laboral

Manejo de
] Estrés laboral
conflictos
Coeficiente de correlacion 1,000 511"
Manejo de ) )
_ Sig. (bilateral) . ,000
conflictos
Rho de N 47 47
Spearman Coeficiente de correlacion 511" 1,000
Estrés laboral Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

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

Se observa en la Tabla 12 que con el estudio se determind que existe una correlacion
moderada y muy significativa (p =0,000 < 0,05; r=0,511), por lo que se concluye el manejo
de conflictos influye significativamente en el estrés laboral del personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

52



Hipdtesis Especifico 1

Ho: El estilo ganador — perdedor no influye significativamente en el estrés laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Ha: El estilo ganador — perdedor influye significativamente en el estrés laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Tabla 13
Correlacion de Rho Spearman entre el manejo de conflictos estilo ganador — perdedor y el
estrés laboral

Estilo ganador )
Estrés laboral

— perdedor
Coeficiente de correlacion 1,000 4027
Estilo ganador — )
Sig. (bilateral) . ,005
perdedor
Rho de N 47 47
Spearman Coeficiente de correlacion 4027 1,000
Estrés laboral ~ Sig. (bilateral) ,005
N 47 47

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

Se observa-en la Tabla 13 que con el estudio se determin6é que existe una correlacion
moderada y muy significativa (p =0,005 < 0,05; r = 0,402), por lo que se concluye el estilo
ganador — perdedor influye significativamente en el estrés laboral del personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.
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Hipdtesis Especifico 2

Ho:  El estilo perdedor — concesivo no influye significativamente en el estrés laboral del

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Ha:  El estilo perdedor — concesivo influye significativamente en el estrés laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Tabla 14
Correlacion de Rho Spearman entre el manejo de conflictos estilo perdedor — concesivo y
el estres laboral

Estilo perdedor ]
Estrés laboral

— concesivo
Coeficiente de correlacion 1,000 404
Estilo perdedor — ]
_ Sig. (bilateral) . ,005
concesivo

Rho de N a7 47

Spearman Coeficiente de correlacion 404" 1,000
Estrés laboral ~ Sig. (bilateral) ,005
N 47 47

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

Se observa-en la Tabla 14 que con el estudio se determin6é que existe una correlacion
moderada y muy significativa (p =0,005 < 0,05; r = 0,404), por lo que se concluye el estilo
perdedor — concesivo influye significativamente en el estrés laboral del personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.
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Hipdtesis Especifico 3

Ho:  El estilo perdedor — prescindente no influye significativamente en el estrés laboral
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Ha: El estilo perdedor — prescindente influye significativamente en el estrés laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.

Tabla 15

Correlacion de Rho Spearman entre el manejo de conflictos estilo perdedor — prescindente

y el estrés laboral

Estilo perdedor —  Estrés
prescindente laboral
Coeficiente de correlacion 1,000 581"
Estilo perdedor — ) )
) Sig. (bilateral) ,000
prescindente
Rho de N 47 47
Spearman Coeficiente de correlacion 581" 1,000
Estrés laboral Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

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

Se observa en la Tabla 15 que con el estudio se determind que existe una correlacion

moderada y muy significativa (p =0,005 < 0,05; r = 0,581), por lo que se concluye el estilo

perdedor — prescindente influye significativamente en el estrés laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan, 2017.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1  Discusion de resultados

Actualmente, las organizaciones tienen como prioridad el manejo de su principal elemento
el recurso humano, el control de su estrés y una éptima comunicacion lo cual se refleja en
un alto nivel de productividad y un clima laboral apropiado disminuyendo el estrés laboral
con lo cual la organizacion se hace més rentable y con un nivel de competitividad que la
diferencia de las demas, una organizacion que tiene claro que su recurso humano es su activo

que la llevara al éxito.

Todos los individuos pasan por experiencias conflictivas en su ambito laboral, a veces son
areas o0 un conjunto de trabajadores los que se encuentran inmersos en conflicto con otras
areas con respecto a como ellos pueden percibir una accion, en algunas ocasiones éstos

conflictos pueden terminar en agresiones fisicas.

Bancayan (2015) realiz6 la tesis titulada “Autoeficacia docente y habilidad para la gestion
en manejo de conflictos en una institucion educativa de la F.A.P” expuso que es importante
y necesario promover en la institucion educativa un clima de convivencia pacifica a través
de la aplicacion de estrategias o habilidades y del manejo adecuado de los conflictos que se
presenten, convirtiéndose -de este modo- en una herramienta eficaz para que el proceso
educativo se desarrolle de manera eficiente y armoniosa, y sea determinante en la calidad

del servicio.

En la Municipalidad Distrital de Sayan se ha podido evidenciar conflictos laborales que han
sido facil de reconocer, pero que no siempre tienen una facil resolucion. Los directivos han
determinado que los conflictos con una respuesta natural por parte de los trabajadores debido
a que laboran juntas. Dentro de la Municipalidad Distrital de Sayan se pueden evidenciar
conflictos constructivos o conflictos destructivos, es importante resolver el conflicto en

todos sus aspectos para poder incentivar el conflicto constructivo y tratar de descartar el
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conflicto destructivo. Cuando se refiere a conflictos constructivos tiene relacion con la
manera como los trabajadores administrativos los perciben y de como piensan los
involucrados, en el caso de estos trabajadores se han presentado situaciones donde se ha
podido evidenciar discusiones entre ellos, en ocasiones la falta de cooperacién ha ocasionado
conflictos entre los administrativos de distintas areas, en otras situaciones una critica ha sido
mal recibida ocasionando una situacién conflictiva. Debido al mal manejo de los conflictos
por parte del personal administrativo de la Municipalidad de Sayan se ha podido evidenciar
como por ejemplo en el 78,7% siente, asimismo sienten que las concesiones no mejoraran la
relacion luego de un conflicto que no puedes confiar en las personas con las que alguna vez
has tenido algun conflicto. En el caso del 85,1% menciono que no creen que los conflictos

pueden ignorarse

Con respecto al estrés laboral es un problema que va en aumento y que esta generando un
notable costo en el ambito personal, social y econdmico. Quispe (2016) realizd la tesis
titulada “Niveles de estrés y clima laboral en los colaboradores de una empresa privada de
Lima”, expuso que las empresas u organizaciones, se menciona al estrés laboral, como uno
de los factores de mayor riesgo que perjudica a un gran nimero de colaboradores, de muchas
empresas que tiene como consecuencias problemas individuales, sociales y financieros muy

significantes

En las diversas situaciones de estrés que se presentan dentro de la Municipalidad se puede
decir que la responsabilidad es de la plana de mayor nivel jerarquico y en ocasiones es
responsabilidad de la misma institucion esto tomando en cuanto que haya tenido
responsabilidad con la causa del estrés, o que no haya sido detectado en el momento para
darle una solucion. Pero la mayor responsabilidad se encuentra en el mismo personal que
no ha podido hacer frente a la situacion. Con respecto del personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Sayan se ha podido percibir que presentan cuadros de estrés que
se deben segun el 85,1% que trabajan bajo condiciones laborales inadecuadas, en el caso del
34% menciono que es por motivos que llevan malas relaciones interpersonales, en el caso
del 72,3% menciono que en la Municipalidad no les brindan las oportunidades de crecer
profesionalmente. Finalmente, otro motivo de estrés dado por el 76,6% determino que es por

motivos de los problemas personales.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada y muy significativa (p
=0,005 < 0,05; r = 0,402), por lo que se concluye el estilo ganador — perdedor influye
significativamente en el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan, 2017. Es decir que a medida que el personal presente situaciones donde
se evidencie conflictos por la falta de cooperacion y entre ellos se consideren adversarios,

continuaran el incremento del estrés en los administrativos.

Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada y muy significativa (p
=0,005 < 0,05; r = 0,404), por lo que se concluye el estilo perdedor — concesivo -influye
significativamente en el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan, 2017. Es decir que a medida que el personal evidencie poca capacidad
para superar los desafios que demanda un cambio, sobre todo ante un conflicto no llegar a

un acuerdo entre ambas partes continuaran el incremento del estrés. en los administrativos.

Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada y muy significativa (p
=0,005 < 0,05; r = 0,581), por lo que se concluye el estilo perdedor — prescindente influye
significativamente en el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan, 2017. Es decir que a medida que el personal evidencie en la toma de
decisiones una actitud de retirada ante cualquier conflicto continuara el incremento del estrés

en los administrativos.
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Por lo tanto

Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada y muy significativa (p
=0,000 < 0,05; r = 0,511), por lo que se concluye el manejo de conflictos influye
significativamente en el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan, 2017.

6.2 Recomendaciones

Realizar capacitaciones para fomentar y fortalecer el uso de estrategias de negociacion para
la solucién de conflictos en sus areas donde laboran con la finalidad de ayudarlos a no
considerarse adversarios, y asi disminuir los niveles de estrés con la finalidad de cumplir con

los objetivos de la Municipalidad.

Realizar capacitaciones para fomentar y fortalecer el uso de estrategias de negociacion para
que ante un conflicto lleguen a un acuerdo entre ambas partes y asi disminuir los niveles de

estrés con la finalidad de cumplir con los objetivos de la Municipalidad.

Realizar capacitaciones para fomentar y fortalecer el uso de estrategias de negociacién con
la finalidad que ante cualquier conflicto consideren una actitud de retirada, y asi disminuir

los niveles de estrés con la finalidad de cumplir con los objetivos de la Municipalidad.

59



REFERENCIAS

7.1  Fuentes bibliogréficas
Chiavenato, I. (2008). Gestion del Talento humano. México: Mc Graw Hill.
Griffin, R. (2011). Administracion (10 ed.). México: Cengage Learning.

Griffin, R., & Van Fleet, D. (2016). Habilidades directivas. Evaluacién y desarrollo.

Meéxico: Cengage Learning.

Guizar, R. (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y aplicaciones (4 ed.). México:
Mc Graw Hill.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion (6 ed.).
México D.F., México: Mc Graw Hill.

Huerta, J., & Rodriguez, G. (2014). Desarrollo de habilidades directivas (2 ed.). México:

Pearson.
Martinez, M. (2013). La Gestion Empresarial. Espafia: Diaz de Santos.

Newstrom, J. (2007). Comportamiento humano en el trabajo (12 ed.). México: Mc Graw
Hill.

Otero, J. (2015). Estrés laboral y Bournot en profesores de ensefianza secundaria. Madrid:

Diaz de Santos.
Robbins, S./(2014). Administracion (12 ed.). México: Pearson.
Robbins, S., & Coulter, M. (2014). Administracion (12 ed.). México: Pearson.
Schermerhorn, J. (2010). Administracion (2 ed.). México: Limusa .

Uribe, J. (2015). Clima y ambiente organizacional. Trabajo, salud y factores psicosociales.

México: El Manual Moderno.

Whetten, D., & Cameron, K. (2011). Desarrollo de habilidades directivas (8 ed.). México:

Pearson.

60



7.2 Fuentes electronicas

Bancayan, A. (2015). ). Autoeficacia docente y habilidad para la gestion en manejo de
conflictos en una institucion educativa de la F.A.P. Universidad Marcelino
Champagnat. Obtenido de http://repositorio.umch.edu.pe/bitstream/UMCH/99/1/
30.%20Tesis%20%28Bancay%C3%A1n%20Salinas%29.pdf

De Ledn, N. (2012). Relacion entre Inteligencia Emocional y Estrategias de manejo de
conflictos en una empresa de la ciudad de Guatemala que brinda servicios de
Comercio Internacional. Universidad ~Rafael Landivar. Obtenido de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesis/2011/05/43/De-Leon-Nancy.PDF

Garcia, F. (2015). La responsabilidad social en el sector minero y su incidencia en el manejo
de conflictos socio ambientales en el Perd periodo 2005- 2013. Universidad San
Martin de Porres. Obtenido de
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/995/garciaparedes_fabiola.p
df?sequence=1&isAllowed=y

Garcia, J. (2016). Estudio del estrés laboral en el personal administrativo y trabajdores de
la universidad de Cuenca. Universidad de Cuenca. Obtenido de
http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/24644/1/Tesis.pdf

Goicochea, L. (2016). El estrés laboral y su relacion con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa de calzados Kiara del Distrito EI Porvenir - Afio 2016.
Universidad César Vallejo. Obtenido de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/502/goicochea
_el.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Guariato, M. (2014). La Inteligencia Emocional y la Resolucion de conflictos Institucionales.
Universidad de Zulia. Obtenido de http://tesis.luz.edu.ve/tde_arquivos/177/TDE-
2015-03-02T10:52:12Z-5561/Publico/guariato_mario_e.pdf

Quispe, S. (2016). Niveles de Estrés y Clima Laboral en los colaboradores de una empresa
privada de Lima. Universidad Autonoma del Perd. Obtenido de
http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/AUTONOMA/366/1/QUISPE%20GA
MI10%2C%20SHERLLEY%20KATHERINE%20JULLY %20ROSSMERY .pdf

61



ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE EL MANEJO DE CONFLICTOS Y EL ESTRES
LABORAL

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre el
manejo de conflictos y el estrés laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan. El cuestionario es andnimo y la informacion recaudada sera utilizada

Gnicamente para fines académicos y se garantiza estricta confidencialidad.

I.  Por favor margue con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género

Masculino

Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 anos

Entre 25 afios a 31 afos

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 anos

c. ¢Cual es el grado académico o titulo profesional més alto alcanzado?
Grado de Bachiller

Titulo profesional

Grado de Magister o Maestro

Grado de Doctor

Otros:

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” seguin corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.
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ITEM SI |NO
MANEJO DE CONFLICTOS

DIMENSION: ESTILO GANADOR - PERDEDOR SI | NO
1. ¢Sientes que un conflicto es una competencia de voluntades?
2. ¢Sientes que algunas personas con las que trabajas son tus adversarios?
3. ¢Sientes que no puedes confiar en las personas con las que alguna vez has

tenido algun conflicto?
4. ;Sientes que tener una actitud de atrincheramiento es eficaz para manejar

algin conflicto?
5. ¢Sientes que las amenazas y las actitudes fingidas son eficaces para

manejar algun conflicto?
6. ¢Sientes que la Gnica meta ante un conflicto es la victoria?
DIMENSION: ESTILO PERDEDOR - CONCESIVO SI | NO
7. ¢Sientes que los conflictos deben evitarse?
8. ¢Sientes que después de tener un conflicto los participantes deben seguir

siendo amigos y confiar mutuamente?
9. ¢Sientes que las concesiones mejoraran la relacion luego de un conflicto?
10. ¢Crees que en un conflicto la presién exige sumision?
11. ;Sientes que en ante un conflicto lo mas adecuado es llegar a un acuerdo

entre ambas partes?
DIMENSION: ESTILO PERDEDOR — PRESCINDENTE SI | NO
12. ;Crees que participar en algun conflicto es irracional?
13. ¢Crees que los conflictos pueden ignorarse?
14. ;Crees que ante un conflicto la actitud de retirada es aceptable?
15. ¢Crees que ante un conflicto terceras personas no deben se participes de

él?
16. ¢Crees que en un conflicto la meta es condescendencia sin compromiso

por tu parte?

ESTRES LABORAL

DIMENSION: LAS DEMANDAS DE LA TAREA SI | NO

17.

¢ Te sientes comodo con los roles que cumple en el trabajo por el disefio
del puesto que ocupa?

18.

¢ Trabajas en condiciones laborales adecuadas?

19.

¢Trabajas en un espacio fisico adecuado que le permita desarrollar sus
actividades con facilidad?
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DIMENSION: LAS DEMANDAS INTERPERSONALES

Sl

NO

20. ¢Tus colegas lo apoyan?

21. ¢Llevas malas relaciones interpersonales?

22. ¢Sientes la necesidad que le reconozcan constantemente tus esfuerzos?

DIMENSION: LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Si

NO

23. ¢Las reglas que se manejan en su centro laboral son las adecuadas y no
existe excesos de ellas?

24. ;En la Municipalidad te brindan las oportunidades de crecer
profesionalmente?

DIMENSION: FACTORES PERSONALES

Sl

NO

25. ¢Tiene problemas familiares?

26. ;Tiene dificultades econdmicas individuales?

27. ¢ Tiene problemas personales?
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