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Resumen

En cada una de las organizaciones el liderazgo es una herramienta de importancia ya que por
medio de técnicas se aprenden estrategias para que cada una de las personas que trabajan dentro
de la empresa, se desarrollen y tengan habilidades para orientar al momento de solucionar
conflictos laborales.

Actualmente existe alta exigencia de poseer una actitud de liderazgo y de como mediar
conflictos; esta investigacion es de tipo descriptivo y el objetivo principal es determinar la
relacion del liderazgo en la solucion de conflictos laborales de los colaboradores de las diferentes
areas del Centro de Afiejamiento, Organizacién y desarrollo de personal S.A., asi como
identificar factores y elementos importantes del por qué surgen conflictos dentro de la misma y

saber como mediar las situaciones.

El estudio se realiz6 con 35 colaboradores de género masculino y femenino que son el total de la
poblacién, comprendidos entre las edades de 22 a 45 afios; se utiliz6 como instrumento un
cuestionario de si, no y por qué el cual determino que si existe relacion entre liderazgo y la
solucion de conflictos laborales, de acuerdo con los resultados las conclusiones fueron que en
cuanto a liderazgo los colaboradores no presentan ningin problema ya que desarrollan buenos
habitos y conductas, sin embargo existe un gran indice de que ocurren conflictos laborales que

principalmente se originan por mala comunicacion.

Por lo anterior se recomendd una serie de talleres de comunicacion efectiva como propuesta al
problema que se encontrd y de esta manera crear un buen ambiente laboral basado en didlogos y

buenas relaciones personales.



I. INTRODUCCION

En el mundo hay que saber desenvolverse en diferentes areas, poder relacionarse con toda clase
de personas y tener actitudes acordes a donde se esté. Es vital saber tener un buen ambiente de
trabajo ya que es una labor en la que todos se desempefian diariamente, para el area de recursos
humanos es una necesidad mediar de manera adecuada los conflictos laborales que puedan surgir
por distintas causas, habria que reflexionar cual es la mejor forma de liderar en cada ocasion que
se presente en la empresa, el saber cOmo manejar estas situaciones ayuda a la armonia, ambiente,
produccion y convivencia de una empresa, para desarrollo del jefe y de todas las personas.

Un jefe es la cabeza de toda empresa el cual debe trabajar en conjunto con los colaboradores y
tener liderazgo para dirigir y dar una buena orientacién con la que lograra el éxito. En una
organizacion se encuentran toda clase de personas con diferentes criterios, hay que saber manejar
los caracteres y crear un buen clima dentro de la misma, evitar tener diferencias para no crear

problemas y de surgir un conflicto saber como solucionarlo con inteligencia y liderazgo.

Tener el conocimiento suficiente para saber cdmo actuar al momento de un conflicto hace que el
entorno sea mas factible y las relaciones personales mas agradables, asi mismo esta ligado el
liderazgo que ejerce cada persona en su area y esto ayuda a orientar ciertas circunstancias vy
evitar en un futuro un problema mayor, las dificultades que surgen suelen ser entre los mismos
empleados, jefe con trabajador y viceversa, el corregir los malos entendidos hace que se
conserven amistades y se maneje un buen ambiente en el trabajo; ademas todo se desarrollara de
mejor manera. Existen actitudes que demuestran el grado de liderazgo que posee una persona, por
medio de decisiones acertadas, buena orientacion hacia los demaés, actitud, fluidez al comunicarse
con su grupo Yy principalmente saber controlar y solucionar conflictos, esto se aprende en base a

estrategias del manejo del recurso humano a su cargo.

Las habilidades para ser mediador y ejercer liderazgo en estos conflictos no son sino simples
formas de manejar el asunto, que dara la satisfaccion a todo el grupo de haber cumplido con los
objetivos que se propusieron desde un inicio, que fue trabajar juntos por un mismo fin, dejar de

lado las diferencias y aceptar opiniones, puntos de vista y la manera de ser de cada persona.



La importancia de esta investigacion radica en ayudar a la institucién en la mediacion de
conflictos que puedan surgir en todo momento y saber de qué manera el liderazgo contribuye a la
misma, con la finalidad de evitar toda clase de confrontacidn ya que en cada organizacion trabaja

un conjunto de personas con la misma meta pero distintos caracteres y surgen ciertos roces.

Lo anterior explicado es de importancia por eso se cita a diversos autores que hablan del tema

para fundamentar el estudio.

Alamilla (2011) en el articulo, Conflictos laborales que se encuentra en la seccion de opiniones
de Prensa libre, explica que hay numerosos casos de conflictos laborales que tienen como
consecuencia desempleo y demandas para mejorar condiciones laborales, comenta que existe ya
el tercer sindicato que constituye el Ministerio Pablico y exigen que les otorguen vacaciones y
que se han adeudado por mas de 8 afios; ademas piden uniformes, capacitaciones, pago de horas
extras entre otros, sin embargo ya hay soluciones para darles lo que solicitan y tratar de negociar

salarios, vacaciones y demas prestaciones.

El Tribunal Supremo Electoral cuenta con muchos trabajadores y la mayoria pertenece al
sindicato, este es el principal problema de la escasez y que les afecte en lo que exigen, la mejor
manera de solucionarlo es tratar de mediarlo con todos los trabajadores, llegar a un acuerdo con
ellos para mejorar sus condiciones de trabajo y que de esta manera todos salgan beneficiados.

Rodriguez (2010) en el articulo, Estilos de liderazgo, cultura organizativa y eficacia: un estudio
empirico en pequefias y medianas empresas, que se encuentra en la Revista de Ciencias Sociales,
disponible en internet, explica que el liderazgo es la influencia interpersonal ejercida por un lider
frente a sus seguidores ante una situacién y se distinguen tres estilos de liderazgo que son el
transformacional, el transaccional y el laissez faire. El primero guia a sus seguidores, los inspira a
hacer las cosas, es una motivacion basada en el desarrollo personal, requiere estandares de
excelencia a través de una vision y una mision compartidas. El liderazgo transaccional es donde
se motivan en base a logros y metas, hay un proceso de negociacion entre el lider y los que lo
siguen. Y por altimo el estilo laissez faire es donde el lider no tiene el control de las cosas, lo cual

permite que sus seguidores sean quienes vayan a tomar la decision de las situaciones que pasen.



Alonso (2015) en el articulo, Ahora es posible aprender a resolver conflictos laborales con
videojuegos, que se encuentra en la seccion de noticias del periodico El diario, comenta que
aunque los videojuegos son para entretenimiento, muchos profesionales con el tiempo le dan
buen uso a la tecnologia, este fue el caso de una profesora que cre6 uno en especial para poder
solucionar conflictos; el juego trata de que al jugador se le pone en distintos problemas y asi
mismo se le presentan soluciones de las cuales tiene que escoger una, ademas de la actitud que se
tenga al momento de actuar en el problema que le plantea. Se encuentra en diferentes idiomas y
estara disponible para todas las personas, varios opinan que es de gran ayuda ya que los
conflictos laborales reducen productividad dentro de las organizaciones y crean absentismos, es
mejor prevenir toda clase de problemas en las empresas. Proximamente la herramienta estara a
disposicion de los usuarios y podran adquirirla en paginas web o mediante cursos de formacién.

Galvez (2014) en la tesis, Relacion entre inteligencia emocional y manejo de conflictos laborales,
expone que la investigacion es de tipo descriptivo, su objetivo general es determinar la relacién
entre inteligencia emocional y el manejo de los conflictos en el puesto de trabajo de la
mencionada empresa, el estudio se realizé con un grupo de 17 colaboradores de género masculino
en edades de 18 a 40 afios; para este estudio se aplicaron dos instrumentos con los cuales se logro
medir la inteligencia emocional y las estrategias que méas usan los colaboradores para manejar sus
conflictos , de acuerdo con los resultados las conclusiones fueron que no existe correlacion
significativa entre las dos variables y que 8 de los 17 colaboradores prefieren utilizar la estrategia
para mediar un conflicto; por lo anterior recomienda programas de capacitacion para fomentar y
fortalecer el uso adecuado de las estrategias de resolucion de conflictos, también programas para

controlar sus impulsos y solucionar sus problemas.

Espina (2015) en el articulo, Liderazgo es fomentar valores, que se encuentra en las noticias
nacionales del periddico Prensa Libre, comenta que se realizd una encuesta a 12 mil lideres
nacionales donde se reflejo que los guatemaltecos tienen valores pero deben hacer uso de la
inteligencia moral, el presidente de la organizacion Guatemala prospera, expreso la situacion del
pais y que el objetivo es fomentar mas lideres con valores para convertirlo en un pais con metas y
principios. Se lanzé principalmente a personas influyentes para que de ellas se expandiera la idea;
comenta que en la inteligencia moral se desarrolla un lider con principios y valores que sabe

tomar decisiones y llevarlas a cabo, creen que si comienzan por los sujetos mas influyentes todas



las personas que los sigan también tendran un gran cambio. Para que alguien sea catalogado
como buen ciudadano no solo debe pagar impuestos, sino apoyar en otras areas para transformar
el pais, el cambio méas importante en estos tiempos es la constante capacitacion que reciben los
trabajadores en su area de trabajo, ya que esto ha aumentado la produccién. Uno de los elementos
claves dentro de una empresa es contar con personas sofiadoras, porque se trazan metas y

objetivos para cumplirlos, no solo la actitud con la que hacen todo sino como alcanzar el éxito.

Luer ( 2012) en el articulo, Como proyectar liderazgo e influenciar a los demas, que se encuentra
en las columnas de la revista Merca2.0 disponible en internet, expone que el liderazgo no es una
actitud, sino un comportamiento de alguien que sabe lo que quiere y puede mantenerse atento a
sus objetivos; es indispensable que cada quien cultive su liderazgo personal, para asi poder influir
en el entorno; que sepan a dénde quiere llegar, las cualidades que tienen para hacerlo, trazarse
metas y buscar con més claridad lo que se quiere lograr. El ejemplo sera la manera mas rapida
para que los demés imiten lo que observan y sigan a la persona lider.

Relata que un gran dirigente a seguir podria ser Esteve Jobs, quien ha logrado cambiar industrias
con el hecho de proponerse objetivos y tenerlos claros, de esa manera se pudo rodear de gente
valiosa que junto a él lucharon por un mismo fin, el menciona 4 principios que considera
importantes para ejercer un buen liderazgo, el primero es conocer el objetivo a fondo para saber
con claridad a donde se quiere llegar, segundo determinar la causa de porque se escogio ese
objetivo, tercero contagiar a las personas que estan en el entorno y por ultimo delegar tareas y
ocupaciones a todo el equipo de trabajo; un buen lider no es aquel que hace todo el trabajo ni el

que delega todo sino aquel que lo hace en conjunto con los demas.

Fernandez (2015) en el articulo, Demasiado buen rollo es un infierno, que aparece en la seccion
de Emprendedores & Empleo del Diario Expansion.com, comenta que muchas veces las personas
piensan que porque no existe un conflicto grande dentro de la empresa quiere decir que todo esta
bien y es un pensamiento erréneo; muchas veces nadie le da la importancia a las decisiones que
se toman dentro de la empresa y aceptan lo que dice alguien sin emitir una opinion al respecto,
principalmente ese es el desencadenante de los conflictos laborales. En la mayoria de casos no es

que el problema no exista sino que es tapado o rechazado.



En una organizacion donde hay comunicacion se pueden compartir opiniones, propuestas y las
personas pueden desenvolverse profesionalmente, donde también surgen conflictos por no estar
de acuerdo con opiniones de alguien mas y eso es algo positivo ya que se puede enriquecer el
proyecto para dar a conocer las ideas de todos. Para construir un buen proyecto es importante que
haya estimulo, el autor comenta también que es bueno saber gestionar un conflicto ya que se
puede salir de la zona de confort y la comunicacion que se tenga permite tomar buenas
decisiones, cuando se soluciona un conflicto se desarrollan habilidades de negociar y llegar a
ciertos acuerdos, para dominar la situacion es de importancia tener caracter y posicion al

momento de arreglar las cosas.

Mercedes (2015) en el articulo, Una Dominicana con éxito, inteligencia de gran trabajo y gran
liderazgo a imitar de Nueva York, que aparece en noticias Mundo del periddico El Jaya, explica
como una mujer sencilla de origen dominicano es el ejemplo de muchas personas convirtiéndose
en empresaria; se graduo en la universidad Rhode Island y es licenciada en psicologia, siempre
ha velado por brindar productos de calidad, un buen servicio y dar apoyo a las personas que
siempre creyeron en ella, ha luchado por ser la empresa lider en los Estados Unidos. EI comienzo
de su vida fue prepararse, poner en préctica lo aprendido y servir a las personas eficientemente,
traté de aprender mucho de los trabajos en el tiempo que fue adolescente, labor6 en todos los

departamentos como solo una empleada mas.

Su padre le dejo conocimiento y una gran ambicion para cumplir sus metas y objetivos, comenta
que la mujer ha dejado atras el ser solo madre para convertirse también en amiga, esposa,
empresaria, mujer y ama de casa, ademas ha innovado con mas de 25 productos diferentes que

han estado a la venta.

Martinez (2015) en el articulo, La queja o el conformismo a un cambio no llevan al éxito, que se
encuentra en la seccion vida del periddico La Vanguardia, entrevista a la consultora Begofia
Vasquez, expone que las empresas deberian tener lideres mas emocionales, colaborativos y
menos jerarquicos; la consultora Begofia es especializada en desarrollo directivo, una herramienta
de ayuda para recursos humanos, en el cual se implementa un estilo de liderazgo diferente, donde

las personas tienen la amplia oportunidad de explicar su manera de liderazgo y un propio analisis



para describirse personalmente, esto va relacionado con solucionar un conflicto y tener
estrategias de afrontamiento. Al momento de estar en algun problema usar las tacticas que crea
convenientes; existen situaciones complicadas y dificiles que para algunas personas son un reto,
mientras que otras son capaces de resolverlas sin necesidad de mezclarlas con otros &mbitos de su

vida. Para muchos es dificil separar lo que se vive a nivel personal de lo profesional.

Puede ser perjudicial en ocasiones no salir de la zona de confort, ya que si no se enfrentan los
retos que pone la vida nunca se podra avanzar, hay que confiar en si mismos y en las capacidades
que se tienen, saber que muchas veces se corre el riesgo de perder, asumir las consecuencias y
salir adelante, de esta manera se pondran a prueba las capacidades para aprender cosas nuevas y

seran de ayuda para el resto de la vida.

De Sa (2014) en el articulo, Como resolver conflictos laborales, que aparece en la revista
UnComo seccion de negocios/recursos humanos, disponible en internet, explica claves
importantes para poder solucionar un problema dentro de una organizacion. En el trabajo es
donde se pasa gran parte del dia y por la misma razén de estar tanto tiempo en el mismo lugar
puede surgir algo incomodo con los demés colaboradores. Se puede perder la razon al momento
de confrontarse y reaccionar de una manera negativa, el solucionar conflictos requiere de
estrategias y herramientas. Las causas de los conflictos pueden ser salarios, falta de comprension,
roces entre empleados, mala comunicacién entre otros. Es necesario como mediador estar al

margen de la situacion porque eso solo hara el problema mas grande.

El haber solucionado un problema con una salida efectiva entre dos o més partes da ventaja a que
en proximas oportunidades se pueda evitar una situacion similar; tener un plan aclara y agiliza un
conflicto, saber con detalle que se hara, como se llevara a cabo y que herramientas son
importantes, asi el mediador ya estara preparado para dar soluciones efectivas. No hay que hacer
el problema mas grande, sino ser objetivos con las soluciones que se van a dar y principalmente
hablar con las dos partes afectadas personalmente, es necesario dialogar sobre el conflicto y sus
causas, cuales son las salidas y que tiene que cambiar cada uno para que esto no vuelva a suceder.

Conocer a las dos personas implicadas es de gran ayuda, ya que si se sabe mas de ellos y sus



formas de reaccionar, se conoce como es cada uno. Al momento de mediar la situacion hay que

hablarles con respeto y objetividad para poder tomar la decision que beneficie a ambos.

Escobar (2014) en la tesis, Estilos de liderazgo en directores de colegios de nivel medio
diversificado, investigacion de tipo descriptivo que busca especificar caracteristicas y elementos
sobre el nivel de liderazgo que manejan personas, grupos o fendmenos para el analisis, el
objetivo de esta investigacion es establecer que estilo de liderazgo se manifiesta en directores de
colegios de nivel medio diversificado, para recopilar los datos se conformé una muestra no
probabilistica a convivencia sujetos que laboren en el sector educativo, la muestra fue de 4
instituciones como objeto de estudio de los cuales 64 personas en total 5 directores y 59

catedraticos.

Para medir la variable de liderazgo se utiliz6 un cuestionario que fue elaborado por el Instituto
Centroamericano de Administracion de empresas, el instrumento mide la tendencia a inclinarse
hacia un estilo de liderazgo. Al culminar la investigacion se pudo concluir que el estilo de
liderazgo que se manifiesta en los directores de colegios del nivel medio diversificado es el
autocratico; que es el que impone y espera cumplimiento, es dogmatico y seguro, conduce por
medio de la capacidad de negar u otorgar premios y castigos. Por lo anterior se recomienda que
se trate de equilibrar la balanza, para que se promueva la participacion de los niveles de

autonomia para que mejore el clima organizacional.

Maldonado (2015) en el articulo, El equipo se fortalece a la hora de delegar, que aparece en la
revista de Lideres.ec, comenta que aunque se piense que se tienen las habilidades para realizar
cualquier tipo de tarea se sabe con justa razdén que no se es capaz de hacerlo todo al mismo
tiempo, se necesita de un grupo de personas que puedan aportar a la tarea y delegarles
obligaciones. Los beneficios que se obtienen al comisionar trabajos son muchos, como el tiempo
que se puede ahorrar para realizar algunas tacticas para rentabilidad de la organizacion, ademas
de un gran crecimiento y desarrollo de las habilidades para los trabajadores. No se puede decir
que un grupo es grandioso si solo una persona aporta a las tareas, mientras que si es algo

colectivo pueden surgir inconvenientes al momento de distribuir funciones.



El pensar en perder el liderazgo es uno de los obstaculos, ya que al delegar otros haran el trabajo
y no es asi, al momento de encomendar alguna funcion hay que tomarse un tiempo para explicar
que es lo que hay que hacer y de qué manera hay que realizarlo; el lider estara presente siempre
en el proceso y sabra a quien encomendar ciertas tareas ya que debe conocer su equipo de trabajo,
se comienza por tareas pequefias hasta grandes proyectos y serd mas la capacidad y experiencia
del grupo.

1.1 Liderazgo
1.1.1 Definicién

Yarce (2013) afirma que el liderazgo es el talento de predominar, promover, establecer y llevar a
la culminacién de logros, metas y propo6sitos a las personas, en un ambiente donde se manejen
principios y valores. El liderazgo se expresa y se observa de muchas formas como el de poner el
ejemplo en ciertas situaciones, motivar constantemente al grupo, seguir adelante pase lo que pase
y ser innovador siempre; lo que busca es transformar personas y grupos, se aplica de diferentes
formas ya sea a nivel educativo, profesional, familiar, personal. La persona que es lider siempre
busca lo mejor para ella y su grupo, ya que motiva a todos y los impulsa mediante su ejemplo; en
este tiempo muchas personas muestran un liderazgo equivocado ya que se rigen por intereses

personales y no para todo el grupo, de esta manera no crece todo el circulo sino solo la persona.

Por su parte Araujo y Brunet (2012) establecen que el liderazgo es un compuesto de talentos que
una persona posee para influenciar a un conjunto de colaboradores en concreto. La persona que
sea lider tiene que motivar a los demas para que trabajen con entusiasmo, para lograr los
objetivos que se propongan y de esta manera generar en los empleados un sentido de pertenencia
hacia la organizacion, para que se sientan parte importante de ella y puedan por si mismos tener

la capacidad de tomar decisiones, asumir responsabilidades, motivarse y evaluarse.

1.1.2 Estilos de Liderazgo

Ledn (2013) explica como son los estilos de liderazgo al momento de actuar frente a un grupo, ya
gue cada persona tiene su manera de hacer las cosas y esto crea diferentes tipos de lideres.

Existen tres estilos basicos de liderazgo que son: autocrata, participativo y el de rienda suelta.
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A) Lider autdcrata:

Es el que fija su autoridad y asume las consecuencias de las decisiones que toma, desde un inicio
marca lo que quiere y lo que desea, crea objetivos para las personas, dandoles un procedimiento
de como se realizan las cosas. Al momento de tomar sus decisiones limita un poco la

participacién de las personas.

Espera que sus subordinados le obedezcan en el momento que él da una orden, normalmente esta
clase de lideres cree que solo ellos son capaces de tomar las decisiones mas importantes y solo
buscan quien haga de sus érdenes un hecho, le gusta el control y que se cumpla lo que dicen, al
momento que alguien no realiza la tarea como ellos lo desean, corrigen y guian nuevamente, a la

hora de culminar una tarea otorgan castigos o dan recompensas segun cual sea el resultado.

B) Lider participativo o democratico:

Todo lider tiene el compromiso de ejercer tareas y tomar decisiones, pero este tipo en especifico
cuenta con sus subordinados para practicar el liderazgo, los involucra a la hora de tomar alguna
decision. Las ideas y opiniones son tomadas en cuenta, ya que son contribuciones importantes y
promueven la participacion de todos. Motiva a sus subordinados a seguir con el proyecto
dandoles tareas y responsabilidades. Apoya a sus seguidores a que se esfuercen y luchen por sus

metas y a la hora de dar indicaciones no asume una postura autoritaria o de jefe, sino de apoyo.

C) Lider de rienda suelta o lider liberal:

Esta clase de lider delega toda autoridad a sus subordinados, plantea el trabajo en si pero sus
seguidores deciden como llevarlo a cabo; el liderazgo que se maneja en este estilo da libertad
absoluta a todos de realizar las cosas a su manera, Unicamente les provee informacién y medios
para realizarlos. Este lider espera que los subordinados realicen las actividades por motivacion
propia, esto depende de la madurez y la experiencia que se tenga para que este sistema funcione
como deberia, él espera la mayor entrega de ellos y que cada quien realice la actividad como

mejor le parezca.

1.1.3 Teorias Cléasicas del Liderazgo

Palomo (2011) expone las teorias clasicas mas relevantes sobre el liderazgo e investigaciones que

se han realizado en diferentes universidades, sobre como manejarlo y aplicarlo.
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A) El liderazgo como rasgo de personalidad:

Desde que una persona nace puede tener ciertas actitudes y formas de caracter que le permitiran
ser un lider a futuro, esto se comienza a notar desde el momento en que en un grupo de amigos,
familia o trabajo alguien destaca entre todos y demuestra muchas cualidades de dominio en las
situaciones que ha pasado. En estudios que se han realizado, muchas de las cualidades natas que
se pueden evidenciar en una persona que ejerce liderazgo son de seguridad en si mismo, buen

nivel de inteligencia, extrovertidos y empaticos.

Los resultados obtenidos durante investigaciones, han demostrado que el conjunto de cualidades
del que han hablado no existe, sino que alguien sea lider depende mucho de la situacion en que se
encuentra, pero cabe mencionar que si podria llevar ventaja alguien posea actitudes natas de ser

un lider, pero no es del todo, tiene que adquirir habilidades diferentes conforme a la experiencia.

B) El liderazgo como conducta:

Este tipo de liderazgo esta en funcion de lo que hace el lider y como se comporta en todo
momento. La universidad de Ohio realiz6 una investigacion donde intentd descubrir factores los
cuales pudieran caracterizar a las personas y su estilo de liderazgo, se determinaron dos
dimensiones; la primera es la consideracion, que es un factor que hace referencia y toma en
cuenta los sentimientos, problemas y situaciones dificiles de un subordinado, favorece la amistad
y trata de mediar con los demas de una manera pacifica, hace la relacién de trabajo mas
armoniosa y a la hora de la toma de decisiones habrd mayor participacion. Se ayuda al
subordinado con problemas personales, la comunicacion es mejor v la iniciacién de la estructura.
La otra dimension es la iniciacion de estructura, que mejora las interacciones que se dan en el
grupo y de esta manera hacer que los subordinados alcancen sus metas, desde el principio se les
trazan objetivos, se les asignan tareas y se resuelve alguna duda que puedan tener, para que estén
orientados a lo que quieren lograr. Se ha demostrado que el reunir aspectos de las dos
dimensiones tiene beneficios, como la satisfaccion de los subordinados, un menor nimero de

quejas y buen rendimiento.
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De la misma manera la universidad de Michigan realiz6 una investigacion con el objetivo de
saber en qué consistia el liderazgo como conducta y pudieron establecer dos dimensiones sobre

éste, que fue los lideres centrados en personas y los centrados en produccion.

e Lideres centrados en personas:
En este se resaltan las relaciones personales y lo que puedan necesitar los subordinados, indica
que para ser lideres una de sus prioridades es la persona con quien trabaja y las diferencias de

opiniones que puedan tener.

e Lideres centrados en produccién:
Son los que priorizan los aspectos de trabajo, ya que lo que mas importa son las tareas que fueron

asignadas a los grupos o subordinados.

C) La aproximacion humanista de McGregor:
En esta teoria se demuestra que existen dos estilos de cédmo puede ser un lider, un estilo

autoritario y un estilo mas igualitario, se les denoming teoria X y teoria Y.

o El estilo autoritario Teoria X:

El punto de vista que se demuestra aqui, es que las personas miran el trabajo como obligacién y
como algo que no les agrada hacer, donde prefieren que les den 6rdenes y tareas; se considera
que los subordinados tiene que ser obligados a trabajar hasta el punto de llegar a un castigo de no
hacerlo, el directivo que es el responsable de ellos tendra que ser duro para dirigir, organizar a las

personas para culminar la tarea que les asigno.

o El estilo mas igualitario Teoria Y:

El enfoque que maneja esta teoria, es que el subordinado al igual que sus opiniones, son
importantes a la hora de tomar alguna decisién, aqui se trata de integrar a todos los participantes
y cada uno de ellos también tendra responsabilidades, ya que este estilo expone que cada persona
tiene gran capacidad de auto dirigirse y controlarse sin que nadie lo dirija, al momento de que se

alcance una meta sera con ayuda no solo de los directivos sino de los subordinados. Cuando a un

11



empleado se le otorga alguna responsabilidad es capaz de imaginar mas, poder desarrollar
actitudes y capacidades como potenciar el intelecto, creatividad y solucion de conflictos.

1.1.4 La Esencia del Liderazgo

Havard (2010) explica como es que las personas perciben muchas veces el liderazgo, con tan
solo escuchar la palabra vienen a sus mentes personas serias, con actitud de orden, jefes de estado
0 generales de un ejército, no se piensa que sean cualidades malas pero ninguna de estas describe
lo que es el liderazgo en si; algo que si marca mucho lo que es ser lider, es la personalidad,
aungue no se trae al nacer muchas de sus caracteristicas se pueden construir, el caracter que tenga
alguien se relaciona mucho con su temperamento y la experiencia que ha adquirido, pero
realmente cada quien en su ambito puede llegar a ser un gran lider, no es algo que solo sea
reservado para unos y para otros no, por ejemplo una ama de casa es lider en el hogar; los

maestros que ejercen liderazgo en sus alumnos y otros.

Estas personas son lideres en su contexto, hombres y mujeres, cada uno con caracteristicas
diferentes para lograr sus objetivos, el caracter también estd compuesto por virtudes como el ser
objetivos, analistas y positivos. Un lider cada dia se esfuerza por ser mejor y aumentar la
capacidad para dirigir, cada uno de los lideres tienen que fundamentar la confianza entre ellos y

sus subordinados ya que también mejorara la comunicacion.

Al momento que se practica el liderazgo se expresa el equilibrio que se tiene, tanto en el trabajo
como en la vida personal, el esfuerzo que se ejerce para hacer lo que se propone es un acto que
demuestra que esa persona es lider; el temperamento de una persona puede ser por naturaleza
pero el caracter se forma y de esto se deriva si se sabe dirigir 0 no, pero aun asi la personalidad se
puede moldear y reforzar, de esta manera conseguir el equilibrio. Las virtudes que posee una
persona que sabe ser lider son inteligencia, saber tomar decisiones, tener voluntad y fuerza para
realizar sus proyectos, las cuatro principales virtudes humanas que Platén definié son:

e La prudencia. Tener la habilidad en todo momento y situacion de tomar buenas decisiones,

e La justicia. Dar a cada quien lo que merece y ser equitativo en todo momento,
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e La fortaleza. Poder seguir adelante sin perder el rumbo de lo que se hace, resistir las presiones y
problemas que se puedan presentar,

e La templanza. Para poder realizar los objetivos de la mision que se tiene.

Estas son las virtudes mas provechosas para el ser humano, ya que también son mencionadas en
el antiguo testamento, al momento que se practica cada una de ellas crece la capacidad de
controlar todo mucho mejor. Es de mucha importancia poner todas en préactica, si se carece de
alguna no se tiene el equilibrio, al momento que se quiere tener orden o poder de manera
obsesiva, no se puede ser lider, ya que hay un exceso de algo y todas las actitudes tienen que ser
niveladas. Una persona llega a ser lider por medio de practica, es un habito que se realiza hasta

alcanzar lo que se quiere.

1.1.5 El Liderazgo y la Madurez de las Personas

Arroyo (2012) explica como varia el tipo de liderazgo segun la madurez. La capacidad que tenga
alguien en asumir responsabilidad de lo que pase en alguna situacion, confirma que tanta
sabiduria tiene, ademas del conocimiento para desempefar sus funciones y adquirir experiencia;
la motivacion que se ejerce en un grupo es un estimulo para que los sujetos tengan la voluntad de
hacer su tarea, existen tipos de lideres que no tienen la madurez de asumir el papel de ser el
encargado de todo, son las personas que no pueden, no saben ni quieren hacerse cargo de nada,
mucho menos ser la cabeza de todos, también existen aquellas que si quieren hacer las cosas y
cuentan con toda motivacion para realizarlas pero no consiguen asumir el papel de ser el
responsable de lo que pase y el sujeto que sabe como dirigir a los demas tiene el conocimiento

para hacerlo pero aun asi no quiere asumir el papel para evitar complicarse la vida.

La madurez que se maneja se puede mostrar en el talento para cumplir con los objetivos que se
han propuesto, establecer metas y motivarse no solo ellos sino a los demas para conseguir el
logro que se propongan, otra de las caracteristicas también es tener la capacidad de cambiar
actitudes y asi tener una mejor relacion personal con cada uno de sus subordinados, adaptandose

a cada situacion que se le presente.
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1.1.6 Liderazgoy Servicio

Bahamondes (2010) explica como el liderazgo no es un orden de jerarquia, ni es quien manda en
el grupo, sino va enfocado a la persona que lo ejerce, es quien se centra en servir; al momento de
que alguien sea lider tiene que tener una alta sensibilidad por el prdjimo y quienes lo rodean;
cuando una persona dirige y pierde el objetivo de trabajar por los demés, empieza hacer mal uso
de su puesto dandoles un mal trato a sus subordinados, como alguien que solo acata ordenes y
esto en lugar de llevar al grupo a sus metas solo crea divisiones, problemas, discusiones y por

obvias razones el desprestigio del lider y la duda sobre los intereses que realmente tiene.

Muchas de las personas buscan ocupar un lugar, solo por llamar la atencidn de los demas y es en
ese momento en que se pierde el sentido de lo que se hace, un individuo con una actitud infantil
va a querer dar las 6rdenes, estar por encima de todos y buscar ser el protagonista, un sujeto con
poca madurez nunca llegaré a ser lider ya que solo piensan en el beneficio propio y ellos mismo

obstruyen el desarrollo que puedan alcanzar.

El prototipo ideal de un lider es Jesus, al leer el evangelio se demuestra que era un hombre
correcto que siempre tuvo vision e inspiraba a sus seguidores de una gran manera para que
lograran grandes desafios juntos, algo que notd el autor en El es que fue alguien que supo
manejar estrategias, que trabajé en equipo con sus seguidores y que a través del tiempo dejé una
huella muy grande por su integridad. También menciona un libro llamado JesUs ejecutivo donde
se muestra como los rasgos y formas de ser lo llevaron tan lejos, la caracteristica mas grande en
El siempre fue el servicio, ya que constantemente estaba dispuesto a ver que necesitaban los

demas en una actitud de ayuda sin pedir nada a cambio.

En la actualidad los lideres no tienen un pensamiento asi, sino el liderazgo es utilizado para
tener fama, poder y usar a los demas a beneficio del mismo. Jesus expreso que si alguien queria
hacerse grande deberia ser servidor y agregd -No vine para que me sirvan sino para servir- es asi
como ensefid a sus discipulos e hizo cosa que jamas nadie ha hecho, un gran ejemplo de lo que se
habla es al momento que lavo los pies a cada uno de sus discipulos, una gran leccidn sobre servir

a los demas, se piensa que ese tipo de liderazgo es el que se necesita en cada organizacion, donde
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la persona se gane la admiracion y el respeto de aquellos a quien dirige. En las situaciones que no
hay liderazgo y falta de actitud las personas empiezan a dudar sobre la persona que los guia.

1.1.7 EIl Liderazgo como Cualidad Personal

Arroyo (2012) expone que al pasar el tiempo y recorrer la historia un lider era destacado como
alguien especial, diferente a los demas, un sujeto superior al resto por su forma de ser y pensar; se
creia que estaba rodeado por magia y que gozaba de atributos que los deméas no poseian. Al
momento que uno de todos mostraba que tenia superioridad, se suponia que eso era bioldgico
que se trasmitia en generaciones de padres a hijos y asi sucesivamente, otras personas
comentaban que era un regalo de dioses que tenian desde el momento de nacer, aun al ver esto se
buscé la manera de crear lideres por medio de ensefianzas y trasmitir ideas. El vinculo que se crea
entre un lider y su grupo, psicoldgicamente se fundamenta en la figura de un padre, el enlace que
se crea desde que es pequefio y alguien que dirige, dice que hacer, guiay es como un respaldo

que se tiene a lo largo de la vida, ya que un padre da seguridad y eso se busca en un lider.

No se puede idealizar a un lider como ingenioso e ilustrado, pues existen muchas clasificaciones
de rasgos y definiciones. Las investigaciones que han hecho son muy diversas, ya que algunos
tienen caracteristicas similares pero no del todo, aun asi la sociedad ha marcado limites y
clasificaciones de cémo ser un lider ideal, en los afios actuales se sabe que no pueden ser
naturales las caracteristicas de una persona que ejerce liderazgo, sino es alguien de caracter
fuerte, no precisamente dominante pero si cabecilla, ya que se va dirigir a un grupo de personas
gue en conjunto lograran muchas cosas; menciona 9 practicas basicas para hacer efectivo el

liderazgo en una persona.

¢ Quieren saber porque debe ser hecho,

o Si es lo mejor para la compafiia,

e Desarrollan planes para llevar a cabo,

e Tener la responsabilidad a la hora de los resultados,
e Comunicar a todos el resultado,

¢ Se concentran en las oportunidades que tienen mas que en los problemas que puedan aparecer,
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¢ Piden que primero se les escuche para que después hablen los demas,
e Sus reuniones son muy productivas,

¢ Dicen -nosotros- en lugar de decir -yo-.

Las primeras consisten en buscar informacion para seguir con el plan de accion que va a realizar,
la persona que ejerce el liderazgo sabe de la autoridad que al paso del tiempo ha podido ganar y
es su obligacion pensar antes en el bienestar de la organizacion y de sus subordinados que en un
beneficio propio, de esta manera se crea un mejor ambiente, comunicacion y tratos entre el lider y
el grupo; a esto hace referencia las dos ultimas practicas que son de tener reuniones productivas y

de hablar con el grupo no solo con una persona .

Las caracteristicas que tenga un lider también va influir en el lugar y el grupo con el que trabaje,
al momento que se elige a una persona para que dirija a una organizacion tiene que buscar los
medios para tener habilidades de liderazgo, tendrd que mostrar a los demas que tiene el orden y
control sobre la situacion, que es seguro de si mismo, creatividad para interactuar con su grupo y

acompariarlos, ensefiarles mas que todo con su ejemplo y no solo con palabras.

1.1.8 Dirigir y Liderar

Palomo (2011) comenta las diferencias que se encuentran entre una persona que solo dirige y una
persona que ejerce liderazgo, debido a que se ha visto desde la época contemporanea la
confusion que hay entre el significado de ambas, existen discusiones que dicen que un dirigente
es tenso, reactivo y las respuestas que usa son mas focalizadas y un lider es una persona
motivadora, activa y creativa. A lo largo de los afios han explicado cuales son las diferencias que
existen entre uno y otro, como que un directivo es copia y un lider es original, el primero se basa
en control y en mantener lo que se ha hecho, el segundo en confianza y en desarrollar mas

elementos, esas son algunas de las diferencias que se han debatido desde siempre.

El objetivo de un lider es buscar oportunidades para él y su grupo, para inspirar y motivar con
mucha energia a los demas, generalmente tiene buena relacion con todos los que lo rodean, en

cambio un dirigente le surge mas la necesidad que el deseo de realizar bien las tareas, trata de
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Ilevar bien las cosas mientras consigue lo que quiere, en una simple conclusién los directivos que

evolucionan pueden llegar a convertirse en un buen lider.

El ser lider o directivo no quiere decir que alguno de los dos sea injusto sino son conceptos que
tienen un rumbo diferente y establecen distintas cosas desde el punto de vista de cada persona, lo
ideal en muchas ocasiones es tener actitudes de ambas y depende de la situacion poder llevar al

grupo y la organizacion a una buena meta.

Se puede creer que una persona que dirige no es la indicada ya que expone como figura de
autoridad de mandato y en algunas circunstancias es importante marcar poder, que también en
cierto modo pueda ser lider y alguien que sabe combinar estas dos competencias puede llegar

muy lejos.

1.2 Conflictos Laborales

1.2.1 Definicién

Gonzales (2006) define conflictos laborales como una anormalidad que sucede en el medio,
donde existen dos factores opuestos, por una parte estan los jefes y altos puestos, por otro lado
los colaboradores, donde la inclinacion a lo que quieren es opuesta. Al momento que los
miembros de una empresa no llegan a un acuerdo sobre un tema, puede surgir lo que es un
conflicto laboral y en este mismo existen clasificaciones que son, los conflictos individuales y
colectivos, son los que afectan al trabajador o varios de ellos y los conflictos juridicos y
econdmicos, en que interviene una norma legal o en el momento que se pretende crear una
norma. La cantidad de conflictos que tenga, una organizacion dependera de que tan buena calidad
de vida y clima haya dentro de ella y en sus relaciones de trabajo, siempre es importante buscar
una solucion a la dificultad que se tenga, conocer todos los detalles y agilizar la situacion para

tomar una decision acertada.

Por su parte Escudero (2011) define conflictos laborales como el origen de puntos de vista de dos

personas totalmente diferentes, que surgen en el &mbito y forman tensiones que saltan a la
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superficie. En la totalidad de las veces el problema es mucho mas pequefio de lo que se llega a
observar en la realidad, alguna de las partes tiende a evitar detalles que surgieron y la persona que
habitualmente es el mediador en estas situaciones es el jefe, ya que conoce ciertas causas,
temperamentos, relaciones y formas de ser de los empleados; entre mas rapido se detecte un
conflicto dentro de una organizacion puede ser mas factible encontrarle una solucién al tratar el
problema, ya que entre més pasa el tiempo la dificultad serd mas complicada, se pueden descubrir
ciertas diferencias entre colaboradores con preguntas y actividades. Al momento de saber que

existe un problema hay que abordarlo y dar soluciones concretas y firmes.

Lopez (2013) afirma que el conflicto es como un enfrentamiento que hay entre dos o més
personas, las cuales tienen distintas inclinaciones que defienden con solidez y determinacion. Al
momento que alguien impone su posicion y vela porque sus intereses sean los beneficiados, hay
posibilidades de que comience un conflicto laboral, surgen un conjunto de elementos que forman
la estructura de este problema, como lo es los actores principales que son las partes implicadas en
el problema, los secundarios que tuvieron algun tipo de participacion en lo que sucedio y los
intermediarios que pudieron tener participacion en el aspecto de buscar alguna solucion; otro de
los elementos es el problema, la razén de la disputa y los objetivos que es a donde se quiere
llegar, los intereses que son los que manifiestan cada una de las partes donde exponen la
necesidad de defender lo que plantean, las conductas que es la forma de responder a la situacién y
la estrategia que es como se afronta el conflicto, para encontrar la solucion mas eficaz ya sea por

medio de una negociacion, a fuerza o recurrir a la autoridad.

1.2.2 Proceso del Conflicto

Robbins y Judge (2013) expone el proceso del conflicto, que consta de cinco etapas que son:
e Etapa de oposicion:
Que no necesariamente es un detonante para crear un conflicto directo sino una causa que surge

y lo puede ocasionar, se dividen en tres clases

A) Comunicacién: Esta puede ser una gran fuente de lo que es un problema ya que las partes no

estan en sintonia y se pueden dar malos entendidos si el mensaje no llega correctamente, al
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momento de una conversacion se tiene que brindar una informacién completa, otro de los factores
es el tecnicismo con el que se le hable a otra persona ya que no puede ser el mismo para todos
porque podria frenar el mensaje que se desea transferir, al mismo tiempo un aumento de

comunicacion también puede perjudicar la misma.

B) Estructura: Este conflicto surge por el tamafio del grupo, si el conjunto es grande se tendra
que repartir cierta cantidad de tareas entre todos y habra mas posibilidad de que se creen mas
problemas, las metas y objetivos que le fueron impuestos a los colaboradores por el puesto que
tengan también tiende a traer conflictos. La madurez que tengan los integrantes y el estilo de

liderazgo que pueda ejercer cada uno por su orden jerarquico sera vital para la empresa.

C) Variables personales: Esto engloba lo que es la personalidad, los valores y las emociones, cada
quien es diferente y Unico, al momento de relacionarse en el ambito laboral se unen muchos tipos
de personas, que por trabajar para una misma organizacion tienen que tener empatia y la
capacidad de poder trabajar en grupo, pero a veces se conocen a personas que con el simple
hecho de verlas puede ser que no les agraden y ese es el comienzo de un conflicto, ya que todo lo
que tenga que ver con ellas les puede disgustar; las emociones e impresiones que cada uno
experimenta también pueden reforzar un problema, por ejemplo si se ha tenido un dia dificil,

enojos o tristezas.

e Etapa de cognicion:
En esta etapa del conflicto es donde se determinan aspectos importantes del problema, es el

momento en que las partes exponen realmente el origen de lo que pasa, si una de estas quiere un
aumento, la otra puede perder esa entrada y es menos probable que acepte esa solucion, en
cambio si una de ellas propone un aumento pero de un fondo de salario esto no se convierte en
perdida y los dos saldrian beneficiados, de esta manera es posible que acepte la solucién, otra de
las partes de esta etapa son las emociones negativas, que producen problemas al tener actitud
hostil 'y minimizar la confianza entre dos o mas personas. Al tener una buena actitud las

relaciones laborales mejoran y se puede llegar a una solucién de una manera mas rapida.

¢ Etapa de intenciones:
Existen cinco intenciones a la hora de manejar un conflicto que son competir para buscar el

propio interés, colaborar a la hora que se quiere una solucion que beneficie a ambas partes, evitar
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hacer el conflicto mas grande, buscar alejarse e ignorar lo que pase, ceder para que la otra
persona pueda calmarse, incluso poner inclinacion al otro mas que a lo propio y llegar a un
acuerdo de la partes; se benefician a ambas donde cada una desiste de la lucha y llegan a un
acuerdo. Las emociones pasan a ser decisiones, de esta manera se puede saber que ambiciona la
otra persona y como va a reaccionar al momento de las resoluciones, en esta etapa existe un

conflicto de intensidad de emociones y alteracion de caracteres.

e Etapa de comportamiento:

Son reacciones y acciones de las partes implicadas, al momento de exponer el motivo del
conflicto, las faltas de respeto o querer imponer sus intereses sin pensar nada mas, esto puede
desorientar el verdadero punto del conflicto y llegar mas alla de lo que realmente pasa, en el
momento que una de las partes falta el respeto, se pierde el sentido a la mediacion.

e Etapa de resultados:

Este proceso puede cambiar de acuerdo a la manera como se realiza la solucién de conflictos, si
se tiene resultados funcionales cada una de las partes serd beneficiada, esto ocurre cuando hay
orden, respeto y flexibilidad; en otras ocasiones donde los resultados son disfuncionales durante
el proceso y no se pudo llevar de una manera positiva la mediacion, posiblemente la partes no

Ilegaron a un acuerdo y se rompio la relacion laboral.

1.2.3 Clases de Conflictos Laborales

Gonzales (2006) menciona dos clases de conflictos que pueden surgir en una organizacion que
son, el individual y el colectivo. Se puede determinar el conflicto individual como el desacuerdo
que puede llegar a tener un trabajador y el jefe de la organizacion, son dificultades que nacen en
decisiones que pudo haber tomado alguna de las partes. Existen algunas caracteristicas notables
de que ocurren conflictos laborales como que alguna de las partes tenga algun tipo de mala
actitud en especifico y que el conflicto que se pueda presentar sea Gnicamente del &mbito laboral.
El conflicto colectivo se define como aquel que tiene inicio en alguna estipulacion de trabajo ya

acordada y en esta situacion puede perjudicar no solo a un trabajador sino a varios.
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En el conflicto laboral colectivo tiene que haber una disconformidad de un grupo de personas por
alguna cuestion y en el individual surge alguna diferencia de parte de algin trabajador en si,
muchas veces se puede confundir los conceptos de lo que es cada uno de éstos, ya que pueden
Ilegar un punto donde se sobreponen, existe un tercero que puede ser de beneficio para distinguir

cada uno de ellos y es el conflicto plural donde pueden ser afectados muchos trabajadores.

El tomar una solucién en un conflicto colectivo afectara a todos lo que estan implicados en el
momento y en el futuro, ya que se fija algo de manera total, por el contrario en el individual la
decision afectara Gnicamente a las partes que formaron este problema. Al momento de resolver
un inconveniente colectivo no se acuden a los métodos arbitrales, mediadores o conciliadores, en
cambio al tener un conflicto individual se optan por estos métodos para resolverlo o por la

solucion que pueda dar una tercera persona implicada que es el mediador.

1.2.4 Causas y Tipos de Conflictos

Vasquez (2006) expone los tipos y causas de los conflictos laborales. En varias ocasiones un
problema que pueda surgir en una organizacion es de ayuda para la comunicacion, para la
agilidad de soluciones y para cambiar el manejo de las cosas; hay situaciones que pueden
desencadenar un inconveniente dentro de la empresa y estas causas son:

e Los distintos caracteres que se pueden encontrar en la organizacion,

e Cambios dentro de la empresa, ya sea de ascenso para alguien o de alguna rotacion de personal,
¢ Confrontaciones de distintas culturas y valores que algunos posean y otros no,

e Status por la posicién social y econdmica que pueda tener dentro del grupo.

Asi mismo existen tipos de conflictos y estos son:

A) Conflictos de papel: Son desacuerdos que tienen los colaboradores refiriéndose al cargo o
papel que desempefian dentro de la empresa, tienen dos papeles, uno como trabajadores y otro en
su vida personal, este problema aparece cuando el colaborador no esta de acuerdo con lo que se le

pide y esto puede pasar por cambios en la empresa.
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B) Conflicto interpersonal: Surge entre individuos por algun recurso que alguien recibe y que
posiblemente no hay para otro colaborador y éste no se puede compartir, cuando no se esta de

acuerdo sobre los objetivos que se plantearon y hubo poca comunicacion.

C) Conflicto entre unidades: Se da entre areas o grupos de trabajo de una misma organizacion o

puede aparecer por alguna amenaza de status.

1.2.5 Relaciones Laborales y el Conflicto Laboral

Ldpez (2013) explica como es que los conflictos surgen, no solo en un entorno sino que pueden
presentarse en muchas circunstancias y lugares. Por una parte al solucionar una dificultad laboral
existe lo social y juridico, pero por otro lado las relaciones de trabajo, a lo largo de los afios se ha
generado un sinfin de percances entre jefes y subordinados por intereses propios de cada parte
pero muy opuestos, las empresas no habian podido solucionar esto y lo dejaban en manos de
personas especialistas en ese tema, en el tiempo actual las organizaciones ya no pretenden evitar
estos, ya que se ha demostrado tener aspectos positivos dentro de una empresa, como lo es el
desarrollo e innovacién en muchos aspectos y el avance de la poblacion, seguidamente se negocia

y se trata de buscar una solucion de manera tranquila.

El propdsito de las organizaciones es que los conflictos tengan una negociacion colectiva y que
cada una de las partes pueda defender sus intereses, otro de los objetivos de las relaciones
laborales es que todo sea democratico, ya que para los representantes de las relaciones laborales

sus prioridades son esas.

1.2.6 La Negociacion de un Conflicto Laboral

De la Cruz (2014) comenta que la negociacion es una de las técnicas que se utilizan para la
solucion de conflictos laborales, donde se realiza una platica con las partes afectadas para
encontrar una solucién al problema, en el momento en el que no llegan a un acuerdo de como
solucionar las cosas, una persona trata de ser el mediador en esta situacion, se busca tener

respeto entre ellos hablar de una forma pacifica para conseguir la solucién donde las partes sean
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beneficiadas por igual, lo que desea la negociacion es un incremento de beneficios y una
disminucion de lo que pierden, al momento de mediar con las partes se trata de un intercambio de

propuestas, donde se puedan poner de acuerdo en alguna para solucionar el altercado.

A) Principios basicos en la negociacion:

Al comenzar una negociacion con las partes, es necesario que se realice no solo en orden sino de

manera acertada, para que sea funcional, se plantean cuatro principios elementales que son:

e Centrar la negociacion en los intereses. Cada una de las partes menciona el origen del problema,
la solucion que plantea y que es lo exige, lo que permite que sea mucho mas sencillo terminar el
conflicto, ya que las partes tienen claro que es lo que piden y las razones de porque lo quieren,

¢ No confundir la situacion con alguna de las partes. Al momento de iniciar la mediacion no hay
que olvidar cual es la razon del conflicto y no mezclar a las personas dentro de la situacion ya
que se podria confundir y tener sensaciones que solo una persona es la culpable de todo el
problema,

e Proponer soluciones que sean de beneficio para las dos partes. Las soluciones que puedan
plantear las partes no siempre seran similares, asi que la decisién final tendra que ser un balance
que el mediador debe considerar y verificar donde las partes salgan beneficiadas por igual,

o Utilizar normas imparciales. Se basa en lo que se observa, en sentimientos o pensamientos. El
criterio que se pueda tener no sera acertado, ni orientado y la decision que se tome sera erronea,

al no solucionar nada.

B) Fases de la negociacion:

Existen muchos procesos a la hora de un convenio, en primer lugar al momento de que las partes

estan con actitud defensiva, se fijan limites ya que se desea que se establezca una platica amena 'y

con respeto, también se establece la negociacién. Se realiza un sondeo de las partes y se toman

posturas, para seguidamente exponer las propuestas que se creen convenientes. La negociacion

consta de cinco fases que son:

e Preparatoria. Es la primera fase donde se establece cual fue el origen del conflicto, quienes son
las partes afectadas y cual es el punto realmente importante, se analiza cual sera la estrategia

que se aplicara y las actitudes de cada una de las partes,
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¢ Antagobnica. En esta fase es donde se fijan los limites y metas de la negociacion, se verifica
cual es en si el problema, se investiga si la realidad es como la cuentan y se determina toda la
negociacion, se veran actitudes de hostilidad al momento de que cada uno exponga su version
de los hechos,

e Cooperativa. Se empiezan a disminuir las criticas y las dos partes pueden dar su opinion sin
alterarse, en este punto se establecen las coincidencias en algunas partes de la solucién,

e Presentacion de propuestas. Las dos partes exponen cual es la solucion de su parte y como se
realizaria, el mediador analiza las propuestas y si tienen elementos en comdn son tomados en
cuenta para la decision final,

e Cierre e implementacion. Se llega a un acuerdo sobre lo hablado y se pide a las partes que
asuman el compromiso de estar en el proceso de la solucién y de esta manera queda por

terminado el conflicto.

1.2.7 Métodos de Solucién de Conflictos Laborales

Gonzéles (2006) comenta acerca de los tipos de métodos que se pueden utilizar a la hora de
resolver un conflicto, hay que tener en cuenta por qué inicio el conflicto y que lo provocé. Algo
que tiene relevancia en lo que es una buena organizacion, es el clima laboral y personal, no quiere
decir que porque no surjan problemas la organizacion esta en buenas condiciones, cuando se tiene
buen clima laboral en una empresa es gracias a que los métodos que se utilizan son los adecuados
para solucionar un conflicto laboral, se clasifican en dos grupos que son:

Primero tomar la mejor solucién determinara y dara fin a los conflictos, algunos utilizan sistemas
por obligacion, es una decisidn gue se toma sin negociacion de las partes, sino solo se impone. El
segundo método que se toma es en base a derechos colectivos que se tienen, la conciliadora,
donde lo que méas importa es cada uno de los derechos de las partes afectadas y la facilitadora,

donde hay negociacion entre las partes hasta que se llega a un acuerdo.

No todos los meétodos para la solucion de conflictos consisten en medidas para llegar a un
acuerdo, en algunas organizaciones se usa medidas de presion, que consisten en la manera de
forzar a las empresas a una determinada situacion, los conflictos que pueden ocasionar los

colaborares seran; huelgas, cierre de empresas o demandas, al momento que se aplica un método
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no se tiene que realizar de forma individual sino es un proceso de varias partes, en toda solucién
existe un orden el cual se lleva a aplicar un método tras otro para ver el resultado; el primer
método que se desarrolla es la negociacion, al momento que se le pide a ambas partes ayuda para
resolver de buena manera lo que sucede, incluso en conflictos que hayan llegado a lo juridico se

puede hacer negociacion.

Si este primero no da resultado tiene que participar una tercera persona que trata de dar mas
opiniones y soluciones a este método, al cual se le llama negociacion asistida, la tercera persona
trata de mediar entre las partes, investigar mas alla de los datos que se proporcionaron, actuar
siempre imparcial en las decisiones. En el momento que ninguno de estos métodos funciona se
puede utilizar el arbitraje de uno o varios arbitros, pero en esta ocasion si tienen la disposicion de

tomar una decision.

El arbitraje también se divide en; voluntario, donde las partes permiten que él intervenga en el
problema y el arbitro impuesto, donde es una obligacién que él intervenga en el problema sin la
opinidn de las partes, todos los métodos sirven en algun momento de la solucién, influye mucho
el origen, el mas desarrollado y usado es la negociacion, ya que es la forma mas pacifica de
solucionarlo y hacer respetar sus derechos.

Véasquez (2006) explica desde otro punto la resolucion de un conflicto, al momento de tratar de
solucionar un inconveniente surgen consecuencias, muchas veces malas y otras buenas dentro de
la organizacion, una de las secuelas de un mal manejo de problemas laborales es la pérdida de
tiempo que se tiene en mediar la situacién y muchas veces ninguna de las partes ayuda de forma
condescendiente y esto crea atraso sin tener ninguna solucién; otra consecuencia que trae
problemas a la organizacion es el sabotaje de equipo o procesos que pueda tener algun empleado

por la simple razén de alguna represalia que pueda tener.
El mal manejo que se tenga un conflicto puede empeorarlo, pero si al tomar alguna decision se

estudia minuciosamente el caso donde las dos partes salgan beneficiadas se puede reforzar y

hacer crecer la organizacion, al momento que la calidad de lo que se decide en la empresa va de
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mejor manera, también repercute en los demas porque se fomentan las relaciones, comunicacion

y la creatividad, de esta manera es beneficioso un percance laboral.

Al tratar de resolver un conflicto cada una de las personas tiene que estan involucrada en el
proceso, de esta manera no se dejaran malos entendidos a ninguno, el resolver el problema no
solo implica al mediador sino las partes son fundamentales a la hora de negociar la solucién, si en
dado caso ninguno cediera, se puede llegar a otras instancias como lo es a la ley, el arbitraje y la
mediacion. En el momento que se es un mediador o arbitro dentro de un conflicto hay que tener
la capacidad de analizar, escuchar y buscar una solucion, a la hora de proporcionar una opinion se
debe ser neutral y no dar preferencia a alguna de las partes para mantenerse al margen de
presiones, si no se cuenta con mucha informacion tratar de trabajar lo mas puntual con lo que se
obtenga, mantener a los implicados en compromiso con el acuerdo al cual se llegd y que durante

el proceso se hagan responsables de cumplir con el convenio.

¢ El manejo asertivo de los conflictos laborales:

Al momento que se presenta un conflicto dentro de una organizacién muchas personas no saben
como manejarlo, ya que algunas se alteran suben su tono de voz o usan vocabulario agresivo. El
ser asertivo es tomar una buena conducta como, dar el punto de opinion y hacer valer los
derechos, decir lo que se piensa de forma clara directa y firme pero sin ofender a nadie y siempre
respetar a los demas. Al hacer uso de una conducta donde se es asertivo, honesto, claro y limpio,
es un gran comienzo para la solucion del conflicto, de esta manera sin insultos y otras cosas se
puede llegar a un acuerdo donde se expresaran de una mejor forma, al momento que alguien es
asertivo ofrece mejores acuerdos, soluciones siempre con respeto y destacar lo importante del
conflicto.

Lopez (2013) aporta algunos instrumentos para llegar a una solucién dentro de todo este proceso

los cuales son de uso por una de las partes o por las dos, estas pueden ser:

e Por presion. Ejercer fuerza sobre la situacion o sobre alguna de las partes para llegar a un
acuerdo,

e Negociacion. Es el acuerdo al que llegan las partes y encuentran una solucién que beneficia a

ambos.
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Los instrumentos de presion pueden ser huelgas, paros, cierres de empresas y demandas, no es lo
mas aconsejable pero toman esta medida en dado caso la negociacion o todas las demas técnicas
ya explicadas anteriormente no funcionaran, el solucionarlo a la fuerza muchas veces no resuelve
el conflicto pacificamente sino solo lo agrava, al establecer el medio para solucionar el conflicto
de una manera apacible se da por hecho que ya se sabe todos los demas detalles como el origen
del conflicto, los intereses y mecanismos positivos que faciliten la solucion de la dificultad tratar

de aumentar lo positivo y disminuir lo negativo.

1.3 Contextualizacion de la Unidad de Analisis

El Centro de Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal S.A. Estad ubicado en la
Esperanza, Quetzaltenango; es una institucion con muchos afios de exitosa trayectoria en la
produccion y desarrollo de marcas de licores, es una industria orgullosamente guatemalteca, que
elabora productos con altos estandares, tanto para el mercado local como para el internacional.
Sus principales objetivos son promover el desarrollo y crear condiciones adecuadas en todo el
contexto del lugar para vivir mejor, estan enfocados en el desarrollo personal y profesional de sus
trabajadores ademas de ser la organizacion lider en la elaboracion y comercializacion de los méas

finos rones ariejos y otros productos.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El liderazgo es un conjunto de habilidades directivas que tiene un individuo para estar como
autoridad de algun area, donde tiene la capacidad de dirigir e influir en un grupo de personas para
que trabajen con propositos y metas para un fin en comun, una persona lider tiene la capacidad de
tener iniciativa, poder de motivacion, realizar gestiones, toma de decisiones y resolver conflictos

de la mejor manera.

El liderazgo no quiere decir poseer todo el poder sobre un conjunto de personas o en alguna tarea
en especifico, sino que los miembros del grupo se sientan parte de la gestion, aunque el dirigente
tenga la ultima palabra dentro de la actividad; una persona lider no manda sino dirige. Un lider
principalmente es de importancia en las organizaciones, ya que es la figura o modelo que se
sigue e inspira al grupo u organizacion. Al momento de que alguien se pone a la cabeza de una
empresa, todos intentaran imitar sus pasos y podra ser de apoyo a la hora de mediar un conflicto

que surja entre ellos mismos o hacia su jefe.

En una empresa muchas veces es dificil solucionar conflictos entre trabajadores o de empleados
hacia jefes, por esto es importante saber como llevar un problema y como solucionarlo de una
forma que beneficie a las partes sin crear rivalidades o dificultades mayores. Cada organizacion
es un mundo con distintos temperamentos y a la empresa no le conviene que haya disturbios

dentro de la misma.

Cada organizacion tiene problemas con sus empleados y jefes principalmente si cada una de las
personas no practica la empatia hacia sus compafieros para esto necesitan un buen lider o varios
para que sean una figura de respeto y orientacién dentro de sus areas, que gracias a su labor
puedan solucionar muchas veces los inconvenientes que surgen dentro de la empresa, los
inconvenientes pueden darse por varias razones, es importante identificarlas a tiempo y darles

una solucion. Por lo anterior se cuestiona

¢Cual es la relacion del liderazgo y la solucion de conflictos laborales en el Centro de
Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal S.A.?
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2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo General

e Determinar la relacion del liderazgo y la solucion de conflictos laborales en los colaboradores

del Centro de Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal S.A.

2.1.2 Objetivos Especificos

o Verificar los factores que intervienen en el liderazgo de los colaboradores del Centro de
Afiejamiento,

e Identificar los elementos que provocan los conflictos laborales entre los empleados,

e Detectar de qué manera los empleados resuelven los conflictos laborales en base al liderazgo,

e Determinar los problemas que se presentan en la empresa en base al liderazgo manifestado.

2.2 Variables de Estudio

e Liderazgo.

e Conflictos laborales.

2.3 Definicion de Variables

2.3.1 Definicién Conceptual de Variables

Liderazgo:
Yarce (2013) afirma que el liderazgo es el talento de predominar, promover, establecer y llevar a
la culminacién del logro de sus metas y propdsitos a las personas, en un ambiente donde se

manejen principios y valores.

Conflictos laborales:
Gonzales (2006) define conflictos laborales como una anormalidad que sucede en el medio,
donde existen dos factores opuestos, por una parte estan los jefes y altos puestos, por otro lado

los colaboradores, donde la inclinacion a lo que quieren es opuesta.
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2.3.2 Definicién Operacional de Variables

Las variables de estudio se operacionalizaran a través de un cuestionario creado por el
investigador para poder comprobar la relacion que hay entre liderazgo y conflictos laborales

dentro del Centro De Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal. S.A.

2.4 Alcances y Limites

El presente estudio se realizara con los colaborares del Centro de Afiejamiento, Organizacion y
desarrollo de personal. S.A del departamento de Quetzaltenango.

Uno de los limites fue el poco tiempo con el que cuentan los colaboradores para brindar la

informacion y los horarios muy diversos de los diferentes puestos.

2.5 Aporte

La presente investigacion sera de apoyo al Centro de Afiejamiento ya que se han detectado
ciertos problemas de esta indole, principalmente para poder identificar conflictos laborales que
surjan y cémo manejarlos de una manera pacifica asi como motivar a sus colaboradores para

manejar clases de liderazgo para un mejor desarrollo.

A la sociedad para dar a conocer la importancia que tiene el liderazgo en las empresas y
organizaciones ya que los colaborares desarrollan nuevas actitudes y son de aporte a su trabajo,
del mismo modo aprender sobre procesos de mediacion para resolver un conflicto laboral y saber

de qué manera pueden poner en practica los mismos.

A la carrera de Psicologia Industrial / Organizacional de la facultad de humanidades ya que sera
de ayuda para futuros investigadores y colegas para ampliar el conocimiento sobre este tema tan
importante y servir de guia en la realizacion de tesis explicando un poco mas sobre antecedentes,

libros, referencias y métodos estadisticos.
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11l. METODO

3.1 Sujetos

El estudio se realiz6 en el Centro de Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal S. A.
ubicado en la Esperanza Quetzaltenango; la poblacion de este estudio estd conformada por el
total de trabajadores de la empresa que son 35; 26 personas de género masculinoy 9 personas de
género femenino; comprendidos en las edades de 22 a 45 afios de edad; 13 personas de estado

civil casadas y 22 solteras; de distinto grado académico.

3.2 Instrumento

Para efectuar la presente investigacion se utiliz6 un cuestionario de si, no y por qué, el cual
determinaré la influencia del liderazgo en la solucion de conflictos laborales. El cuestionario es
un instrumento que permite realizar una serie de preguntas para que se pueda obtener la
informacidn que se necesita, al momento de redactar las preguntas del cuestionario estas deben

tener una idea ldgica y coherente.

Achaerandio (2010) explica que un cuestionario es una técnica de investigacion por observacion,
cuya ventaja principal es que, en poco tiempo, se puede obtener la reaccion de numerosos
individuos. Como todos reciben las mismas preguntas o cuestiones, es mas facil ordenar los
datos de las respuestas conseguidas; el tipo de interrogantes deben ser relacionadas con las
variables, preguntas claras directas y faciles para que las personas puedan contestar sin ninguna
dificultad. Un cuestionario mixto es aquél que considera en su construccion tanto preguntas

cerradas como abiertas para la obtencidn de datos en la poblacion a estudiar.

3.3 Procedimiento

e Elaboracion de tres sumarios de distintos temas. Se investigé el contenido de cada uno ya que

iba ser aprobado solo un tema,
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e Presentacion de los tres sumarios a coordinacion para su revision y de esta manera fuera
entregada la aprobacion de un solo tema al alumno,

¢ Aprobacidn del sumario para empezar a trabajar sobre el tema autorizado,

e Se recolectd informaciéon de distintas investigaciones anteriores para la realizacion de
antecedentes, revistas, entrevistas, periodicos, tesis, para fundamentar la investigacion,

e Se realizo la introduccion sobre el tema de investigacion, se habla sobre los temas en general y
la importancia que tienen,

¢ Se elabord el marco tedrico basandose en informacién encontrada en enciclopedias y libros
donde se eligieron temas y contenido de importancia para la elaboracion de la tesis,

eSe realizaron ciertas correcciones de antecedentes, que ya se habian presentado con
anterioridad,

¢ Se elaboro el planteamiento del problema donde se presentaron las dos variables, se expreso lo
que ocurre a nivel general, especifico y donde se presenta la pregunta de investigacion,

e Se concreto la unidad de analisis donde se llevo a cabo la investigacion y los sujetos que seran
la muestra,

e Se establecid el tipo de disefio estadistico a utilizar,

¢ Se realiz6 el instrumento el cual fue un cuestionario para la comprobacion de la investigacion
que se ejecuto,

¢ Se administrd el instrumento entre los colaboradores para que de esta manera pudieran emitir
sus opiniones a las interrogantes,

¢ Se procedid a realizar el trabajo de campo con colaboradores y de esta forma recaudar la mayor
cantidad de informacion,

e Se realiz0 la tabulacion de los datos obtenidos por cada sujeto al momento de realizar cuadros
estadisticos se procesaron y clasificaron los resultados adquiridos,

e Se elabord la presentacion y analisis de resultados donde se muestran graficas de los resultados
de los resultados de cada pregunta del cuestionario,

o Se efectud la discusion de resultados donde se comparan citas de autores del marco tedrico con
los resultados obtenidos, ademas de los porcentajes que se tuvieron al terminar la investigacion,
e Elaboracion de conclusiones donde se puedo saber la relacion que tenian las dos variables y que

clase de problemas surgian en la empresa,
o Se realizaron recomendaciones en base a las conclusiones a las que se llegaron,
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e Se brind6 una propuesta a la empresa, que consiste en talleres de comunicacion efectiva para

poder crear una mejor fluidez entre colaboradores y jefes.

3.4 Tipo de Investigacion, Disefio y Metodologia Estadistica

La presente investigacion es de tipo descriptivo, Achaerandio (2010) la define como aquella que
estudia, interpreta y refiere lo que aparece, abarca todo tipo de recoleccion cientifica de datos,
con el ordenamiento, tabulacion, interpretacion, y evaluacion. La descripcion de -lo que es- se
entiende en un sentido mucho més complejo que una simple descripcion ingenua de los datos que

aparecen.

La investigacion descriptiva es tipica de las ciencias sociales, examina y estudia la conducta
humana, no se acorta a la recaudacion de datos, sino a la relacién que existen entre dos variables.

La metodologia estadistica a utilizar es la significacion y fiabilidad de proporciones propuesta
por Blaxter, Luguesy Tight (2008) los cuales explican que la significacion estadistica se refiere
a la probabilidad de que un resultado derivado de una muestra pueda deberse la casualidad, entre
mas significativo es el resultado mas probable es que represente algo genuino vy la significacion

tiene que ver con la importancia que se atribuye a un resultado.

El concepto de fiabilidad se refiere a que tan bien se realiz6 el proyecto de investigacion, de
manera que si alguien mas investigara sobre lo mismo tendria la misma credibilidad y resultados,

si esto es asi el trabajo tendra una elevada fiabilidad.

La fiabilidad es una de las cualidades que debe poseer cualquier instrumento, el cual trata de
proporciones y estabilidad en la obtencion de resultados, las formulas son las siguientes:

e Intervalo de confianza 95% y Z=1.96

¢ Porcentaje P=f/n x 100

e Proporcion p = P/100

e Diferencia de la proporcion p=1-p

e Error de la proporcionp=(pxq)/n

e Error muestral E = p x 1.96 El valor Z corresponde al 95% de nivel de confianza
Implica Z=1.96

e Intervalo de confianza +IC = (p + E)-IC = (p + E)

e Razén criticaRc=p/p

e LaRcsies>a 1.96 es significativa. La Rc si es <a 1.96 no es significativa.
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente cuadro se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo realizado en
el Centro de Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal S. A., Se obtuvieron los
siguientes resultados.

Pregunta 1 f |% p Q op |& L-I L-S RC Sig Fiab
Autécrata 1 4| 0,04| 0,96]| 0,03 0,05 0,01 0,09 1,33 | No Si
Democratico 29 82| 0,82| 0,18| 0,06 0,11 0,71 0,93| 13,66|Si Si
Liberal 5 14| 0,14| 0,86| 0,06 0,11 0,03 0,25 2,33|Si Si
Pregunta 2

Si 35| 100| 1,00| 0,00| 0,00 0,00 1,00 1,00 1,00 | No Si
No 0 0| 0,00( 1,00| 0,00 0,00 0,00| 0,00 0,00 | No Si
Pregunta 3

Si 35| 100| 1,00| 0,00| 0,00 0,00 1,00 1,00 1,00 | No Si
No 0 0| 0,00| 1,00| 0,00 0,00 0,00| 0,00 0,00 | No Si
Pregunta 4

Si 32 91| 0,91| 0,09| 0,05 0,10 0,81 1,01| 18,20|Si Si
No 1 4| 0,04| 0,96| 0,03 0,06 -0,02 0,10 1,33 | No Si
Nulo 2 5| 0,05| 0,95| 0,04 0,08 -0,03 0,13 1,25 | No Si
Pregunta 5

Si 32 91| 0,91| 0,09| 0,05 0,10 0,81 1,01| 18,20|Si Si
No 1 4| 0,04| 0,96| 0,03 0,06 -0,02 0,10 1,33 | No Si
Nulo 2 5| 0,05| 0,95| 0,04 0,08 -0,03 0,13 1,25|No Si
Pregunta 6

Si 33 94| 0,94| 0,06| 0,04 0,08 0,86 1,02| 23,50|Si Si
No 0 0| 0,0| 1,00| 0,00 0,00 0,00| 0,00 0,00 | No Si
Nulo 2 6| 0,06 0,94| 0,04 0,08 -0,02 0,14 1,50 | No Si
Pregunta 8

Jefe inmediato 29 82| 0,82/0.18 | 0,06 0,12 0,70 0,94| 13,67|Si Si
RRHH 3 9| 0,09| 0,91| 0,04 0,07 0,02 0,16 2,25|Si Si
Compafieros de t. 3 9| 0,09( 0,91| 0,04 0,07 0,02 0,16 2,25 | Si Si
Pregunta 9

Si 32 91| 0,91| 0,09| 0,05 0,1 0,81 1,01| 18,20|Si Si
No 3 9| 0,09( 0,91| 0,04 0,07 0,02 0,16 2,25 |Si Si
Pregunta 10

Si 35| 100| 1,00| 0,00| 0,00 0,00 1,00 1,00 1,00 | No Si
No 0 0| 0,00| 1,00| 0,00 0,00 0,00| 0,00 0,00 | No Si
Pregunta 11

Si 29 82| 0,82| 0,18| 0,06 0,12 0,70 0,94| 13,67|Si Si
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No 5 14| 0,14| 0,86| 0,06 0,12 0,02 0,26 2,33 |Si Si
Nulo 1 4| 0,04| 0,96]| 0,03 0,06 -0,02 0,10 1,33 | No Si
Pregunta 12

Si 30 85| 0,85| 0,15| 0,06 0,12 0,73 0,97 | 14,17 |Si Si
No 4 11| 0,11| 0,89 0,05 0,10 0,01 0,21 2,20 |Si Si
Nulo 1 4| 0,04| 0,96| 0,03 0,06 -0,02 0,10 1,33 | No Si
Pregunta 13

Si 28 80| 0,80| 0,20| 0,07 0,13 0,67 0,93| 11,43|Si Si
No 5 14| 0,14| 0,86| 0,05 0,09 0,05 0,23 2,80 | Si Si
Nulo 2 6| 0,06| 0,94 | 0,04 0,08 -0,02 0,14 1,50 | No Si
Pregunta 14

Si 29 83| 0,83| 0,17 | 0,06 0,12 0,71 0,95| 13,83 (Si Si
No 6 17| 0,17| 0,83| 0,06 0,12 0,05 0,29 2,83 |Si Si
Pregunta 15

Si 17 49| 0,49| 0,51 0,08 0,16 0,33 0,65 6,12 |Si Si
No 18 51| 0,51| 0,49 0,08 0,16 0,35 0,67 6,38 | Si Si
Pregunta 16

Si 33 94| 0,94| 0,06| 0,04 0,08 0,86 1,02| 23,50|Si Si
No 1 3| 0,03| 0,97 0,03 0,06 -0,03 0,09 1,00 | No Si
Nulo 1 3| 0,03| 0,97| 0,03 0,06 -0,03 0,09 1,00 | No Si
Pregunta 17

Si 35| 100| 1,00| 0,00| 0,00 0,00 1,00 1,00 1,00 | No Si
No 0 0| 0,00| 1,00| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | No Si
Pregunta 18

Mediador 32 91| 0,91| 0,09| 0,05 0,10 0,81 1,01| 18,20|Si Si
Agresividad 0 0| 0,00( 1,00| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | No Si
Indiferente 3 9| 0,09( 0,91| 0,04 0,07 0,02 0,16 2,25 |Si Si
Pregunta 19

Salario 3 9| 0,09( 0,91| 0,04 0,07 0,02 0,16 2,25 | Si Si
F. Motivacion 0 0| 0,00| 1,00| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | No Si
Mala

comunicacién 23 65| 0,65| 0,35| 0,08 0,16 0,49 0,81 8,13 |Si Si
Otro 9 26| 0,26| 0,74| 0,07 0,14 0,12 0,40 3,71 |Si Si
Pregunta 20

Si 30 86| 0,86| 0,14 | 0,05 0,09 0,77 0,95| 17,20(Si Si
No 5 14| 0,14| 0,86| 0,06 0,12 0,02 0,26 2,33 |Si Si

Interpretacion:
Los colaboradores han manifestado poseer un buen liderazgo frente a situaciones que se les han

presentado ademas de tener un comportamiento adecuado y buena actitud al momento de realizar

su trabajo.
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En cuanto a su capacidad para manejar conflictos laborales la mayoria afirma poder controlar
algin problema que se presente y consideran que la mejor alternativa es conservar la calma y

poder analizar las soluciones.

Manifiestan que al momento de surgir algun conflicto se dirigen principalmente al jefe inmediato.
Los colaboradores comentan que se les da la oportunidad de exponer sus ideas y comentarlas en
reuniones directivas. Se pudieron identificar algunos de los elementos que provocan conflictos
laborales uno de ellos es la mala comunicacion que existe entre jefes y colaboradores que suele

ser la causa mas comunes y otro seria caracter fuerte de parte de alguno de ellos.

La manera en que los colaboradores resuelven los conflictos en base al liderazgo es trabajar en
equipo, tomar en cuenta a todos para la toma de decisiones, ser responsables y serviciales en su
puesto, tener buena relacion con sus compafieros de trabajo, ya que entre ellos se animan y
apoyan en los proyectos. Asisten motivados y con optimismo dia a dia a su trabajo

transmitiéndolo a todos dentro e su area.
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V. DISCUSION

Se presentan a continuacion los resultados obtenidos en la investigacion, liderazgo y conflictos
laborales el cual se ejecutd con los colaboradores del Centro de Afiejamiento, Organizacion y
desarrollo de personal S.A. Se compararon los resultados con bases teoricas realizadas

anteriormente.

Cuando una persona influye positivamente en un grupo se le llama lider y es lo que buscan las
empresas, alguien que pueda orientar y dirigir a todos para cumplir metas ademéas de poseer
actitudes para crear buen ambiente laboral, reforzar relaciones entre comparieros y de esta manera

evitar conflictos en el trabajo.

Yarce (2013) afirma que el liderazgo es el talento de predominar, promover, establecer y llevar a
la culminacion del logro de sus metas Yy propdsitos a las personas, en un ambiente donde se

manejen principios y valores.

Ejercer el liderazgo en una institucion es de vital importancia ya que se necesita una figura que
pueda motivar y fijar metas para todos, aunque muchos no desarrollen el mismo tipo de
liderazgo, el 4% de los colaboradores se rige por el estilo autdcrata y este estilo puede crear
ciertos conflictos dentro de la empresa ya que se rige por mandatos ordenes y malos tratos, el
14% estilo liberal donde muestran a los colaboradores a trabajar con total libertad de tomar
decisiones y el 82% de la poblacion se considera como una persona democréatica al momento de
ser lider, este estilo es el mas recomendable ya que ayuda a que trabajen todos como equipo.
Ledn (2013) define los tres estilos basicos de liderazgo que son: el lider autocrata quien es el que
fija su autoridad y asume las consecuencias, marca lo que quiere y lo que desea, el lider
democratico quien ejercer tareas y toma decisiones con sus subordinados, los involucra a la hora
de tomar alguna decision y el lider liberal quien delega toda autoridad a sus subordinados sus
seguidores deciden como llevarlo a cabo da libertad absoluta a todos de realizar las cosas a su

manera.
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En opinion de los colaboradores el 91% no son indiferentes a los problemas de los demas, les
gusta trabajar en grupo y ayudarse en ciertas tareas, escuchar propuestas e ideas de todos para

poder enriquecerse al momento de realizarlas.

Cuando una persona posee cualidades como el servicio y la responsabilidad, sus actividades
dentro de un puesto siempre serdn en beneficio de sus trabajadores y la empresa, en este caso el
100% de los trabajadores del centro de Afejamiento se hacen responsables del trabajo que
realizan ya que cumplen con sus tareas y se comprometen con lo que hacen, cumplen objetivos,
ya que es su carta de presentacion a los demas, aparte de cumplir sus metas mensuales puestas
por la empresa, ademas son conscientes que muchas de sus tareas son riesgosas no solo para ellos

sino para los demas y por esto tienen la responsabilidad de evitar causar lesiones.

De la misma manera el 100% de colaboradores presta un buen servicio a los demas no importa
su puesto, ya que no piensan en el beneficio propio sino en el del grupo. Esto fundamenta la
opinién de Bahamondes (2010) quien explica que el liderazgo no es un orden de jerarquia, ni es
quien manda en el grupo, sino va enfocado a la persona que lo ejerce, es quien se centra en servir.

El lider tiene que tener una alta sensibilidad por el préjimo y quienes lo rodean.

A lo largo del crecimiento laboral de un colaborador en su puesto tiende a desarrollar actitudes y
comportamientos, una persona que es lider tiene cierta personalidad y comportamiento diferente a
otros como el saber que no sera el que ejerza su fuerza y mandato en el area sino el que trabaja en
conjunto con los demas, no es indiferente al ambiente, problemas y actividades que se llevan a

cabo en el lugar.

El 91% de las personas cuestionadas indicd que es importante ser empatico y optimista dentro
de su puesto y un 94% de colaboradores posee un comportamiento adecuado ya que argumentan
que brindan apoyo y comprension a los demas en cuanto a conflictos que tengan en su area o
fuera de ella, les gusta ayudar en todo momento y socializar, poseen una buena relacién entre
ellos, comparten propuestas y puntos de vista, manejan armonia y buen ambiente laboral. El
comportamiento de cada uno se rige a las normas que existen dentro de la empresa, muchos lo

tienen como prioridad ya que creen que es la base de ser una persona integra dentro de cada area,
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también exponen que son modales que tuvieron desde pequefios y que la formacion a lo largo de

su vida ha hecho que quieran ser modelo de buen ejemplo ante los demas.

El anterior resultado lo fundamenta Luer (2012) cuando expone que el liderazgo no es una
actitud, sino el comportamiento de alguien que sabe lo que quiere y puede mantenerse atento a
sus objetivos; es indispensable que cada quien cultive su liderazgo personal y control de sus
actitudes, para asi poder influir en el entorno; es importante que cada uno sepa a donde quiere
llegar, las cualidades que tiene para hacerlo y asi poder trazarse metas y buscar con mas claridad

lo que se quiere lograr.

Son muchos los factores que intervienen en una persona es lider, como caracteristicas, valores,
experiencia y formas de actuar. Tener en cuenta las cualidades de un lider y como desarrollarlas

puede ser un principio para poder ser la cabeza del grupo.

Arroyo (2012) explica como varia el tipo de liderazgo segun la madurez. La capacidad que tenga
alguien en asumir responsabilidad de lo que pase en alguna situacion, confirma que tanta
sabiduria tiene, ademas del conocimiento para desempefar sus funciones y adquirir experiencia,
la motivacion que se ejerce en un grupo es un estimulo para que los sujetos tengan la voluntad de
hacer su tarea, existen tipos de lideres que no tienen la madurez de asumir el papel de ser el

encargado.

La inspiracion y motivacion son estimulos que se pueden transferir y el 91% de los
colaboradores respalda la teoria del autor siendo empaticos y optimistas, ya que cada uno
transmite su grupo actitudes positivas, para trabajar de forma responsable y dar el ejemplo de
como realizar las tareas con entusiasmo y motivacion, cuando se habla de inspiracion hacia los
demas es la capacidad de que otros miren una persona que sabe codmo manejar situaciones. De la
misma manera los colaboradores se sienten motivados para desarrollar su trabajo, argumentan
que les gusta su empleo y se sienten productivos en su area porque se sienten bien con nuevos

retos y cumplen sus objetivos con los cuales cada dia aprenden cosas nuevas.
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Un lider es capaz de manejar conflictos y como reaccionar al momento de que surja uno en el
lugar de trabajo, Gonzales (2006) define conflictos laborales como una anormalidad que sucede
en el medio, donde existen dos factores opuestos, por una parte estan los jefes y altos puestos, por

otro lado los colaboradores, donde la inclinacion a lo que quieren es opuesta en todo sentido.

De Sa (2014) explica claves importantes para poder solucionar un problema dentro de una
organizacion. En el trabajo es donde se pasa gran parte del dia y por la misma razén de estar tanto
tiempo en el mismo lugar puede surgir algo incomodo con los demas colaboradores. Se puede
perder la razon al momento de confrontarse y reaccionar de una manera negativa, el solucionar
conflictos requiere de estrategias y herramientas. Las causas de estos pueden ser salarios, falta de
comprension, roces entre empleados, mala comunicacion entre otros. ES necesario como

mediador estar al margen de la situacion porque eso solo hara el problema mas grande.

Las respuestas de los colaboradores sobre su reaccion de ante un conflicto laboral fueron, tratar
de resolverlos de la mejor manera, con calma, paciencia, y escuchar a las dos partes, otros lo
verian como una oportunidad de aprendizaje, en algunos casos de forma indiferente para que eso
no interfiera en su trabajo y si en dado caso el problema los implicara asumirian su
responsabilidad. EI 80% de la poblacién de trabajadores confirmé saber solucionar un conflicto
laboral, algunos basandose en normas de la empresa para ser mediadores, dialogar de manera

pacifica y algo que creen es fundamental para solucionarlo es la comunicacion.

El 91% de los colaboradores expresé que al momento de surgir un conflicto su manera de actuar
seria de mediador, ya que es lo mas adecuado, asi como lo argumenta De la Cruz (2014) donde
comenta que la negociacion es una de las técnicas donde se realiza una platica con las partes
afectadas para encontrar una solucién al problema, una persona trata de ser el mediador en esta
situacion, se busca tener respeto entre ellos hablar de una forma pacifica para conseguir la
solucion donde las partes sean beneficiadas por igual, se busca un incremento de beneficios y una

disminucion de lo que pierden, se busca un acuerdo para solucionar el altercado.

El 82% de los colaboradores manifestd que recurren a su jefe inmediato en caso de que haya
conflictos dentro de su area de trabajo el 9% a RRHH y el 9% acude a sus comparieros, esto
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demuestra la variedad en cuanto quien resuelve los conflictos de la empresa y esto dependera de
las causas del problema. El autor Vasquez (2006) expone los tipos y causas de los conflictos
laborales. En varias ocasiones un conflicto que pueda surgir en una organizacion es ayuda para la
comunicacion, para la agilidad de soluciones y para cambiar un poco el manejo de las cosas, hay
tipos de situaciones que pueden desencadenar un problema dentro de la empresa y algunos de
estos pueden ser, caracteres, cambios de puestos, culturas, salarios bajos entre otros.

El 65% de las personas opinan que si surgiera un problema con su jefe inmediato seria por mala
comunicacion o falta de ella, Robbins y Judge (2013) confirman que una de las causas para un
conflicto laboral es la comunicacion y exponen que las partes no estan en sintonia y se pueden
dar malos entendidos si el mensaje no llega correctamente; al momento de una conversacion se
tiene que brindar la informacion completa para evitar infamias, otro de los factores es el
tecnicismo con el que se le hable a otra persona ya que no puede ser el mismo para todos porque

podria frenar el mensaje que se desea transferir.

Como ya se habia mencionado la comunicacion es un enlace que puede solucionar problemas asi
como también crearlos, entre las interrogantes se quiso saber si los colaboradores tenian la
oportunidad de ser escuchados para dar sus ideas y conocimientos dentro de su area y el 94%
afirmo que en dadas ocasiones eran escuchados en actividades que las gerencias realizaban,
tienen la libertad de expresarse y que su jefe los escuche, de esa manera mejorar continuamente

los procesos y el crecimiento laboral.

Robbins y Judge (2013) comentan sobre las variables personales, esto engloba lo que es el
temperamento, valores y las emociones, cada quien es diferente y Gnico, al momento de
relacionarse en el &mbito laboral se unen muchos tipos de personas, que al trabajar para una
misma organizacion tienen que tener empatia, buena conducta y capacidad de trabajar en grupo,
asi como el 83% de los colaboradores se consideran personas tranquilas ya que tratan de evitar
los problemas con los demas, son pacientes y no tienden a reaccionar agresivamente, mantienen

la calma y prefieren dialogar para solucionar las cosas.
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Ldpez (2013) explica como es que los conflictos surgen, no solo en un entorno sino que pueden
presentarse en muchas circunstancias y lugares. Existe lo social, juridico y las relaciones
laborales, conflictos entre jefes y subordinados por intereses propios de cada parte pero muy
opuestos. Al momento de cuestionar a los colaboradores el 49% manifestd que surgen conflictos
laborales dentro de su &rea de trabajo y con una pequefia diferencia del 51% dijo que no, es un
resultado bastante significativo y se cuestionaron las razones que son, por mala comunicacion
entre jefes y subalternos, malas interpretaciones, diferencias personales, falta de comprension,

comportamientos inadecuados, falta al reglamento, ofensas y exigencias.

El 100% de los colaboradores afirma que la relacion que existe entre compafieros es provechosa,
ya que manejan un buen clima laboral, se consideran un equipo de trabajo, comparten bastante
entre compaferos; han cosechado una buena amistad apoyandose y motivandose en todo
momento precisamente Lépez (2013) expone que el propdsito de las organizaciones es que los
conflictos tengan una negociacién colectiva y que cada una de las partes pueda defender sus
intereses, otro de los objetivos de las relaciones laborales es que todo sea democratico, ya que

para los representantes de las relaciones laborales sus prioridades son esas.
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VI. CONCLUSIONES

Existe relacion entre el liderazgo y los conflictos laborales a partir de que una persona ejerce
orientacion la cual no es un mandato sino una sugerencia y presta un buen servicio en su

puesto, de esta manera dificilmente se pueden generar conflictos laborales entre compafrieros.

Los factores que influyen en el liderazgo de los colaboradores son la alta motivacion que
tienen al realizar sus tareas y asi mismo la inspiracion que se provocan unos a otros para
cumplir metas y objetivos, ademas de la formacion personal que adquirieron con el tiempo y la

experiencia que les brinda su trabajo.

Entre los elementos que provocan los conflictos laborales en el Centro de Afiejamiento el
principal es la mala comunicacion que existe entre colaborador y jefe, ya que aunque se les
brinda la oportunidad de dar a conocer sus puntos de vista determinan que no son escuchados
y surgen los malos entendidos y la falta de comprension. En lo que se refiere a la actitud, la

mayoria no le gusta estar implicado en problemas y evitar tenerlos.

Los conflictos labores se solucionan por medio del dialogo, la orientacion y la mediacion,
buscar soluciones que beneficien a las dos partes para exponer las causas y mas que todo
basandose en el codigo de ética, ademas de recurrir a su jefe inmediato para informarle lo que

sucede en la institucion.
Los colaboradores del Centro de Afiejamiento no presentan problema en base al liderazgo ya

que se desarrollan con buenas conductas, sin embargo se comprob6 que existe un gran indice

de conflictos laborales que se originan principalmente por mala comunicacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Fortalecer los aspectos positivos que poseen los colaboradores del Centro de Afejamiento
como lo es la empatia, el optimismo, la responsabilidad y la buena conducta, incentivandolos

para que eso no cambie.

Se recomienda a los jefes de cada area estimular a sus colaboradores semanalmente para que
no pierdan la motivacién de cumplir metas y objetivos, ademas de explotar sus habilidades

permitiéndoles desarrollar otros trabajos para enriquecer su experiencia.

Elaborar un plan para evaluar el tipo de comunicacion que se maneja internamente, asi mismo
emplear diferentes herramientas que puedan beneficiar el didlogo entre jefes y colaboradores,
como podria ser, reuniones, correo electronico, memorandos Y platicas personales para que lo

colaboradores se sientan parte de todo.

Fortalecer el conocimiento que los colaboradores poseen en cuanto a cémo solucionar un
conflicto laboral, enriquecer ain mas lo que ellos ya saben y desarrollar nuevas técnicas para

mediar un problema de diferentes maneras.
Se recomienda en general fortalecer lo positivo que poseen, reducir el indice de mala

comunicacion que se tiene y detectar cual es el origen de los malos entendidos que surgen

entre colaboradores y jefes.
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IX. ANEXOS

Anexo |
Propuesta
Talleres de comunicacion efectiva dirigidos a los colaboradores del Centro de Afiejamiento,
Organizacion y desarrollo de personal S.A

I. Introduccion:

El liderazgo y los conflictos laborales son un tema que en este momento surge en cada una de las
empresas que se conocen, al momento que se ejerce un buen liderazgo se evitan muchas
circunstancias incomodas con todos los compafieros de trabajo ya que alguien que es lider tiene

buenas actitudes.

Muchas veces el problema no radica en esto sino en otras areas que son importantes como lo es el
dialogo que es una de las causas mas recientes que hay, ya sea por el medio en el que se
comunican o las palabras que usan al hacerlo, lo que se busca con una buena platica es crear un
ambiente agradable y mantener buenas relaciones, es la manera de poder solucionar cualquier

inconveniente que se pueda tener.

La mayor debilidad que se present6 en la actual investigacion fue la poca comunicacion que
existe entre colaboradores y jefes ya que no hay el vinculo que es necesario para poder dialogar y
expresar sus ideas y ser escuchados.

La mala comunicacion no solo afecta en las relaciones sino crea un bajo rendimiento en la
organizacion por ello se debe tomar en cuenta realizar una serie de talleres que seran en
beneficio no solo de los colabores y jefes sino de toda la empresa ya que se manejaran técnicas

para poder tener buenas relaciones laborales.

La propuesta que se presenta tiene como propdsito mejorar la comunicacién de los colaboradores

del Centro de Afiejamiento y hacerla efectiva para un beneficio de todos.
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I1. Justificacion:

Al conocer los resultados de la investigacion se considera necesario impartir ciertos talleres que
ayudaran a los colaboradores a manejar diferentes medios y formas de comunicacion ya que se
pudo conocer que ese es el problema con el cual pueden surgir conflictos laborales a largo plazo
y para evitarlos es importante reforzar el conocimiento y técnicas para poder crear un buen

ambiente entre colaboradores y jefes de la empresa.

Dentro de la organizacion, existen medios por los cuales se comunican pero es necesario
implementar otros tales como resaltar el tono de voz, en el que se dicen las cosas, la forma en que

pueden dar a conocer sus ideas y opiniones a los procesos.

El didlogo que se forma entre jefes y colaboradores hace que la relacion de confianza que ya
existe sea mejor, otro aspecto importante es que al tener mejor comunicacion entre jefes y
colaboradores pueden compartir ideas y los proyectos pueden ser mas enriquecedores, de manera

que todos puedan sentirse como un equipo de trabajo.

I11. Objetivos

Objetivo General:

e Mejorar la comunicacion entre jefes y colaboradores para crear una buena relacion laboral en

beneficio de toda la organizacién

Objetivos Especificos:

e Dar a conocer la importancia de tener una comunicacion efectiva entre areas y sus beneficios.

e Crear un ambiente agradable de comunicacion entre jefes y colaboradores del Centro de

Afiejamiento.

e Brindarles informacién sobre herramientas que ayudaran a fortalecer una mejor

comunicacion.
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IV. Tema

1. Comunicacion efectiva:

El taller sobre comunicacién efectiva lo que busca es brindarles informacion sobre como poder
intercambiar ideas y dar opiniones, principalmente el interactuar en la empresa con los jefes o
demaés colaboradores, la manera en que se habla, con qué tipo de personas se puede usar distintos

pronombres depende de la jerarquizacion de los trabajadores de la empresa.

La escucha activa es otro de los factores que integra la comunicacion efectiva ya que si alguien
no denota interés en una platica se sabe que no esta atento a la conversacion, esto aparte de crear
confusiones en un didlogo. Esto es un acto de doble via, donde alguien trasmite algo y por la otra

via viene la respuesta, mientras uno escucha la otra persona habla.

Se hace funcional la comunicacion cuando se le da espacio y tiempo de manifestar opiniones a
cada persona y asi poder conocer sus propuestas de una manera clara ademas de resolver dudas,
existen pasos para llevar una platica efectiva, se dan instrucciones claras del objetivo que se
pretende alcanzar, la escucha activa al poner toda la atencion en lo ya expuesto y tomar
decisiones basandose en un intercambio de opiniones. De esta manera los colaboradores se

sienten dentro del proyecto, aportan sus conocimientos y experiencias.

Al momento de aportar ideas, el respeto hacia lo que el otro dice demuestra comunicacion

efectiva, actitudes de madurez cuando se emite una opinion.

2. Comunicacion verbal:

El poder impartir a los colaboradores un taller sobre comunicacion verbal les dara conocimiento
sobre los beneficios de saber que es y como manejarla, se hace constantemente y en todo
momento, ya sea que se hable de una manea espontanea como en una platica que se pueda tener
con amigos, o como en un dialogo aprendido para alguna presentacion, esto tiende muchas veces

a generar malos entendidos o confusiones.
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Existen pasos para poder manejar la comunicacion verbal y uno de ellos es aprender a escuchar,
al momento de entablar un dialogo con otra persona es necesario prestar la debida atencién a lo
que la otra persona expresa, la comunicacion tiene que ser activa y de dos vias, una de escucha y

la otra que brinda informacion.

El paso numero dos es practicar la empatia entre compafieros y ayudarse en equipo, siempre
buscar soluciones posibles a los problemas que surjan analizar entre todos y cada quien dar un

punto de vista.

El escuchar y prestar total atencion a la platica es el paso tres, no tener distractores
principalmente el teléfono, demostrar interés en lo que la otra persona da a conocer y reconocer
puntos de vista importantes, realizar cuestionamientos sobre su tema para demostrar interés y de

esta manera hacer la platica mas amena.

Y por ultimo el tono de voz que se usa en una conversacion, si es agudo, medio o en tono fuerte.
Esto puede predisponer a la persona de como es el trato que se le da, mal interpretar las cosas o
pensar incluso que se le ha gritado, hablar en forma clara con palabras entendibles, dar énfasis en

lo que se dice.

3. Comunicacién no verbal:
Dentro de los conflictos o malas interpretaciones que se dan en las organizaciones no solamente
son por mala comunicacion sino la forma no verbal en la que nos expresamos, los gestos que se

hacen, movimientos y sefias.

Esto da mucha informacion sobre lo que una persona quiere decir, el dar a conocer a los
colaboradores lo que es el sobre lenguaje no verbal ayudara a los colaboradores a saber mas sobre

sus expresiones.

El saber controlar el lenguaje no verbal podria ser un reto, pero es importante tener conocimiento
de esto y poseer la capacidad de manejar gestos, muecas y el movimiento de las manos que es

algo que muchas veces se realiza de forma inconsciente.
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Algunas sefiales importantes sobre el lenguaje corporal es el control de piernas y manos que
indica nerviosismo de parte de una persona, el cruzar los brazos cuando la persona se cierra 'y no
permite entablar un dialogo, la mirada perdida, las manos inquietas o simplemente jugar con algo

que se tiene a la mano para demostrar aburrimiento frente a alguna actividad.

El ultimo punto sobre la comunicacion no verbal, es la importancia de manejar gestos ya que es
una manera mas clara lo que se quiere dar a entender, por medio de movimientos, brazos,

gestos y con solo uno se puede generar conflictos como podria ser con una mala cara o un guifio.

4. Comunicacion en el trabajo:
La comunicacion dentro de una empresa requiere mas de formalidad y seriedad. Existe una serie

de pasos los cuales haran de la comunicacion en el trabajo algo mas sencillo.

Paso uno comunicacion clara y directa, desde el principio es bueno dejar las cosas claras para que
no haya inconvenientes dar una instruccion de que es lo que se quiere como se hace y a qué hora

y fecha se necesita.

Paso dos la actitud y el ejemplo que se da al ser jefe, una persona que resalta en la empresa tiene
que tomar en cuenta que muchas veces los 0jos estaran sobre ella y saber que la imagen que
presente frente a los demas sera algo que tomaran de ejemplo muchas veces mas que los consejos
que puedan dar. Un aspecto importante dentro del trabajo es que al momento de que alguien tiene
alguna duda sobre una tarea la explicacion mas practica es un ejemplo y asi entenderd de una

mejor forma.

El paso tres es que al momento de tratar un tema de conflicto o un tema personal, en ninguna
circunstancia es recomendable hacerlo por medios como lo son correos, cartas o llamadas porque
lo dnico que esto generara es menos empatia y comprension, en esto también entra lo que son
Ilamadas de atencion despidos o inconvenientes graves entre colaboradores ya que son temas a
tratar de manera privada y personal para poder darles una solucion en conjunto y que las cosas

queden claras para ambas partes.
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Y el ultimo paso es tener siempre presente que se trabaja para la organizacion de alguien mas,

esto quiere decir hablar con respeto a los demé&s colaboradores, ser tolerantes, pensar siempre

antes de emitir una opinién, usar un lenguaje apropiado y expresar pensamientos cuando sean

solicitados.
Cronograma
Nombre del Temas y Actividades Tiempo Recursos Responsable
taller
e Importancia de la comunicacion Primer mes Cafionera, o Jefede
e Técnicas para comunicarse 3 dias dispositivas, RRHHy
efectivamente 1 horay media | hojas, lugar para facilitador
Comunicacion | ¢  Actitudes dentro de la por dia. la capacitacion
efectiva comunicacion
e Dinamicas, refaccion y evaluacién
e Que es la comunicacion verbal Segundo mes | Cafionera, o Jefede
Comunicacion | e  Pasos para comunicarse 3 dias dispositivas, RRHHy
Verbal e Laescucha activa 1 horay media | hojas, lugar para facilitador
o Dinamicas, refaccion y por dia. la capacitacion
Evaluacion
e Que es la comunicacion no verbal Tercer mes Carfionera, o Jefede
Comunicacion | ®  Técnicas para el control de 3 dias dispositivas, RRHH y
No Verbal . g];ﬁ\glr:;ecr:f:orales 1 horay media | hojas, lugar para facilitador
e Dinamicas, refaccion y por dia. la capacitacion
Evaluacion
e Que es la comunicacion en el Cuarto mes Cafionera, o Jefede
trabajo 3 dias dispositivas, RRHHy
Comunicacion | e  Pasos para una buena 1 horay media | hojas, lugar para facilitador

en el trabajo

comunicacion en el trabajo
El respeto y tolerancia

Dinamicas, refaccion y evaluacion

por dia.

la capacitacion

Evaluacién:

e Boleta de evaluacion ya instituida utilizada en el Centro de Afiejamiento para calificar las

capacitaciones, donde tiene aspectos a calificar como: el instructor, presentacion, curso y

logistica.
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Anexo Il

Cuestionario:
El presente cuestionario tiene como objetivo fundamental obtener informacion para el trabajo de
investigacion de tesis titulado “LIDERAZGO Y CONFLICTOS LABORALES’’ Los datos seran
utilizados Unicamente para fines académicos, le agradezco su valiosa colaboracion al

responderlo.

INSTRUCCIONES: Lea cada pregunta y marque con una X la respuesta en la linea de la
derecha dependiendo su opinion, asi mismo la interrogante que se le solicita en algunos incisos.
Por favor no dejar ninguna pregunta en blanco, no hay respuestas correctas o incorrectas ya que

todas son en base a su experiencia de trabajo.

Edad:  Sexo:  Estado civil

Grado académico: Primaria Diversificado Universitario

1. ;Qué tipo de liderazgo desarrolla?

Autdcrata Democratico Liberal

2. ¢Se hace usted responsable del trabajo que realiza?
Si. No.

¢Por qué?

3. ¢Presta un buen servicio a los demas?
Si. No.

4. ;Es usted una persona empatica?
Si. No.

¢Por qué?

5. ¢Es usted una persona optimista?
Si. No.
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6. ¢Posee un comportamiento adecuado dentro de su trabajo?

Si. No.

¢Por qué?

7. éEn caso de un conflicto laboral como reacciona?

8. ¢A quién recurre para solucionar un conflicto laboral?

Jefe Inmediato__  Recursos Humanos__  Compafieros de trabajo_

9. ¢Inspira usted a su grupo de trabajo?

Si. No.

¢Como?

10. éSe encuentra usted motivado para realizar sus actividades de trabajo?

Si. No.

¢Por qué?

11. éCree usted poseer cualidades de un lider?

Si. No.

¢Cuales?

12. ¢ Le es facil seguir érdenes de alguien mas?

Si. No.

¢Por qué?
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13. éSabe cdmo solucionar un conflicto laboral?

Si. No.

¢;Como?

14. ¢ Se considera una persona tranquila?

Si. No.

¢Por qué

15. ¢éEn su area de trabajo surgen conflictos laborales?

Si. No.

¢Cuales?

16. ¢Existen oportunidades para dar a conocer sus ideas y conocimientos dentro de su area de trabajo?
Si. No.

¢Por qué?

17. éExiste buena relacidn entre sus comparieros de trabajo?

Si. No.

¢Por qué?

18. ¢Cual seria su forma de actuar ante un conflicto laboral?
Como mediador Con agresividad Indiferente

19. ¢Si surgiera alguna dificultad con su jefe inmediato cual seria la razén?
Salario Falta de motivacion Mala Comunicacién Otro

20. ¢ Podria usted darle solucidn a un conflicto laboral?

Si. No.

¢Como?
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Anexo 111

A continuacion se dan a conocer los resultados obtenidos del estudio de campo realizado en

Centro de Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de personal S.A.

1. ¢Qué tipo de liderazgo desarrolla?

Cuadro No. 1
Respuestas F %
AUTOCRATA 1 4%
DEMOCRATICO 29 82%
LIBERAL 5 14%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

GraficaNo. 1

W AUTOCRATA W DEMOCRATICO & LIBERAL

4%

Fuente: Cuadro No. 1 (2015)
El 82% de los colaboradores maneja el tipo de liderazgo democrético. EI 14% liberal y el 4% el

autocrata, lo cual se refiere a que la mayoria de ellos permite la participacién del grupo dentro de

sus decisiones y compartir mas ideas.
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2. ¢Se hace usted responsable del trabajo que realiza?

Cuadro No. 2
Respuestas F %
Sl 35 100%
NO 0 0%
NULO 0 0%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

El porcentaje total de los colaboradores se hace responsable del trabajo que realiza, cumplen con
las tareas que les son designadas ademéas de comprometerse a cumplir con las normas y metas

mensuales, el salario que reciben es en base a sus buenos resultados.
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3. ¢Presta un buen servicio a los demas?

Cuadro No. 3
Respuestas F %
S 35 100%
NO 0 0%
NULO 0 0%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

El 100% de los colaboradores, indican que prestan un buen servicio a todas las personas que

pueden estar a su cargo o necesitar de ellos e determinado momento.
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4. ¢Es usted una persona empatica?

Cuadro No. 4
Respuestas F %
Sl 32 91%
NO 1 4%
NULO 2 5%

Fuente: Trabajo de campo (2015)
GraficaNo. 4

BSI mNO mNULO

4%

Fuente: Cuadro No. 4 (2015)

El 91% de la poblacién de colaboradores se definen como personas empaticas ya que comparten

y poseen una buena relacién entre compafieros, les gusta apoyarse entre ellos y ayudarse en

todas sus tareas.
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5. ¢Es usted una persona optimista?

Cuadro No. 5
Respuestas F %
Si 32 91%
NO 1 4%
NULO 2 5%
Fuente: Trabajo de campo (2015)
GraficaNo. 5

BSI mNO mNULO

4%

Fuente: Cuadro No. 5 (2015)

Con un 91% de la poblacion de colaboradores figura como una persona optimista hacia las

circunstancias que pasan dentro y fuera de su trabajo y el 4% no cree ser optimista.
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6. ¢ Posee un comportamiento adecuado dentro de su trabajo?

Cuadro No. 6
Respuestas F %
Sl 33 94%
NO 0 0%
NULO 2 6%
Fuente: Trabajo de campo (2015)
Grafica No. 6

BSI mNO mNULO

0%

Fuente: Cuadro No. 6 (2015)

El 94% de los colabores poseen un comportamiento adecuado dentro del trabajo, ademas
explican que respetan a sus compafieros y las normas de la empresa, se consideran buenos

trabajadores y responsables.

62



7. ¢ En caso de un conflicto laboral como reacciona?

Los colaboradores dieron respuestas a esta pregunta y las més frecuentes fueron:

Cuadro No. 7
Respuestas F %
Ver una oportunidad de aprendizaje y de apoyar a los demas 1 | 3%
De acuerdo a las normas de la empresa 1 | 3%
Tratar de resolver el mejor posible para las dos partes 3 | 9%
Acudir al jefe de inmediato 4 | 12%
Tratar de no involucrarse si es para empeorar las cosas 3 | 9%
Depende de la situacion 1 | 3%
Primero escuchar luego analizar para finalizar proponer 4 | 12%
Tratar de mantener la calma y analizar el conflicto para solucionarlo 10 | 40%
Asumir la responsabilidad 2 | 6%
Acercarse a preguntar que esta pasa Yy hacerles saber lo que hacen mal 1 | 3%

Fuente: Trabajo de campo (2015)
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GraficaNo. 7

B Ver una oportunidad de
aprendizaje yde apoyar a los
demas

¥ De acuerdo a las normas de la
empresa

B Tratar de resolver el mejor
posible para las dos partes

& Acudir al jefe inmediato

B Tratar de no involucrarse sies
para empeorar las cosas

E Depende de Ia situacion

& Primero escuchar luego analizar
para finalizar proponer

& Tratar de mantener ia calmay
analizar el conflicto para
solucionario

= Asumir la responsabilidad

- Acercarse a preguntar que esta
pasando y hacerles saber lo que
hacen mal

El 40% de los colaboradores opino que la mejor manera de reaccionar en caso de un conflicto era
la calma y paciencia para no empeorar las cosas y buscar mejores soluciones y analizar las cosas
detenidamente.
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8. ¢A quién recurre para solucionar un conflicto laboral?

Cuadro No. 8
Respuestas F %
JEFE 29 82%
INMEDIATO
RRHH 3 9%
COMPANEROS 3 9%

Fuente: Trabajo de campo (2015)
GraficaNo. 8

W JEFE INMEDIATO W RRHH  m COMPANEROS

Fuente: Cuadro No. 8 (2015)

El 82% de los colaboradores acude directamente a su jefe inmediato en caso de un conflicto
laboral y de esta manera darle solucion al mismo, el 9% acude a Recursos humanos y el otro 9%

acude a sus comparieros de area.

65



9. ¢ Inspira usted a su grupo de trabajo?

Cuadro No. 9
Respuestas F %
Sl 32 91%
NO 3 9%
NULO 0 0%
Fuente: Trabajo de campo (2015)
GraficaNo. 9

BSI mNO WmNULO

0%

Fuente: Cuadro No. 9 (2015)

El 91% de los colaboradores inspira a su grupo de trabajo, desarrollan nuevas actividades,
trabajan en equipo, dan cada uno el ejemplo de ser entusiasta y cumplir con el trabajo con

responsabilidad y entrega.
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10. ¢ Se encuentra usted motivado para realizar sus actividades de trabajo?

Cuadro No. 10

Respuestas F %
SI 35 100%

NO 0 0%

NULO 0 0%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

El 100% de los colaboradores se encuentra motivado para realizar su trabajo, les gusta lo que
hacen y lo encuentran entretenido, muchos no miran sus tareas como un trabajo, consideran la

empresa un buen lugar para trabajar y buscan cumplir objetivos.
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11. ;Cree usted poseer cualidades de un lider?

Cuadro No. 11

Respuestas F %
Sl 29 82%
NO 5 14%
NULO 1 4%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Grafica No. 11
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Fuente: Cuadro No. 11 (2015)

El 82% de los colaboradores poseen cualidades de un lider como lo es una actitud positiva, el
tener buenas relaciones personales, compromiso e iniciativa, apoyo a los deméas en todo momento
al realizar actividades de trabajo en equipo, otros se distinguen por ser responsables y tener
valores que desarrollan dentro su puesto, ademas de ser personas que saben escuchar y son

flexibles con los demés al momento de un inconveniente.
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12. ¢ Le es facil seguir 6rdenes de alguien méas?

Cuadro No. 12

Respuestas F %
SI 30 85%
NO 4 11%
NULO 1 4%

Grafica No. 12

BSI mNO WNULO

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Fuente: Cuadro No. 12 (2015)

Al 85% de los colaboradores no se le dificulta seguir 6rdenes de alguien mas ya que si vienen por

parte de los jefes inmediatos creen que hay que respetar su experiencia y conocimientos, ademas

de la manera en como se dirigen a ellos media vez sea con respeto y dan una explicacion clara,

también piensan que es parte de su trabajo y le permitird aprender mas, el 11% no le es facil

seguir ordenes de nadie porque no tienen las mismas opiniones y porque les cuesta aceptar otros

puntos de vista al hacer las tareas.
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13. ¢ Sabe como solucionar un conflicto laboral?

Cuadro No. 13

Respuestas F %
SI 28 80%
NO 5 14%
NULO 2 6%

Grafica No. 13
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Fuente: Trabajo de campo (2015)

Fuente: Cuadro No. 13 (2015)

El 80% de los colaboradores sabe solucionar un conflicto laboral, basandose en normas del

codigo de ética para tratar de analizar el problema, dandole una solucion en la cual todos salgan

beneficiados, creen que una de las cosas mas fundamentales es la comunicacion ya que por

medio de esta se puede escuchar a las dos partes y encontrar la causa raiz.
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14. ¢ Se considera una persona tranquila?

Cuadro No. 14

Respuestas F %
SI 29 83%
NO 6 17%
NULO 0 0%

Fuente: Trabajo de campo (2015)
Grafico No. 14
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0%

Fuente: Cuadro No. 14 (2015)

El 83% de los colaboradores son personas tranquilas ya que tratan de evitar enfrentamientos con
compafieros de trabajo, se miran a si mismos como personas pacientes capaces de escuchar y
evitar desde un principio problemas con alguien mas, a la mayoria no le gusta meterse en
problemas ya que puede afectar su trabajo, el 17% se consideran de caracter fuerte, no tienen

paciencia y les cuesta mantenerse controlados.
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15. ¢ En su &rea de trabajo surgen conflictos laborales?

Cuadro No. 15

Respuestas F %
SI 17 49%
NO 18 51%
NULO 0 0%

Grafica No. 15
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0%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Fuente: Cuadro No. 15 (2015)

El 51% considera que en su area de trabajo no existen los conflictos laborales ya que solo en

ocasiones se pueden dar por malos entendidos pero se solucionan rapido y el 49% expresa que Si

existen conflictos en su area de trabajo por mala comunicacion,

malos entendidos, por

diferencias, falta de compresion de parte de los jefes, ofensas y por faltas al reglamento.
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16. ¢ Existen oportunidades para dar a conocer sus ideas y conocimientos dentro de su area
de trabajo?

Cuadro No. 16

Respuestas F %
SI 33 94%

NO 1 3%
NULO 1 3%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Grafica No. 16
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3% 3%

Fuente: Cuadro No. 16 (2015)

El 94% de los colaboradores menciona que se les da la oportunidad para dar a conocer sus ideas y
conocimientos en su area de trabajo, para mejorar la producciéon y ayudarse unos a otros con
opiniones, comentan que en reuniones les dan la oportunidad de expresarse y compartir sus

puntos de vista para poder alcanzar las metas y repartir ideas.
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17. ¢ Existe buena relacion entre sus compafieros de trabajo?

Cuadro No. 17

Respuestas F %
Sl 35 100%

NO 0 0%

NULO 0 0%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

El 100% afirma que existe buen clima laboral, trabajar siempre en equipo, tener buena
comunicacion y respeto entre ellos, ademéas de haber creado vinculos de amistad y tenerse el

carifno de familia.
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18. ¢ Cual seria su forma de actuar ante un conflicto laboral?

Cuadro No. 18

Respuestas F %
MEDIADOR 32 91%
CON 0 0%
AGRESIVIDAD
INDIFERENTE 3 9%

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Grafica No. 18
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Fuente: Cuadro No. 18 (2015)

El 91% de la poblacion actuaria como mediador al momento de un conflicto laboral tratar de
solucionar el problema de forma pacifica y el otro 9% le seria indiferente el conflicto y no le

prestaria la minima atencion.
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19. ¢ Si surgiera alguna dificultad con su jefe inmediato cual seria la razén?

Cuadro No. 19

Respuestas F %
SALARIO 3 9%
FALTA DE 0 0%
MOTIVACION
MALA 23 65%
COMUNICACION
OTRO 9 26%

Fuente: Trabajo de campo (2015)
Grafica No. 19
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Fuente: Cuadro No. 19 (2015)

El 65% de los colaboradores demuestra que una de las principales causas de surgir un problema

seria por mala comunicacion o falta de ella, el 26% opina que otras serian las causas que
provocarian un conflicto en su area y el 9% lo atribuye al salario.
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20. ¢ Podria usted darle solucién a un conflicto laboral?

Cuadro No. 20

BSI mNO WmNULO

0%

Respuestas F %
SI 30 86%
NO 5 14%
NULO 0 0%
Grafica No. 20

Fuente: Trabajo de campo (2015)

Fuente: Cuadro No. 20 (2015)

El 86% de los colaboradores si podria darle solucién a un conflicto laboral, tratar de mediar la

situacion entre la empresa y el colaborador, dialogar y expresar ideas, compartir puntos de vista y

escuchar a las dos partes, aplicar sanciones para dar lecciones. El 14% no puede dar solucién ya

gue no sabe como hacerlo.
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