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INTRODUCCION

De acuerdo con Fisas (1998), el conflicto entre los seres humanos ha existido a lo
largo de los afios y es muy comun que cuando hay dos o mas personas en una
relacion llegue a surgir un conflicto. Considerando lo anterior, es importante analizar
a fondo la problemética que se nos presenta en cualquier conflicto del cual pueden
estar involucradas dos o mas personas. Asi mismo, al estudiar los conflictos es
necesario esclarecer que estos ocurren porque las personas ven por sus propios
intereses y no por el bien de los demas, por lo cual es necesario examinar las

diferentes opciones que se pueden abordar para manejar los mismos.

En el pasado se han realizado diversas investigaciones sobre el tema,
buscando las causas que originan los conflictos. Esto indica que es importante
explorar nuevas formas que ayuden en la resolucién de los mismos, o al menos
disminuirlos. Por lo tanto, en este trabajo se estudian los factores que influyen en la
solucion de conflictos laborales y su impacto en el desempefio laboral en una

institucién del Municipio de San Pedro Garza Garcia en Nuevo Ledn.

Durante el desarrollo de este proyecto se analizaron diferentes estudios
sobre los principales factores que ayudan a solucionar los conflictos laborales, del
cual se disefid y realiz6 una encuesta para dimensionar los factores que ayudan en

la solucién de los mismos.



CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se exponen los antecedentes del tema a estudiar sobre la
importancia que tienen los conflictos y el impacto que generan en el desempefio
laboral, esclareciendo los primeros estudios que se hicieron al respecto; prosigue
con el planteamiento del problema; se aborda la pregunta de investigacion; se
continua con la delimitacion del objetivo general y los especificos, y se muestra la
viabilidad del proyecto y la justificacion de poner en practica el proyecto y su

relevancia social y laboral.

1.1 Antecedentes

Burton (1990) revelé que el conflicto forma parte de la naturaleza humana y para
resolverlo se requiere que las personas desarrollen aptitudes para afrontar
conflictos, ademés de apoyarse en la capacitacion para que eviten el desarrollo de
problematicas. Adicionalmente, Lederach (1995) considera que hay muchos
factores para poder atender los conflictos, ya sea por diferencias culturales y/o de

necesidades de los individuos.

El tema de los conflictos es muy importante, dado que involucra diferencia de
intereses de los trabajadores en una institucién. Hoy en dia en lugar de llegar a la
violencia, se busca realizar la negociacion para que las partes queden conformes
con el resultado. Por ello se le ha dado importancia a la legislacion laboral, como

instrumento para ayudar a la sana convivencia entre los trabajadores.

Algunas variables que influyen en la generacion de conflictos tienen que ver
con una cantidad muy alta de personal, rotacion frecuente y poco espacio de trabajo,
donde se llegan a ocasionar fricciones entre el personal de todos los niveles, por lo

gue la comunicacion es de vital importancia en el area de trabajo.



En el aflo de 1974, Thomas-Kilmann disefio un instrumento de medicion de
la administracion de modos de conflicto, con la finalidad de poder evaluar la
conducta de las personas cuando se presentaban situaciones de conflicto, sobre
todo cuando no tenian los mismos intereses. En el cual se menciona el concepto de
asertividad, el cual se refiere a como las personas solucionan sus problemas, y
también se habla de la cooperacion, que se refiere a la persona que busca
solucionar los problemas de otros. Esto nos quiere decir que el conflicto es un
concepto en el que se ha trabajado y estudiado, para encontrar la forma de manejar

los conflictos. (Thomas et al., 2014)

1.2 Definicién del Problema

A través de los afos, en las instituciones se ha visto que los trabajadores son el
recurso mas valioso, ya que son los que realizan las actividades laborales y que a
la vez requieren de comunicarse para poder trabajar en conjunto. Desde el punto
de vista de Dominguez (2015), sostiene que es normal que existan los conflictos,
ya sea por alguna inconformidad de los trabajadores sobre el sueldo, o acerca del
trato que reciben a comparacién de otros comparfieros, ademas de la carga de
trabajo que muchas veces no esta bien distribuida entre los individuos, ya sea por
preferencias de los jefes hacia algunos trabajadores o porque quieren que no

resistan a la presion y renuncien.

El conflicto ha sido un problema constante para muchas instituciones al grado
de afectar al ambiente laboral, asi como también el desempefio de las metas
trazadas al inicio de un proyecto, lo cual sucede repetidas veces cuando el equipo
de trabajo no colabora hacia la misma direccién en su totalidad, ya sea por el
conflicto y diferencias entre las unidades, por lo que se necesita conocer las

herramientas y habilidades para poder solucionar el mismo.

Mas instituciones optan por equipos multiculturales de trabajo, para

adaptarse a los desafios y a las demandas del siglo XXI. Una consecuencia de esto



es el conflicto como parte de la comunicacion interhumana, es decir, en cualquier
institucién van a existir conflictos debido a las emociones negativas, desacuerdos y
a la escasa comunicacion. Lo importante es saber como solucionarlos y asi no
comprometer el desempefio laboral, de ahi la importancia de conocer los intereses

de ambas partes para llegar a un acuerdo.

Garrido (2015) considera que el conflicto se debe afrontar en el seno de la
institucion lo mas rapido posible para que no afecte la productividad del empleado
ni la del equipo de trabajo. La resolucion trata acerca de la reconciliacion entre los
involucrados, y la gestion tiene como finalidad la resolucion de conflictos con
resultados constructivos para el bienestar del ambiente laboral.

Es importante establecer un plan de comunicacién para que tanto los
trabajadores como los clientes se sientan satisfechos en todos los aspectos. Esto

es ideal para dar una buena imagen de la institucion.

Muchas veces las decisiones que se toman en el proceso del conflicto
pueden estar equivocadas debido a las emociones involucradas. Todos los factores
que desencadenan la escalacién del conflicto resultan afectando la productividad y
la eficiencia en la institucion, lo cual ha provocado que se realicen estudios para
poder conocer las estrategias y tacticas mas eficientes para manejar los conflictos
laborales. Algunos factores emocionales como el enojo, la tristeza, el miedo y la
angustia afectan las actividades diarias y las relaciones laborales.



1.3 Pregunta de Investigacion

¢, Cudles son los factores que impactan en la solucién de conflictos laborales?

1.4 Objetivo General

General: Determinar los factores que impactan en la solucion de conflictos

laborales.

1.5 Objetivos Especificos

1. Identificar los diversos factores que ayuden a solucionar los conflictos laborales

2. ldentificar los efectos del conflicto en el desemperio laboral.

1.6 Hipotesis

Analizando el fendmeno bajo estudio junto con los factores relacionados al mismo,

se establece la siguiente hipotesis:

Los factores clave relativos a personalidad, relaciones constructivas y
competencia para el manejo de conflictos, impactan positivamente en la solucion de

conflictos laborales.

1.7 Justificacién y Viabilidad

Se dice que la investigacion se justifica si se puede llevar a la practica, dado que es
muy importante conocer por qué y para queé se realiza la investigacion. Henriquez
(2003) revela que las investigaciones son muy convenientes porque resuelven
problematicas sociales y ayudan a esclarecer a quien se beneficia y para que se

realizan.



1.7.1 Justificacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sostienen los siguientes criterios para

determinar la importancia de la investigacion sobre un tema especifico:

1. Conveniencia: es conveniente cuando aporta soluciones para el manejo de
conflictos laborales en una institucion.

2. Relevancia social: ayuda a la sociedad a manejar los conflictos laborales al
conocer los factores para la solucion de los mismos.

3. Implicaciones practicas: mejora el desempefo laboral y la manera de
resolver los conflictos de una manera eficaz.

4. Valor tedrico: los investigadores pueden basarse en los textos y citas que
aparecen en un estudio y asi enriquecer sus trabajos.

5. Utilidad metodoldgica: el instrumento de medicién puede ser usado para

recolectar informacién en futuras investigaciones.

En vista de lo anterior, esta investigacion sobre el estudio de los conflictos
laborales se pretende mejorar el rendimiento laboral gracias a la correcta gestion y
aplicacion de las herramientas para manejar el conflicto, generando un ambiente

laboral sano y una mejor comunicacion entre los individuos.

1.7.2 Viabilidad

Un estudio es viable cuando aporta algo a la ciencia al ser un tema que no se ha
estudiado lo suficiente y que representa una oportunidad para contribuir a la
literatura, ademas de que sea aplicable a situaciones que suceden todo el tiempo
en empresas e instituciones. Ademas, se requiere disponibilidad de recursos
financieros, materiales y humanos que determinaran el alcance de la investigacion
(Rojas, 1981).



Esta investigacion fue viable dado que se realiz6 mediante entrevistas a la
poblacibn muestra en un periodo adecuado de tiempo, y no requirié el uso de

recursos econémicos adicionales.

1.8 Alcances y Limitaciones

En este estudio se buscd conocer los factores que solucionan los conflictos en las

organizaciones, asi como observar su impacto en el desempefio laboral.

Otra consideracion en la presente investigacion fue obtener informacion
posterior al afo 2000, con el fin de conocer los conflictos laborales que existen

actualmente y el método o la manera en que se han solucionado los mismos.

Debido a limitaciones de recursos econdmicos se realizé este estudio en el

estado de Nuevo Leodn.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo se explican las variables del problema a investigar, donde la
variable dependiente es el conflicto laboral y las variables independientes son:
personalidad, relaciones constructivas y competencia de manejo de conflictos.
Ademas, para familiarizarnos mejor con los conflictos laborales, se hace un repaso

de los principales conceptos e informacion ligada al tema de estudio.

Antecedentes

Ridao (2008), citado por Culcay (2017) en su investigacion, enfatiza que: “la
conducta del ser humano se ve afectada de forma negativa y/o positiva mediante
estimulos que influyen en el comportamiento, actitud y la manera de ser de cada
individuo”. Explica también que a lo largo del dia se van experimentando diferentes
tipos de emociones y sentimientos en relacion a lo que sucede alrededor de nuestro
ambiente laboral. En algunas ocasiones podemos darnos cuenta de ello y en otras
no, por lo cual se vuelve importante tomar conciencia sobre la manera en que nos

expresamos y reaccionamos en diferentes situaciones emocionales.

A juicio de Maestri (2013), los conflictos no se pueden evitar, pero si se
pueden tomar precauciones o medidas por adelantado para prevenirlos.
Adicionalmente recomienda que los problemas se pueden solucionar en conjunto

cuando estos ocurren.

Segun Ridao (2008), los conflictos son una parte natural de la vida, ya que el
ser humano es un ser social por naturaleza, lo cual conlleva a compartir vivencias y
a la vez posibilitar diversidad de opiniones que motivan al nacimiento de conflictos.
Cuando se atienden los problemas en sus inicios, se puede lograr que existan

mejores relaciones laborales, facilitando el logro de metas y objetivos de una
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manera adecuada. También existen diferencias entre las personas debido a su

forma de sentir, pensar y hacer, lo cual afecta el trabajo en equipo.

Galtung (2003) argumenta que es importante conocer la Teoria de los
Conflictos, dado que es necesario practicar la resolucion de conflictos como camino
que lleva a la paz. Ademas, considerando que el conflicto es un hecho natural,
estructural y permanente en los seres humanos, y se va transformando con el paso
del tiempo, es necesario hacer un analisis para saber el grado de dificultad del

mismo.

Thomas y Ralph (2014) exponen sobre 5 modos de manejar los conflictos,
los cuales son los siguientes: competidor, colaborador, concesivo, elusivo y
complaciente. EI competidor es asertivo porque el individuo hace valer su posiciéon
viendo por uno mismo y no por los demas; el colaborador es cooperativo ya que
busca encontrar una solucién que satisfaga a las partes implicadas escuchando sus
puntos de vista, logrando conservar las relaciones laborales en buen estado; el
concesivo sirve para llegar a una solucion intermedia donde las partes ceden un
poco; el elusivo busca esquivar y no afrontar el conflicto, esto sucede cuando son
situaciones incomodas y que el individuo piensa que no saldra beneficiado; y el
complaciente busca solamente ayudar a los demas para conservar las relaciones
laborales. (Thomas et al., 2014)

2.1 Conflicto Laboral (variable dependiente)
El conflicto laboral tiene varias definiciones expuestas por diferentes autores. Para
Maestri (2013), un conflicto laboral es una disputa entre dos 0 mas miembros de un

equipo de trabajo, situacion que surge debido a la diferencia de opiniones.

Los conflictos laborales no se pueden evitar, pero si es posible disminuir su

frecuencia, nivel de gravedad y complejidad; si surge un desacuerdo se debe buscar

11



la manera para que no escale y se magnifique el conflicto, y de este modo evitar la

resolucién judicial en los tribunales.

Garrido (2015) afirma que es muy importante que los empleadores tengan
conocimiento sobre los procesos de conciliacién, donde se pide la intervencion de
terceras personas. Los conciliadores ayudan a solucionar los conflictos

exitosamente sin necesidad de recurrir a otras instancias.

Fuquen (2003) afirma que las relaciones laborales son las interacciones entre
empleadores y empleados en sus respectivas instituciones. Al presentarse un
conflicto, la capacidad de influenciar a otros trabajadores involucra los intereses que
existen en las personas afectadas, la técnica de cada persona, las habilidades del

mismo Y las caracteristicas personales de las personas ligadas al conflicto.

GoOmez (2013) se pronuncia de acuerdo con Lederach en cuanto a la
posibilidad de dividir el conflicto en 3 partes: las personas, el proceso y el problema.
Esto ayuda a comprender el conflicto de manera mas clara. Por una parte, las
personas conforman el factor emocional y psicologico del proceso, donde es
importante comprender la magnitud del problema, conocer a las personas afectadas
y saber cual es la relacion entre ellas. Cuando ocurre un conflicto los individuos se
encierran en sus propias ideas, y las personas involucradas actian de manera
inflexible sin intenciéon de dar soluciones para lograr un beneficio mutuo. No les
interesa lo que necesiten los demas, aunque es importante reconocer que existen

sentimientos negativos validos en la situacion.

Cuando hablamos del proceso, nos referimos a la manera en que se actia
con respecto a la situacion. Por ejemplo, nivelar el desequilibrio de influencias y de
poder entre los afectados para que sea equilibrada la negociacion, y que cada quien
tenga mayor alcance de recursos y medios, aunque se puede manipular alguna
parte del proceso para tener cierta ventaja. Cuando abordamos el problema, se

necesita saber si es un conflicto real o es un conflicto supuesto. Cuando es real se

12



le debe dar la suficiente importancia para entender la situacion que espera cada una
de las partes, y definir la forma en que se puede negociar y obtener satisfaccion de
los afectados. En el caso que sea un conflicto supuesto lo Gnico que se requiere es

aclarar que las necesidades de uno no afectan las necesidades del otro.

Segun Garrido (2015), los empleados y los empleadores pueden trabajar
juntos en resolver las diferencias de cada uno alcanzando un acuerdo mutuo para
gue los desacuerdos no pasen a ser a conflictos. El interés en comun ayuda a llegar
a compromisos y acuerdos, donde los conflictos se pueden prevenir y resolver
gracias a la buena voluntad de las partes, sin intervencion de terceros. También se
pueden prevenir y resolver mediante servicios prestados por organismos
respaldados por el gobierno y/o empresas privadas. Una situacion negativa en el
manejo de conflictos es la toma unilateral de decisiones de una de las partes sin
comentarle a la otra, por lo cual es importante que exista siempre un espacio donde

puedan analizarse las opciones de negociacion de manera clara y abierta.

Fuguen (2003) expone que las interacciones bipartitas para solucionar
conflictos entre empleados y empleadores tienen dos formas principales: el
convenio resultante donde un empleador toma la decision final y la negociacion

colectiva donde se logra un acuerdo juridicamente vinculable entre las partes.

Gomez (2013) argumenta en relacion a lo expuesto por De Diego y Gullén
(2006), que la mediacion es una técnica primordial en la gestiéon de los conflictos, y
es muy usada para la intervencién en las relaciones personales e intergrupales para
dialogar y resolver un conflicto. De esta manera se pueden lograr buenos términos
en los acuerdos mutuos, y a la vez, se preserva una adecuada relacién

interpersonal.

Jares (2001) propone que la mediacidén es un proceso para la resolucion de

conflictos, donde existe una tercera persona que es ajena al conflicto, y que

13



mediante el didlogo y la negociacion ayuda a que las partes afectadas lleguen a un

acuerdo.

Fuquen (2003) revela que el objetivo de la mediacion es clarificar los
intereses de cada parte, donde se entienda la posicion de cada uno y se pueda
tomar una decision. Lo que hace el mediador es colaborar con los involucrados para

que se tenga una vision real y objetiva sobre o asunto en conflicto.

La comunicacion es la herramienta principal que ayuda a conocer los
intereses y necesidades de ambas partes. Mediante la misma se logra un mejor
entendimiento para futuras actividades y relacion entre las partes. EI mediador
controla el procesopero no el contenido de la solucion, dado que este es
responsable de la calidad del acuerdo, pero no de las obligaciones y acuerdos que
concerten los interesados. Por lo tanto, el mediador es vital en la negociacion, pero
no en el tipo de acuerdos y obligaciones que decidan las partes.

Desde el punto de vista de Gonzalez (2006), en la mediacion se van a dar
propuestas para solucionar el problema y solventar las diferencias, donde las partes
aceptaran si quieren tomarlas o no para el bien de ambos. Por otro lado, en el
arbitraje, las partes se someten a un proceso donde un tercero da una solucion, y

los involucrados deben acatar la decision sin excepcion.

De acuerdo con Fuquen (2003), el arbitraje (tribunal) existe como una
institucion que ayuda para lograr acuerdos, donde las partes presentan evidencias
de una situacién con una tercera persona imparcial, y quien da una solucién para
los afectados después de haber analizado los hechos y datos objetivos de acuerdo

con lo que dicte la norma.

Gonzalez (2006) enfatiza que el procedimiento de arbitraje solo ser& posible
si ambas partes lo solicitan por escrito, y se someten a un tercero que ayuda a

alcanzar un acuerdo y se logre un beneficio para ambas partes.
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Fuguen (2003) sostiene que la dominacion es una actitud donde una de las
partes busca imponer solamente sus aspiraciones, doblegando y haciendo menos
a otros mediante el poder, lo cual crea una negociacion centrada en el poder con

nulas posibilidades de que ambas partes se beneficien con el acuerdo.

Menciona Garrillo (2015) que: “algunos conflictos son de naturaleza
individual, otros colectivos, otros mas son identificados como conflictos relativos a
derechos, y otros como conflictos relativos a intereses”. Por ejemplo, un conflicto
individual tiene lugar entre un empleado y su empleador, donde cada uno tiene sus
propios intereses. Un conflicto colectivo tiene lugar entre un nimero de personas
gue actdan en conjunto para sus beneficios. Un conflicto sobre derechos habla
sobre lo que esta fijado por la ley y que en el contrato individual no es respetado. El
conflicto sobre intereses es aquel que se basa en los derechos y obligaciones en la
institucién, como en el caso de una persona que esta molesta porque realiza el
trabajo de alguien mas y le siguen pagando lo mismo, o no recibe alguna

compensacion como premio por su labor realizada.

Goldsmith (2007) revela que las causas de los conflictos se dan por
comportamientos no aceptables de algunas personas, dado que buscan inflar su
imagen en cuanto a sus capacidades, realizando comentarios sarcasticos hacia
otros, y culpando a otros indebidamente. Se piensa que los individuos actian asi en
el area de trabajo debido a que sienten que sus éxitos los han logrado utilizando los

comportamientos anteriores.

Para Garrillo (2015) existen 4 tipos de resoluciones de conflictos: la elusion,
uso del poder, reclamo de derechos y la busqueda de consenso. La elusion es
cuando una parte simplemente no tiene la capacidad de abordar un conflicto. El uso
del poder se da cuando una parte emplea la coaccion que es basicamente ejercer
violencia fisica y/o psiquica para forzar a la otra persona a hacer lo que uno desea.

El reclamo de derechos se da cuando una parte usa una norma de derecho o
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equidad para resolver el conflicto y asi resulte ser todo legal y justo. Y la busqueda
de consenso se da cuando las partes estan dispuestas a conciliar y se ponen de
acuerdo para llegar a una solucion satisfactoria para ambas partes.

2.2 Personalidad (variable independiente)

Zayas (2002) asegura que la personalidad es la expresion psicologica de los
individuos, y se manifiesta en las actividades y labores de su vida social. Por
ejemplo: educacion y comportamientos que reflejan los pensamientos, inteligencia,
sentimientos y experiencias. Por lo tanto, es el producto de las acciones y
actividades que realiza cada individuo a lo largo de la vida, ya sea que estas se

relacionen con sus metas, logros y comunicacién con otros.

Para Seelbach (2012), la clasificacion de Jung acerca del binomio
introversion-extroversion dependiendo del tipo de temperamento es muy valida. Por
una parte, los introvertidos (psiquetipo de la personalidad) viven a la defensiva, los
cuales no se comprometen con las personas, y luego los extrovertidos (psiquetipo
de la personalidad) los cuales tienen un caracter seguro, hacen amigos facilmente
y se sienten comodos en cualquier lugar. Cuando se habla de los sentimientos del
extrovertido, se refieren al interés de las personas por las relaciones humanas, lo
cual ayuda para reforzar un ambiente de trabajo en el que las personas puedan
relacionarse, aumentando la confianza de acuerdo al tipo de relacion que se
establezca. Jung dice que las personas con intuicion y extrovertidas, estan
interesadas en cambiar el mundo externo, lo cual favorece mucho la forma en que

trabajan con otras personas y la busqueda de mejoras en su medio ambiente.

El test de personalidad Myers-Briggs de Katherin Briggs y de Isabel Myers
(desarrollado entre 1920 y 1943), dio como resultado el establecimiento de 129
reactivos divididos en 4 escalas bipolares: introversion-extroversion, sensacion-
intuicibn, pensamiento-sentimiento 'y percepcion-juicio (Lasso, 2015). La

introversion-extroversion se refiere a como las personas comprenden el mundo. El
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introvertido percibe el mundo de su interior hacia afuera, le gusta la soledad y
aislarse de altas multitudes. El extrovertido percibe el mundo de afuera hacia
adentro, busca la compafia y estar con muchas personas. La escala sensacion-
intuicion se refiere por un lado a la sensacién donde se comprende lo tangible, es
decir lo que se puede tocar y percibir claramente (que tan observadora es una
persona y se comprende el mundo utilizando los 5 sentidos). Los intuitivos por su
parte, toman decisiones basadas en sus suposiciones personales. La escala
pensamiento-sentimiento se refiere por un lado a las personas pensativas que
basan sus juicios en su logica. Y por otra parte, los emotivos son empaticos y toman
en cuenta los sentimientos de otras personas. La escala percepcion-juicio es donde
las personas se adaptan a las circunstancias, llegando a cambiar la rutina en su dia
a dia, y el juicio se refiere a las personas que prefieren la firmeza, el orden y el

control, de tal forma las personas pueden conocer su verdadera personalidad.

Regina (2014) indica que la personalidad se puede definir como el organismo
humano que desarrolla sus caracteristicas en la vida social, permite entender los

motivos de los trabajadores al relacionarse con la gente en distintas situaciones.

El ambiente laboral es influenciado por la manera en que los individuos
tienden a manejar su estrés, por lo cual una estructura social estable y satisfactoria,
un nivel alto de autoeficacia, e independencia personal, reducen el estrés en
individuos que tienden a tener una personalidad alta en estrés. En el area laboral
donde el puesto de cierto individuo le permita desarrollar sus capacidades,
provocara que aumente su autoestima (aunque sus jefes lleguen a ser exigentes) y
estos trabajadores pueden soportar las cargas pesadas gracias al desarrollo

personal y laboral que van adquiriendo (Jaén, 2010).

Millon (1994) argumenta que la personalidad refleja cdmo se adapta un
individuo en ambientes de trabajo, mientras que los trastornos de personalidad
muestran como un individuo no se adapta al ambiente ya sea debido a

desequilibrios, deficiencias y conflictos en la forma en que estas personas se
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relacionan con sus comparferos en el ambiente de trabajo. Un aspecto de la
personalidad muy importante trata acerca de la apertura, la cual se da cuando las
personas muestran actitudes que buscan producir satisfaccion, alegria y placer en
su dia a dia hacia los demas, y otro aspecto es el de proteccion, donde la persona
siempre busca incluir a los demas y satisfacer las necesidades de quienes lo
rodean. Por otra parte, el desarrollo de la empatia se da cuando el individuo busca
registrar lo que sienten otros trabajadores, ayudando a reforzar los lazos en las

relaciones laborales y evitando el surgimiento de conflictos.

2.3 Relaciones constructivas (variable independiente)

Rodriguez (2014) menciona que un factor muy importante en las relaciones
interpersonales de los equipos de trabajo es el grado de sensibilidad en todos los
niveles, desde operarios y gerentes hasta el nivel directivo. En el ambiente laboral
no es suficiente con saber como se hace el trabajo, sino saber de qué maneray con

gue disposicion se realiza.

Las instituciones seleccionan a las personas con habilidades como: alta
capacidad de adaptacion, alto nivel de creatividad, dominio personal,
automotivacion y confianza en si mismos. La finalidad de este proceso de seleccion
ayuda a integrar individuos capaces de trabajar en equipo de manera colaborativa,
gue sepan negociar y persuadir de manera correcta. Por lo tanto, el ambiente de
trabajo puede llegar a tener un alto nivel organizativo y solucionar de una manera

eficiente el surgimiento de conflictos laborales (Giraldo, 2013).

Zayas (2002) afirma que la comunicacion interpersonal es donde se produce
un mejor nivel de relacion humana. Ademas, la correcta comunicacion entre los
individuos mejora la motivacion a nivel general y mayor satisfaccion en el trabajo.
Las personas se conocen mejor entre si, se sienten mas comprometidas con las
actividades laborales y se logra en gran medida un desempefio laboral mas efectivo.

Una buena relacion entre las personas significa confianza, respeto e integridad en
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todos los niveles jerarquicos, tanto entre los directivos como con clientes,

empleados y trabajadores externos a la institucion.

Gil (2013) declara que el ser humano es un ser vivo social que va
construyendo relaciones con el paso del tiempo. En el area laboral forma vinculos
que se van haciendo fuertes logrando una estrecha relacion dentro de las empresas
modernas, donde ya no se contratan a los individuos solo por sus habilidades, sino
porque se pueden adaptar a la cultura y a los objetivos trazados. Lo anterior da
como resultado un excelente desempefio laboral, mejor calidad en los servicios que
se ofrecen, menor rotacion de trabajadores y mayor sentido de pertenencia de las
personas al lugar donde trabajan.

La comunicacion es la base esencial para la conduccion efectiva de toda
institucién en su ambiente laboral, puesto que de esta manera los individuos se
puedan conocer y relacionarse mejor en el area de trabajo. Ademas, es importante
para enviar mensajes Utiles para la ejecucion de las tareas y mantener una buena
relacion entre los trabajadores. Gracias a la comunicacion se pueden realizar
reuniones, hablar sobre algun proyecto a corto plazo, o bien, resolver cualquier
problematica que se presente mediante el didlogo y evitar malentendidos. Por lo
tanto, mantener una buena comunicacion es una estrategia muy importante para
alcanzar las metas y objetivos, ademas de motivar al intercambio de los diferentes
mensajes que logren enriquecer y fortalecer el dialogo entre los trabajadores de
todos los niveles (Palaci, 2005).

Para las instituciones es esencial la forma en que se desarrollan las
relaciones humanas, por lo cual las relaciones interpersonales efectivas permiten
alcanzar los objetivos necesarios, tanto para el desarrollo de los individuos como
para el éxito de la organizacion. Los factores que ayudan a fortalecer estas
relaciones son: respeto, comprension, cooperacion, comunicacion y cortesia. El
respeto implica la dependencia de otros, por lo cual es importante respetar las

creencias de los demas. La comprension se refiere a la aceptacion de los demas
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con sus virtudes y errores. La cooperacion es necesaria para obtener los mejores
resultados. La comunicacion nos ayuda a construir un ambiente donde podemos
conversar y comprendernos. Y la cortesia, nos facilita el entendimiento con los
demas de una manera amable y cordial. Por lo tanto, las relaciones interpersonales
son de importancia fundamental tanto para una institucion como para los integrantes
de la misma, al establecer los objetivos y lineamientos para el buen funcionamiento

de los procesos laborales (Regina, 2014).

Gomez (2010) sugiere que los directivos y gerentes deben favorecer
escenarios productivos, donde ademas de cuidar a los clientes y proveedores,
también deben establecerse relaciones perdurables y efectivas con sus empleados.
De esta manera en lugar de evitar el conflicto, se buscara la forma para poder
confrontar constructivamente el mismo. Por otra parte, las soluciones constructivas
requieren de un trabajo sistémico e integrador que permite el desarrollo de toma de
decisiones grupales, confianza, y el fortalecimiento de la comunicacion en cada

nivel.

Arenas (2010) considera que para fomentar una relacion interpersonal
positiva en una institucion se necesita la confianza, dado que es el principal factor
que facilita las relaciones positivas y afectivas en el trabajo. Asi mismo, los
individuos se sienten mas comodos colaborando con otros individuos con quienes
sienten afinidad y confianza. Por lo tanto, la confianza genera una relacién positiva
en el contexto laboral, provocando que las relaciones laborales influyan en el
rendimiento y comportamiento de cada uno de los trabajadores.

A medida que se construyen relaciones laborales sanas, comienza a existir
mas motivacion y cooperaciéon por lo que el desempefio laboral aumenta en gran
medida (Pozo; et al, 2005). Por lo tanto, para construir relaciones interpersonales
efectivas deben existir tres elementos principales: ausencia de conflictos entre los

superiores y los trabajadores, apoyo social y reciprocidad.
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2.4 Competencia de manejo de conflictos (variable independiente)

Giraudier (2004) propone una serie de actitudes para ayudar en la solucién de un
conflicto. En primer lugar, estar serenos y dejar que el primer impulso que lleguemos
a sentir se pase y nos tranquilicemos. En segundo lugar, es necesario analizar los
intereses de la otra persona y ver las alternativas que existen. Como tercer punto,
es importante fijar el objetivo de la misma y buscar la mejor estrategia. Y, por ultimo,
es primordial buscar que ambas partes ganen y enfrentar el problema sin humillar a

la contraparte para mantener un ambiente cordial.

Por otro lado, Manzano (2000) opina que existen algunos factores muy
importantes para manejar los conflictos, tales como: mantener una buena
comunicacién donde ambas partes se expresen bien y no existan malentendidos;
evitar involucrar los sentimientos en el problema; y mantener la tranquilidad sin

ceder mucho.

Las practicas descritas anteriormente para manejar los conflictos, son
herramientas indispensables para la buena preparacion del negociador y la
resolucién de los conflictos, ya que de esta forma es mas efectivo enfrentar eventos

en los momentos mas criticos.

Para el manejo de los conflictos se debe contar con habilidades que ayuden
a manejar las disputas de manera efectiva. Para ello, es necesario construir un
ambiente de confianza entre las personas, manteniendo la calma al manejar las
situaciones y permaneciendo relajado al tomar las acciones necesarias para
resolverlo. Después de lo anterior, es necesario pensar en las preferencias y gustos
de ambas partes, con el fin de clarificar y validar las opiniones de cada uno y que
exista conformidad y reducir los desacuerdos. En esencia, ambas partes deben

estar contentos con el acuerdo y concluir el proceso del conflicto.
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Adicionalmente, es indispensable generar un plan de accion para evitar que
surjan nuevos conflictos y mantener relaciones laborales adecuadas. Dicho plan
consiste en una serie de instrucciones que indican hacia donde dirigirnos, cuales
son los objetivos, plazos de cumplimiento, y quienes estan involucrados. Por lo
tanto, es fundamental comprometer a los individuos en la realizacion de las
actividades y su relacién con los demas, y asi lograr que la interaccién pueda influir

en la mejora de las relaciones laborales (Rodriguez, 2014).

Desde otra perspectiva, Ledn (2015) describe 6 habilidades béasicas en la
negociacion considerando las siguientes: capacidad para identificar cual es el
problema que se busca solucionar; habilidad de separar a los individuos del
problema; habilidad de crear un interés en ambas partes por llegar al acuerdo;
capacidad para abrir oportunidades y crear un vinculo hacia el futuro; la habilidad
de ser creativo; y la capacidad para ser resiliente para manejar la ansiedad al buscar

soluciones cuando no hay acuerdo.

Desde el punto de vista de Fuquen (2003), las 4 alternativas de resolucion
del conflicto son: negociacién, mediacion, conciliacion y arbitraje. La negociacién se
refiere al proceso en que los actores llegan a un acuerdo en forma pacifica, en
donde se satisfacen los objetivos de ambas partes en un buen ambiente de
comunicacién (escuchando, entendiendo y recibiendo retroalimentacion para
satisfacer las necesidades de ambos). La mediacion trata sobre una persona
imparcial que ayuda en el camino a la solucion, escuchando a ambas partes,
brindando una orientacion cooperativa, y evitando una posicion competitiva entre
las partes. La conciliacibn es donde ambas partes buscan resolver el conflicto y
llegar a un acuerdo mediante la ayuda de un conciliador. Este proceso es
democratico y comienza definiendo el contexto, dando los puntos de vista de ambos,
los puntos a tratar, y generando soluciones para finalizar estableciendo los acuerdos
en un acta. El arbitraje trata sobre una tercera persona que interviene en el proceso

para llegar a un acuerdo. En esta modalidad, la decision es definida por el arbitro
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de manera similar a la de un juez, solo que aqui se llama laudo arbitral, dado que el

arbitro es quien decide y las partes requieren aceptar esa decision.

Giraldo (2013) indica que los valores institucionales ayudan a que surjan
menos conflictos y asi mantener la sana convivencia y desarrollo del lugar de
trabajo. Lo anterior implica que es basico involucrar a los trabajadores con la mision
y vision de la organizacion, para que se sientan parte de la misma. Otro factor que
impacta es el salario emocional, ya que ayuda a lograr que los trabajadores
dignifiquen mas su actividad, y reducir enormemente el sentimiento a sentirse
fracasado. Lo anterior favorece entornos laborales muy agradables donde
concuerdan las necesidades béasicas e intereses personales. Esto Ultimo, impacta
fuertemente en el incremento del desempefio laboral y en la construccion de una

institucion con individuos mas felices y de mayor desarrollo de su talento humano.

Por otro lado, la contemporizacién es un método para manejar el conflicto, en
donde no existe un ganador y un perdedor. Bajo este enfoque se negocian las
soluciones para ambas partes, pero llegando a la renuncia de sus intereses. Es muy
raro al aplicar esta técnica, que las partes vuelvan a utilizarla en el futuro.
Adicionalmente, exige el uso de las habilidades del lider en cuanto a su
comunicacién asertiva para solucionar conflictos y que exista un conflicto como

oportunidad para mejorar la comunicacion (Pacheco, 2005).

En referencia a la postura de Jeffrey Krivis, Ledn (2015) considera que la
manera correcta de gestionar los conflictos es estructurando el proceso de la
mediacion, igualandolo a una negociacion laboral donde se convoca a las partes
para que expresen la situacién y se pueda encontrar una solucién que favorezca a
ambas. También, indica que es muy importante admitir los errores que se cometen,
dado que los individuos tienen dificultades para admitirlos. Otra situacion de
conflicto muy importante surge cuando los trabajadores llevan sus problemas
personales al area de trabajo, por lo cual, el gerente de recursos humanos debe

tomar cartas en el asunto y estar atento cuando un trabajador amenaza o trata mal
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a otro al sentirse frustrado o enojado desde casa. Ademas, el gerente de recursos
humanos debe considerar, que si el problema continla, puede ser necesario
considerar como alternativa la desvinculacion de dicha persona de la organizacion,

con el fin de mostrar que no se toleraran conflictos de esa naturaleza.

Covey (1996) argumenta que si el mediador no puede llegar a un acuerdo en
el que sea ganar-ganar, no se llevara a cabo ningun acuerdo, dado que realmente

no se encontrara una solucion para las dos partes.

La negociacion es un proceso muy importante para manejar los conflictos,
dado que en este proceso existen dos 0 mas partes con intereses contrapuestos, y
donde uno de los dos debe ceder para que se llegue a un acuerdo para solucionar
el conflicto. Las cinco caracteristicas mas relevantes con que debe contar un buen
negociador para llegar a un acuerdo son: la actitud, el entusiasmo, la valentia, ser
observador, y ser un comunicador eficaz. La actitud es la manera en que la persona
esta dispuesta a comportarse. El entusiasmo ayuda a que exista un estado de animo
de exaltacion, ayudando a que el negociador lidere el proceso. La valentia impulsa
a no tener miedo a tomar decisiones. Ser observador conlleva a poder notar el
estado de animo de ambas partes y tener una idea de cémo surgio el conflicto. Y
por ultimo ser un gran comunicador exponiendo la solucién del conflicto y asi ambas

partes presten atencién (Manzano, 2000).

Al inicio del proceso de la negociacion, se requiere primeramente elegir el
equipo negociador y los roles que tomara cada individuo en el proceso. En segundo
lugar, es necesario buscar la informacion necesaria para poder entender por qué
surgi6é la situacion de conflicto entre ambas partes y proceder a planificar la
negociacion. En tercer término, es esencial definir el objetivo y las estrategias

necesarias para lograrlo.

Una de las ventajas al realizar una negociacién en una institucion, es que

nos permite lograr mejores relaciones humanas a lo largo de la vida y asi sobresalir
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en el ambito social. El proceso de negociacién ayuda a evitar el uso de la fuerza
para resolver los conflictos, y es un instrumento pacifico que se usa para alcanzar
los objetivos de la manera correcta. En este sentido se debe tener la suficiente
preparacion y conocimientos para que la situacion se resuelva y asi ambas partes

gueden tranquilas y respeten la decision acordada (Zaldivar, 2010).

2.5 Modelo Gréfico Propuesto

A continuacion, se describe el modelo gréafico utilizado en el presente estudio.
Como se podra observar en el lado izquierdo, se encuentran las variables
independientes y su relacion con la variable dependiente. La personalidad, las
relaciones constructivas y la competencia de manejo de conflictos impactan

positivamente en la solucién de conflictos laborales.

Figura 1. Modelo Grafico
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CAPITULO 3. METODO
En este tercer capitulo se habla acerca del tipo y disefio de investigacion, de la

poblacién con la que se trabaja para recabar la informacién y también se presenta

el cuestionario como entrevista que se aplico para obtener los datos mas relevantes.
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3.1 Disefio de investigacion

El presente estudio se llevé a cabo con un enfoque cualitativo ya que no se trabajo
con estadisticos, ademas es una investigacion no experimental porgue no se van a
controlar ni a manipular las variables. Como se trabajé con 3 variables
independientes y 1 variable dependiente es una investigacién de causalidad multiple
y de correlacién multiple debido a la cantidad de las mismas, y por ultimo es de
disefio transversal debido a que la entrevista se aplicé a los trabajadores en un

periodo especifico de tiempo.

3.2 Definicién de la poblacion y la muestra

El tamafio de la poblacion en la institucion es de 25 personas, no es necesario
obtener la muestra de la misma debido a la baja cantidad de individuos, entonces

esta es la poblacién elegida para poder trabajar con el cuestionario.

3.3 Procedimiento de la Investigacion

Se realiza una entrevista que incluye preguntas seleccionadas para poder descubrir
gue tanto influyen las 3 variables independientes en la solucién de los conflictos
laborales, que es la variable dependiente y de esta forma, poder obtener los
resultados para posteriormente escribir las conclusiones y recomendaciones del

trabajo.

3.3.1 Cuestionario

A continuacion, se muestra el cuestionario que se elaboro para poder realizar las
entrevistas y de esta manera, conocer la opinién de los trabajadores sobre las

variables independientes que ayudan a solucionar los conflictos laborales. Este

cuestionario consta de 14 reactivos y se llevé a cabo de una manera muy sencilla y

26



entendible para poder obtener las mejores respuestas que se analizaran acerca del

tema.

Instrucciones generales: este instrumento esta disefiado para conocer su
opinion objetiva sobre los elementos y componentes requeridos para el desarrollo
de la solucion de conflictos laborales. Le pedimos que reflexione y conteste

honestamente cada una de las preguntas que se presentan a continuacion.

items

1. ¢Existen procesos establecidos o pautas para manejar los conflictos laborales en esta institucion?

¢como lo hacen?

2. ¢ Existen criterios establecidos para abordar y solucionar los conflictos? ¢como lo hacen?

3. ¢Como piensas que influye la personalidad en el manejo y solucién de conflictos?

4. ¢ Cuales consideras que son los beneficios que se obtienen al enfocarse en relaciones constructivas

para el manejo de conflictos?

5. ¢ Como piensas que la negociacion puede ayudar a solucionar los conflictos?

6. ¢ Cudles factores y/o actitudes consideras que son utiles para solucionar los conflictos?

7. ¢ Como piensas que la comunicacion efectiva ayuda a solucionar conflictos?

8. ¢Crees que el uso de un mediador preparado facilita la soluciéon de conflictos? ¢como piensas que

puede contribuir?

9. ¢ Cudles habilidades consideras que debe emplear un mediador competente? ¢ porqué?

10. ¢ Cémo consideras que los valores éticos pueden influir para que los individuos manejen y solucionen

conflictos de manera constructiva?

11. ;Consideras que el salario emocional puede contribuir a minimizar los conflictos? ¢ Por qué?

12. ¢ Cuales crees que son los efectos de una estructura y ambiente social saludable en el manejo de

conflictos?

13. ¢ Consideras que el arbitraje es eficaz como método de manejo de conflictos? ¢qué ventajas o

desventajas tiene?

14. ¢Como piensas que se puede mejorar un ambiente laboral? ¢ayuda que existan personas

extrovertidas?
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CAPITULO 4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este cuarto capitulo, se muestran los resultados de las preguntas en la
entrevista, estos se daran en forma de porcentajes acerca de la opinion de los

entrevistados en relacion al tema del manejo de conflictos y sus variables.
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4.1 Resultados

De acuerdo a los resultados de las 25 entrevistas, el 88% de los entrevistados afirma
no saber o tener conocimiento de que existen procesos y criterios para el manejo
de conflictos laborales, el 12% restante revela que tal vez exista algun proceso al
recurrir con recursos humanos, aungue no estan completamente seguros de que
estos existan. Un 76% de los mismos, sostiene que el salario emocional es un factor
que ayuda a tener un mejor ambiente laboral donde surjan menos conflictos a lo

largo del dia laboral, al tener muy contentos a los individuos.

Sobre la variable de la personalidad, el 84% de los 25 entrevistados afirma
gue si tiene influencia en la forma en que se va a manejar el conflicto laboral, el 48%
indica que la empatia es un factor util para manejar conflictos laborales y el otro
36% argumenta que la paciencia y el respeto también ayudan en el manejo de
conflictos. Hablando acerca de los valores éticos, el 100% opina que este factor es
la base para manejar los conflictos de la mejor manera. Y en cuanto a las personas
extrovertidas en el area laboral, el 88% de los entrevistados esta de acuerdo que
estos individuos ayudan con su actitud, y también apoyan con las soluciones de

conflictos que suceden en el area laboral.

Sobre las relaciones constructivas, el 40% de los entrevistados declara que
la confianza es un beneficio que se obtiene al formar lazos en la institucion, y otro
40% sostiene que se genera mayor compafierismo, mientras que un 20% de los
participantes aclara que se genera mejor rendimiento laboral al establecer
parametros que mejoren las relaciones constructivas. De acuerdo a los
entrevistados, el 48% dijo que la comunicacion efectiva ayuda a que los compafieros
se entiendan mas entre ellos y se conozcan mejor, el otro 28% afirma que la
comunicacién efectiva ayuda a evitar malentendidos y un 24% de los participantes
sostiene que la comunicacién efectiva ayuda a desarrollar el didlogo para solucionar

mas facilmente los conflictos. De acuerdo a los efectos de una estructura y ambiente
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social saludable en el manejo de los conflictos, el 88% de los participantes, declara
que el ambiente saludable si logra generar mayor éxito al momento de manejar los

conflictos.

En cuanto a la competencia del manejo de conflictos, el 96% comentan que
la negociacion si ayuda a que se llegue a un acuerdo para que ambas partes salgan
beneficiadas. Ademas, el mismo porcentaje de entrevistados también afirman que
un mediador preparado ayuda a la solucién de los conflictos laborales escuchando
los intereses de los trabajadores. Sobre las habilidades con las que debe contar un
mediador competente, la habilidad mas mencionada por los entrevistados fue la
imparcialidad con un 25.86%, le prosigue la paciencia con 18.96%, la honestidad
con 17.25%, después la inteligencia emocional con 12.06%, luego el respeto con
10.34%, la escucha activa con 8.63% y por ultimo ser objetivo con 6.90%. Sobre el
arbitraje como método eficaz para el manejo de conflictos, el 84% de los
entrevistados estd de acuerdo que si es eficaz, y el otro 16% de los participantes
dijo que no es eficaz ya que puede existir favoritismo, beneficiando solamente a una

de las partes.

4.2 Tabla de Resultados

En la siguiente tabla se resumen los porcentajes de cada variable demostrando el

peso y la importancia de cada una en la solucién de conflictos laborales.
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Variables Resultados

Personalidad Personalidad 84% de entrevistados dice que si influye en
la solucion de conflictos laborales

Empatia 48% de entrevistados declara que es un
factor atil para manejar conflictos

Pacienciay  36% de participantes los ven como factores
respeto tiles para manejar conflictos

El 100% de los entrevistados argumenta
gue son la base para manejar los conflictos
de la mejor manera

Valores éticos

88% de los participantes deduce que estas
personas ayudan al ambiente laboral y a

Gente I po q .
extrovertida  "esolver conflictos de compafieros
Relaciones Ambiente El 88% de los entrevistados confirma que
Constructivas social genera mayor éxito al manejar los conflictos
saludable

Relaciones 40% de los entrevistados enfatiza sobre
constructivas este factor que tiene como beneficio
aumentar la confianza

Compaiierismo  40% de los participantes confirma que

aumenta con las relaciones constructivas

Rendimiento 20% de entrevistados sostiene que
laboral aumenta con las relaciones constructivas

Comunicacion  48% de los entrevistados indica que ayuda
efectiva a conocerse mejor entre ellos

Comunicacion El 28% de los participantes sostiene que
efectiva ayuda a evitar malentendidos
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Comunicacion
efectiva

Competenciade  Negociacion
Manejo de
Conflictos

Mediador
capacitado

Imparcialidad,
paciencia y
honestidad

Inteligencia
emocional,
respeto,
escucha activa
y ser objetivo

Arbitraje

Arbitraje

El 24% de los entrevistados deduce que
ayuda a desarrollar el didlogo para
solucionar los conflictos.

El 96% de los entrevistados confirma que si
ayuda a que se llegue a un acuerdo para
gue ambas partes se beneficien

El 96% considera que si soluciona los
conflictos laborales escuchando los
intereses de ambas partes

El 25.86% de los entrevistados argumenta
gue la habilidad que debe poseer un
mediador es la imparcialidad, la paciencia
con 18.96% y la honestidad con 17.25%

La inteligencia emocional prosigue a las
mismas con 12.06%, respeto con 10.34%,
con 8.63% la escucha activa y ser objetivo
con 6.90%

El 84% de los entrevistados considera que
si es un método eficaz para resolver
conflictos

El 16% restante de los participantes deduce
gue no es eficaz el arbitraje porque puede
haber favoritismo.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se va a hablar acerca de las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones expuestas acerca del estudio.

5.1 Conclusiones

En conclusién, se observa que los trabajadores de la institucion ubicada en el
municipio de San Pedro Garza Garcia, no tienen conocimientos acerca de los
procesos que estan definidos para manejar los conflictos laborales, ya sea porque
no les han brindado capacitacion para estas situaciones o porque simplemente no

existen parametros de solucion.

Por otro lado, al hablar acerca del salario emocional, es importante apoyar a
los trabajadores con las prestaciones laborales, de esta forma ellos van adquiriendo
aprecio, identidad y apego a la institucion, y sienten motivacion para realizar un
arduo trabajo y evitando el nacimiento de conflictos laborales, que por ende logra

aumentar el rendimiento laboral a nivel general y resulta en un crecimiento total.

Se confirma que la personalidad es un factor muy importante que
desencadena los conflictos o los resuelve de modo pacifista, debido a que no todos
somos iguales en nuestra forma de actuar. Como dato interesante, la empatia
destaca como el factor mas importante para poder manejar conflictos, ya que ayuda
a conocer las debilidades, enojos, intereses y alegrias de otros, por lo que de esta
manera uno puede dialogar y discutir que se puede hacer para resolver el conflicto,
también se destaca el respeto, porque es importante aceptar lo que los demas
piensan, sin ofenderlos o hacerlos sentir menos. La paciencia también entra en
estos factores para el manejo de los mismos, ya sea al no enojarnos si la situaciéon
no resulta como queremos y actuamos de la manera correcta, buscando como

solucionarlo.
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Esta claro que los valores éticos siempre van a influir en el ambiente que
rodea a una persona, tanto en el grupo de trabajo como en su rendimiento laboral,
no tienen esa necesidad de crear conflictos porque saben su papel en la institucién,
al contrario, si surge alguno, ellos buscan la forma de resolverlo de manera pacifica
y sin que alguien salga afectado. En el ambiente laboral las personas extrovertidas
siempre van a aportar su grano de apoyo y preocupacion porque los demas estén
bien, por lo que contar con este tipo de personas en el area de trabajo siempre va
a dejar buenos resultados, un excelente ambiente laboral y la menor cantidad de

conflictos surgidos en el dia a dia.

Las relaciones constructivas en las instituciones se han convertido en un
papel fundamental en la presente época, ya que los individuos al escuchar al otro y
conocerse mejor, logran que la confianza en el espacio laboral aumente en gran
medida, ademas mejora el compafierismo donde los trabajadores se sienten parte
de la misma, y a la vez se mejora el rendimiento laboral al tener trabajadores
contentos, concentrados en sus actividades y disminuyendo el estrés que las
jornadas pesadas de trabajo les ocasionan. Un aspecto que va a la par con las
relaciones constructivas es la comunicacion efectiva, donde las personas expresan
lo que sienten, se entienden mejor con los demas y conocen las debilidades y
fortalezas del otro, lo cual mediante el dialogo ayuda a entender las necesidades de
las personas que estan en el conflicto y se busque la solucion para que todos
gueden satisfechos. Una estructura bien definida y un ambiente social saludable
ayudan en gran medida a que se logre manejar los conflictos de la forma correcta,
las personas sienten confianza con las demas y platican todo lo que sienten y que

necesitan para resolver el conflicto.

Cuando los trabajadores no logran resolver el conflicto por su cuenta,
aparece la negociacion donde entran los mediadores y demuestran que tienen la
capacidad para poder escuchar los intereses y necesidades de ambas partes, lo

cual conlleva a manejar el conflicto de la mejor forma. Las habilidades con las que
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debe contar un mediador capacitado son: imparcialidad para que no haya
favoritismos y no se busque resolver el problema solo para uno y afectar el otro;
paciencia para poder tomar las decisiones correctas en el proceso; honestidad para
ser justos con las personas afectadas en el conflicto; inteligencia emocional para no
dejarse llevar por la situacion; respeto para no ofender a un trabajador aunque se
comporte de mala manera; escucha activa para saber que sienten ambos y; ser
objetivo, donde el mediador debe mantener siempre su objetivo en una direccion,

que es la de manejar y resolver el conflicto.

5.2 Recomendaciones

En este apartado se exponen las principales reflexiones sobre como buscar la
mejoria sobre el desarrollo del proceso y de las herramientas para manejar los
conflictos. En el presente trabajo se ha visto la importancia de manejar los conflictos
gue suceden en cualquier momento, a cualquier persona y en cualquier lugar,
siempre y cuando existan dos 0 mas personas reunidas, ya sea realizando alguna
actividad o simplemente por el hecho de convivir y dialogar. Esta claro que todos
tenemos intereses y vamos a defenderlo, pero hay que entender que eso no puede
suceder en una institucion donde se necesita el apoyo y esfuerzo de todos.
Primeramente, se debe capacitar a todos los trabajadores con los procesos y
criterios que se utilizan en caso de que exista algun conflicto laboral, para que
cuando suceda esta situacion, todos sepan cual sera el proceso para resolverlos y
actlen antes de que el problema escale niveles y crezca afectando a otras personas
y a otras areas. Se debe asegurar que se cuente con mediadores capacitados para
manejar las situaciones de la mejor manera y que la mediacion tenga excelentes

resultados.

Un aspecto en que la institucion se debe enfocar es el de mantener a sus
trabajadores felices y satisfechos, dandoles espacios de tiempo para que realicen
reuniones de integracion donde platiguen con otros y se conozcan mejor. Se

recomienda que se cuide mucho el salario emocional, siempre buscando que los
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trabajadores sean una familia y que tengan un simple objetivo en comun, crecer
personal y laboralmente y asi se consiga un mejor rendimiento laboral. Hay que
evitar que las personas vayan a trabajar enojadas, tristes y desgastadas, y propiciar

gue estén felices de pertenecer a un equipo de trabajo.

Implementar programas de psicologia en las instituciones va a ayudar mucho
a que los trabajadores puedan tener una excelente salud mental y trabajen de
manera correcta, buscar que se recluten individuos que sean abiertos al didlogo y
apoyen de la mejor manera posible, tanto para sus compafieros, situaciones ajenas
al area laboral y lideren a los grupos de personas para que se sigan sintiendo

motivados y desarrollandose individualmente.

En la realidad es imposible que no existan conflictos, pues es natural que se
presenten cuando existen diferentes intereses e ideales, pero lo que si se puede
lograr es que se puedan resolver de manera exitosa habiendo considerado las
variables que intervienen en estos. Esto ayudara a que surjan en menor cantidad y
al surgir, puedan resolver de una manera mas eficiente. De esta forma el
rendimiento laboral tendra niveles mas satisfactorios e impulsara a elevar la imagen

y valor de la institucion.
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