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RESUMEN

La investigacion parte del objetivo general, la conformacion de un equipo
multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del
conflicto organizacional en el instituto autonomo del cuerpo de bomberos y
bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, cuyos objetivos son
diagnosticar las condiciones que predisponen y desencadenan el conflicto en el
instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Truijillo; identificar los tipos de conflicto existentes, describir el proceso de
manejo de conflicto y por ultimo disefiar una propuesta para la conformacion de un
equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion
del conflicto organizacional en el instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y
bomberas del Municipio Truijillo del Estado Trujillo, el componente metodoldgico se
enmarca en el tipo descriptiva con disefio de campo, la muestra quedo
representada por (134) bomberos, correspondiente al instituto auténomo del
cuerpo de bomberos y bomberas del Estado y Municipio Trujillo, la técnica que se
utilizo fue una encuesta de 31 items que se hicieron a partir de los indicadores de
cada dimension con su correspondiente variable, mediante cuadros estadisticos,
analisis, y teoria, llegando a la conclusion de que aun cuando los funcionarios
presentan conflictos estos no son atendidos lo antes posible debido a la carencia
de un tercero imparcial que los solucione, es por ello, que se recomienda la
inclusion de un equipo multidisciplinario de conciliacién y arbitraje para la solucion
de problemas.
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ABSTRACT

The research part of the overall objective, the creation of a multidisciplinary team of
conciliation and arbitration as a strategy for resolution of organizational conflict in
the autonomous institute of the fire department and firefighters of the municipality
Trujillo Trujillo State, which aims to diagnose conditions that predispose and trigger
conflict in the autonomous institute of the fire department and firefighters of the
municipality of Trujillo Trujillo State; identifying the types of conflict, describe the
process of conflict management and finally design a proposal for the establishment
of a multidisciplinary team of conciliation and arbitration as a strategy for resolution
of organizational conflict in the autonomous institute of the fire department and
firefighters Township Trujillo Trujillo State, the methodological component is part of
the descriptive type with field design, sample quedo represented by (134)
firefighters for the autonomous institute of the fire department and firefighters of the
State and Municipality Trujillo, the technique was used it was a survey of 31 items
that were made from the indicators of each dimension with its corresponding
variable, using statistical tables, analysis, and theory, concluding that even when
officials have conflicts these are not treated as soon as possible due to the lack of
an impartial third party to solve it is therefore that the inclusion of a multidisciplinary
team of conciliation and arbitration for solving problems is recommended.

Keywords: alternative media, organizational conflict, mediation, conciliation,
negotiation, arbitration.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, en toda organizacion existe un departamento
administrador de su personal, denominado antiguamente recursos humanos
(RRHH), delegado netamente del trabajo que aporta el conjunto de los
empleados o colaboradores. Actualmente esta denominacién de RR.HH se
encuentra en desuso, puesto se considera recurso humano a todos aquellos
materiales y bienes muebles que hacen eficaz el trabajo de personas,
designandosele hoy por hoy a estas oficinas o departamentos areas de
talento humano, encargadas del conjunto de actividades que realizan las
personas dentro de empresas u organizaciones.

En sintesis, estas oficinas se comisionan del reclutamiento, seleccion,
contratacion, capacitacion, administracion o gestion del personal durante su
permanencia en la organizacion entre otras funciones, deben mantener
armonia dentro de estas en todo momento y nunca dejar que los conflictos
latentes los invada y atente contra su bienestar. Dejando claro que los
conflictos son considerados como una situacién entre dos o mas personas
con intereses contrapuestos entran en confrontacion, oposicién o comienzan
acciones opuestas, con el objetivo de danar o perjudicar a la contra parte,
para lograr asi consecucion de los objetivos que motivaron dicha
confrontacion.

Al respecto, Robbins (2005, p. 221), define el conflicto como él:
“Proceso que se inicia cuando una parte percibe que otra la ha afectado de
manera negativa o que esta a punto de afectar de manera negativa, alguno
de sus intereses”, es por ello, toda organizacién sea publica o privada deben
estar preparadas en cuanto a la resolucion de conflictos puesto que es un
elemento perjudicial en el entorno laboral, los cuales pueden producir pérdida
de recursos, rotacion de personal, ineficiencia, poca productividad, hostilidad,

entre otros.



Es importante resaltar, que de suscitarse contratiempos dentro de una
organizacion, se debe contar con un equipo multidisciplinario, el cual se
facultaran de la resolucion de conflictos, logrando de esta manera
armonizacion de estas, entendiéndose a los equipos multidisciplinarios como
aquellos que se encargan de buscar una solucién rapida, segura e imparcial
de los conflictos existentes.

En este orden de ideas, Valverde, Ayala, Pascua y Fandifio (1989),
establece al equipo multidisciplinario como aquel grupo de trabajo constituido
por representantes de diferentes disciplinas. Evidentemente, se entiende por
grupo al conjunto de individuos envueltos en relaciones sociales, que por si
constituyen continuos de interaccion social, en los que las personas
participantes se afectan en forma relativa y directa en el transcurso del logro
de objetivos y/o metas, estos deben tener conocimientos sobre los medios
alternativos de resolucion de conflictos, cuya finalidad es de corregir todos
los problemas que se puedan presentar dentro de una institucion, para ello
se deben estudiar una serie de mecanismos, deniro de los cuales se hace
mencién a condiciones que los inician, tipos que puedan subsistir, asi como
también buscar los medios para resolverlos lo antes posible de una forma
rapida, oportuna, eficaz, eficiente, donde se busque armonizaciéon de la
organizacion en general.

Evidentemente, los medios alternativos de resolucién de conflictos
tales como: mediacién, negociacion, conciliacion y arbitraje, son
fundamentales e indispensables para solucionarlos tanto los laborales
organizacionales como de cualquier indole donde se presenten, son
utilizados extrajudicialmente, es decir, sin intervencién de un juez ni un
proceso judicial puesto que la mediacién es un medio informal y voluntario de
solucion de conflictos en el que un tercero imparcial trata mediante técnicas
de negociacién cuyas partes identifiquen posibles zonas de acuerdo.

Sin embargo, negociacion es un proceso encaminado a resolver

problemas donde dos o mas personas examinan voluntariamente sus



discrepancias e intentan alcanzar una decision conjunta sobre los que les
afecta a ambos, puede dar por resultado una transaccion sin ayuda de un
tercero; es concertacion de voluntades de las partes. En cuanto a
conciliacion esta viene siendo un proceso de negociacion asistida por un
tercero denominado conciliador, quien ayuda a encontrar una solucion
consensual satisfaciendo sus intereses; teniéndose en cuenta que la solucién
final siempre sera por las mismas personas.

Por lo tanto, el arbitraje no es mas que el medio por el cual las partes,
de manera voluntaria, llevan su diferencia ante uno o varios terceros quienes
resolveran mediante un arbitral de laudo, es decir, mediante una sentencia
emitida por él o los arbitros siendo obligatoria para ambos. Por lo
anteriormente planteado, esta investigacién tiene por objeto proponer la
conformacién de un equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como
estrategia de resolucién del conflicto organizacional en el instituto autbnomo
del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado,
Trujillo, el cual se encuentra estructurado del modo siguiente.

El capitulo | indica el problema, se presenta: el planteamiento del
problema, formulacién de la investigacion, objetivos, justificacion y
delimitacién. El Capitulo II, hace mencion al marco tedrico, donde se
presentan los antecedentes, bases tedricas y el mapa de variables.

El Capitulo Ill, refiere lo concerniente al marco metodoldgico, el cual a
su vez describe tanto el tipo como disefio de la investigacion, poblacion,
muestra, técnica e instrumento, validez, confiabilidad, como también el
procedimiento de la Investigacion, el Capitulo IV, presenta los resultados del
estudio y el analisis estadisticos de estos. El Capitulo V, las conclusiones y
recomendaciones y por ultimo, el Capitulo VI propuestas de la conformacion
de un equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de
resolucién del conflicto organizacional en el instituto autonomo del cuerpo de
bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, a su vez se

senalan referencias bibliograficas consultadas también los anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Ciertamente, a nivel mundial en los ultimos anos, el conflicto en las
organizaciones ha evolucionado en nuevos, es decir, los cambios operados
en relaciones laborales y de las repercusiones que de esos cambios se
derivan apareciendo como consecuencia transformaciones econdmicas,
sociales que determinan nuevos perfiles de conflictos como unas que afectan
al sistema econdmico, otras a morfologia o estructura de la empresa y otras
se refieren al trabajo mismo o a sus nuevos sistemas de organizacion.

Por consiguiente, la conflictividad en América Latina comparte ciertos
rasgos comunes pues se desarrollan en un contexto caracterizado por
existencia de estructuras de poder concretadas y de una desigualdad
cronica, que son fuertemente cuestionadas por la ciudadania. Sin duda, los
conflictos son complejos estos se presentan cada vez mas fragmentados, en
algunos casos son numerosos alcanzan gran intensidad; pueden agruparse
en tres grandes campos con racionalidades propias: reproduccion social,
institucional y cultural, aunque frecuentemente se sobreponen.

De lo anteriormente expuesto, Venezuela no escapa de las manos,
pues se ha evidenciado como sefala Giménez (2010), en su trabajo de
grado negociaciéon como estrategia gerencial para solucion de conflictos en
empresas; que las organizaciones del siglo XX requieren un tipo de
estrategia gerencial como lo es la negociacion para dar solucién a los
posibles conflicto presentados dentro de estas, por lo cual, ejecutivos,
gobiernos, personas y sindicatos estan en constante negociacién para dar
solucién a todos aquellos que se les presente.



En este orden de ideas, se puede considerar negociacion como un
pilar fundamental para los diversos mecanismos existentes de solucion de
conflictos la cual ha tenido una evolucién a gran escala, tanto asi que a nivel
nacional se presenta como una participacion activa y centrada en formas de
resolver problemas personales como laborales o sociales. Si bien es cierto, el
escenario actual de Venezuela esta enmarafiado de graves conflictos en lo
politico, econdmico, social, cultural, organizacional, no es menos cierto,
pasarlo por desapercibido seria incrementarlos siendo un verdadero atentado
contra la autenticidad del ser sobre el clima armdnico requerido en donde se
manifieste exitosamente su autenticidad, asertividad y una verdadera
autorrealizacion que la raza humana se merece.

Por esta razén, todo venezolano actualmente debe estar mas atento a
las acciones que realicen a diario, de esta manera, puedan enfrentar
estratégicamente los conflictos emergentes a fin de no afectar, el desarrollo,
armonia no solo personal, sino del pais, utilizando algunos de los medios
alternativos de resolucion de conflictos por excelencia; sin duda, Venezuela
cuenta con mediacion, negociacién, conciliacion y el arbitraje, ello todo por
necesidad de identificar su rol participativo de integracion y no de division, de
buscar vias de innovacion, creadora, sin chovinismo, discriminacion,
complejos que pueda sobrepasar antinomia de los contrarios.

Asimismo, para Abrego y Otros (2012), los conflictos en empresas,
generalmente son considerados como un elemento perjudicial en el entorno
laboral, trayendo consecuencias negativas que generan en la estructura
interna pérdida de recursos, rotacidon de personal, ineficiencia, poca
productividad, hostilidad entre companeros, entre otros. Sin duda, en el
Estado Trujillo el escenario no es diferente dado que en muchas empresas
situaciones de conflicto son inherentes a personas que laboran en las
mismas, como refiere Chiavenato (2011), es condicion natural del mundo
animal. El hombre sobresale entre los animales por su capacidad para

atenuar esa condicion, si bien no siempre para eliminarla.



De alli pues, el caso del instituto autobnomo del cuerpo de bomberos y
bomberas del Estado Trujillo, segun observaciones informales del
investigador ocurren dentro de esta organizacién conflictos laborales o
personales, es decir, conductas o percepciones incompatibles con los del
entorno, a las cuales no se le dan solucién de inmediato aun cuando
amplifica el buen desenvolvimiento de estas, repercutiendo en su eficacia,
debido a carencia de un equipo multidisciplinario de efectivos bomberiles
imparciales, éticos, responsables dando solucién oportuna, eficaz a los
problemas presentados. Por lo anteriormente expuesto, esta investigacion
pretende proponer la conformacidon de un equipo multidisciplinario de
conciliacién y arbitraje como estrategia de resolucion del conflicto

organizacional en esta institucion.

Formulacién de la Investigacion

De lo anteriormente expuesto surge la interrogante de esta
investigacidn: ¢ Es el equipo multidisciplinario de conciliacién y arbitraje una
estrategia para la resolucién del conflicto organizacional en el instituto
autébnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del

Estado Trujillo?
Sistematizacion de la investigacion

¢ Cuales son las condiciones que generan conflicto en el instituto
autéonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del

Estado Trujillo?

¢ Qué tipos de conflictos existen en el instituto autbnomo del cuerpo de

bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?

¢, Coémo es el proceso de manejo de conflictos del instituto autbnomo

del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?



Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Proponer la conformacion de un equipo multidisciplinario de
conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del conflicto
organizacional en el instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas

del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

Objetivos Especificos
Diagnosticar las condiciones que generan conflicto en el instituto
auténomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del

Estado Trujillo.

Identificar los tipos de conflicto existentes en el Instituto autébnomo del

cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Describir el proceso de manejo de conflicto del instituto auténomo del

cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Disefar una propuesta para la conformacion de un equipo
multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del
conflicto organizacional en el instituto autonomo del cuerpo de bomberos y

bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Justificacién de la investigacion

Indiscutiblemente la organizacion es un sistema social con unos
limites relativamente definidos, creado deliberadamente con caracter
permanente para el logro de unos objetivos, que combina recursos humanos
y materiales, cuya esencia es la division del trabajo y la coordinacién, que
implica unos procesos intraorganizativos e interorganizativos con una cultura

especifica.



De lo anteriormente expuesto, se puede inferir al conflicto como aquél
desacuerdo entre dos o mas miembros de una empresa debido al hecho de
que han de compartir recursos o realizar actividades; también puede
originarse del hecho de que poseen estatus, metas, valores o ideas
diferentes. No obstante, puede resolverse a través de soluciones no
integrativas (una parte cede) y soluciones integrativas (las partes en conflicto
tratan juntas de encontrar la solucién). En vez de suprimirlo o intentar llegar a
un compromiso, procuran abiertamente encontrar una solucién aceptable
para todos.

En todo caso, la sola palabra conflicto resulta desagradable y prefiere
evitarse, sin embargo esto se debe a que muchas veces se enfrenta dicha
situacion con sentimientos, desde una perspectiva negativa, esto, por lo
general concluye con resultados iguales, sin embargo, si cambiara el
enfoque a una situacién que para comenzar "debe” resolverse (es decir, sin
tratar de evitar el conflicto), con sentimientos positivos, apertura de mente y
buena actitud, los resultados serian diferentes.

De alli, la importancia de investigaciones como esta, las cuales de una
u otra manera pretenden resaltar necesidad y el valor que deben tener los
equipos multidisciplinarios dentro de instituciones puesto que permitira a
travées de un grupo de personas capacitadas atender problematicas
presentadas. De acuerdo con lo anteriormente planteado, estos equipos
multidisciplinarios deben tener conocimientos sobre medios de resolucién de
conflictos, todo ello en beneficio de la organizacion de modo se pueda
garantizar un buen clima organizacional y contribuir con el compafnerismo
dentro de estas.

En este sentido, el presente estudio se justifica en atencion a
perspectivas relevantes propuestas por Méndez (2001), las cuales son:
tedrica, metodoldgica practica, y social. Desde la perspectiva metodoldgica
ya que los hallazgos de esta investigacion, pueden servir de antecedentes

para realizar otros estudios relacionados con el area tematica investigada.



Tedricamente, debido al analisis de diferentes conceptos, caracteristicas y
postulados directamente relacionados con conflictos organizacionales,
proceso de resoluciéon. Su relevancia practica, por cuanto los resultados
obtenidos en el estudio permitiran al investigador ofrecer recomendaciones
para mejorar la situacion encontrada.

Desde el punto de vista de relevancia social, cobra particular
importancia por cuanto se pretende proponer la conformacion de un equipo
multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del
conflicto organizacional en esta institucion, para asi los efectivos bomberiles
que alli, laboran se sientan de alguna u otra forma seguros, protegidos en
caso de algun percance, no se evada el problema sino sea afrontado dando
soluciéon con mayor calidad, eficacia, eficiencia y puntos de vista objetivos, de

tal manera, desarrollar a la organizacion unificando al grupo.

Delimitacion de la investigacion

La investigacion se encuentra enmarcada en la linea de derecho
laboral y las organizaciones, especificamente en la sub linea de investigacién
relaciones laborales, bajo los parametros establecidos por la Universidad de
los Andes, Facultad de Ciencias Juridicas y Politicas. En relacién al ambito
espacial: es con el instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo ubicado en Av. Diego Garcia de
Paredes, al lado del IPASME, Trujillo Estado Trujillo.

Desde el punto de vista temporal, esta investigacion se centra en el
lapso comprendido entre Junio 2015 a Julio de 2016, Tedrica: La tematica
hace referencia, especificamente sobre resolucion de conflictos, segun
Robbins (2005), Arias L. y Heredia V (2006), Chiavenato (2009).



CAPITULO II
MARCO TEORICO
En este capitulo se presentan los aspectos tedricos referenciales en
los cuales se fundamenta este trabajo, debido a que se realizaron varias
consultas con diferentes autores e investigadores con el fin de sustentar,
esclarecer y fortalecer esta investigacidon como base para delimitar y definir el
tema de estudio. Sin mas preambulo se presentan antecedentes, asi como

operacionalizacion de la variable para el logro de los objetivos planteados.

Antecedentes de la investigacion

Montiel M. (2012), presento ante la Universidad del Zulia (LUZ), la
investigacion =~ “Gerencia = estratégica  educativa y los conflictos
organizacionales en el subsistema de educacion primaria bolivariana”, para
optar al grado de Magister Scientiarum en Educacién, Menciéon Gerencias de
Organizaciones Educativas, con el proposito de establecer la relacion entre
la gerencia estratégica educativa y los conflictos organizacionales en el
subsistema de educacion primaria de las escuelas bolivarianas Candelario
Reyes Medina y Suurala Wakuaipa del Municipio Jesus Enrique Lossada.

Es por ello, que la misma se enmarcé en la linea de investigacion
gerencia educativa cuyo proposito estuvo soportada en los fundamentos
tedricos de Belcher (2006), Avellano (2006), Chiavenato (2007), Méndez
(2006), para la variable gerencia estratégica y para los conflictos
organizacionales se tomd6 a Hannan (2007), Robles (2006), entre otros. En
cuanto a la metodologia utilizada se puede senalar que es descriptiva,
correlacional, con disefio de campo, no experimental transeccional. La

poblacion estuvo representada por 7 directivos, 54 docentes para un total de
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61 sujetos. La recoleccion de datos se realizd con un cuestionario segun
escala Lickert, con cinco alternativas siempre, casi siempre, algunas veces,
casi nunca y nunca, constituido por 33 items.

Asi mismo, para la validez de contenido se realiz6 la consulta a 5
expertos y para la confiabilidad se aplicod la formula de coeficiente de alfa
cronbach, con una prueba piloto a 10 personas, se obtuvo la confiabilidad de
0,93. Los resultados estadisticos en el estudio permitieron obtener una
correlacion entre las variables gerencia estratégica educativa y conflictos
organizacionales a través de una prueba de correlacion de Pearson de 0.634
a un nivel de significacion de 0.01.

En efecto, existe una relacion moderada entre las variables,
significando con ello a medida que aumentan los valores de la gerencia
estratégica aumenta de forma media o moderada los valores de la variable
conflictos organizacionales en las instituciones objeto de estudio. Lo cual
permite inferir, la gerencia estratégica educativa tiene un alto grado de
consolidacion en las instituciones educativas de estudio, impactando
positivamente en los conflictos organizacionales que en ellas se desarrolla.

En consecuencia, las instituciones educativas deben preparar su
personal, hacia la consecucion de objetivos y metas que incrementen la
credibilidad de los programas desarrollados en la institucion para la
aplicacion de los medios alternativos de resolucidon de conflictos
organizacionales dentro de Instituciones educativas logrando de alguna u
otra forma ser un ejemplo a seguir para otros centros educativos, por hablar
de dinamismo a su personal ello para alcanzar las finalidades establecidas
por el Ministerio del Poder Popular para la Educacion, superarlas y orientarse
operativamente en evitar los conflictos organizacionales entre miembros de
centros educativos.

Por esta razon, es de gran relevancia esta investigacion, debido a que
va a tomar en cuenta los medios de resolucién de conflictos cuyas practicas

no solo son para los directivos de un plantel educativo, sino al personal,
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desde el punto de vista organizacional guarda relacion con este trabajo
especial de grado ya que dentro de las organizaciones e institutos
auténomos los medios alternativos de resolucion de conflictos, sean la
solucion a los problemas de los mismos sin acudir a instancias mayores
logrando asi la celeridad procesal.

Asimismo, Camara S. (2012), realizd la investigacion titulada
“Conflicto, Cultura y Compromiso Organizacional”’, para optar al grado de
Doctor, ante la Universidad de Cadiz (Andalucia Espana), cuyo objetivo es
estudiar la relacion existente entre la cultura organizacional de los centros
educativos, los tipos de conflicto vividos entre los profesores de cada
establecimiento educativo y su nivel de compromiso organizacional.

Es por ello que el estudio se basa en los resultados obtenidos
utilizando una muestra de 513 profesores, distribuidos por 63 instituciones
escolares de la Region Autonoma de Madeira y aplicandose un instrumento
que reune la escala de conflicto intragrupal (adaptada por Passos & Caetano,
2002), la escala de compromiso organizacional (adaptada por Gomes, 2006)
y las escalas de medida de factores de la cultura organizacional (Dela Coleta
& Dela Coleta, 2005).

Del mismo modo, para el desarrollo de esta investigacion se utilizd
una metodologia empirica, cuantitativa, no experimental/correlacional vy
muestral, cuyos resultados revelaron la existencia de diferencias al nivel de
los tipos de conflicto, dependiendo del género, edad, categoria profesional de
los profesores y del tipo de centro educativo; se observaron también
variaciones significativas en los factores de la cultura organizacional,
dependiendo de la tipologia de los centros educativos, del género y del grupo
profesional de los profesores.

En efecto, se observé el nivel de compromiso es influenciado de forma
positiva por el indice de afiliacion, orientacion hacia el futuro y tiempo de
trabajo en el centro educativo, esto de forma negativa por el Conflicto de

Proceso. De esta manera, esta investigacibn se toma en cuenta como
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antecedente de este trabajo especial de grado debido a los tipos de
conflictos que pueden existir y que existen actualmente en las
organizaciones, para poder dar solucion a los mismos tomando en cuenta la
negociacion y mediaciéon la cual es la mas utilizada a nivel de las
organizaciones e instituciones.

Finalmente, Giménez N. (2011), presento ante la Universidad
Centroccidental “Lisandro Alvarado”, la investigacion titulada: “La
Negociacion como estrategia gerencial para la solucidén de conflictos
organizacionales en las empresas constructoras de viviendas para el estrato
B, ubicadas en Barquisimeto Estado Lara”, para optar al grado de Magister
Scientiaurium en Gerencia Empresarial, cuyo propdsito de estudio es la de
negociar en cualquier ambito la tendencia actual y cuando se hace en
equipo.

En este sentido, la complejidad del proceso aumenta, dado que cada
integrante debera asumir distintos roles y deberes en el equipo negociador y
fijar las intereses organizacionales, es por ello que esta investigacion de
campo, basada en un estudio exploratorio, tiene como objeto analizar la
negociacion como estrategia gerencial para la solucion de conflictos
organizacionales en las empresas constructoras de viviendas estrato B,
ubicadas en Barquisimeto Estado Lara.

De este modo, la variable de estudio es la negociacién como para la
solucion de conflictos organizacionales. A razén de esto, se diseid un
cuestionario, que sirvié de instrumento para la recoleccion de informacion,
fue aplicado a la poblacién en estudio. Asimismo, se realizé el analisis e
interpretacion de la informacién recabada y procesada en consistencia con
las variables, objetivos y las interrogantes planteadas en el estudio.

Cabe considerar, por otra parte, que entre las conclusiones se destaca
que estas empresas tiene establecidos los elementos organizacionales
basicos como son el organigrama, visidn, mision, objetivos, metas y existen

planes empresariales (de largo plazo) considerando las circunstancias del
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momento, los desacuerdos para el cumplimiento de los objetivos propuestos
en la constructora. No obstante, la mayoria de la veces son porque la
planificacion no se cumple, por falta de recursos o bien porque la logistica no
compagina con las fechas para la cuales se tiene planificado hacer la tarea o
actividad, situacién esta que no permite cumplir con los objetivos propuestos,
en lo que se refiere a la causas del conflicto en las constructoras se resumen
a las retribuciones salariales, el rendimiento, la sub-contratacion de obras, la
estabilidad laboral y la rotacion de obras.

En consecuencia, reviste de mucha importancia para el fundamento
tedrico del presente trabajo especial de grado debido al aporte de axiomas y
principios en cuanto a la utilizacion de unos de los medios alternativos de
conflictos mas utilizados dentro de una organizacion como en la sociedad,
puesto que el conflicto se manifiesta en todos los ambitos de la sociedad, por
€S0 es necesario su prevencion y solucion a tiempo para evitar situaciones
de irresolucion o ineficiencia a solucién de divergencias.

Se tiene pues, dicha investigacion guarda relacion ya que el tema
encierra una gran utilidad, por los conflictos que amenazan la base
estructural misma de la organizacién, como la gran necesidad de medios
alternativos de resolucion de conflictos tanto en las organizaciones publicas y
privadas como en institutos autonomos tomando en cuenta la negociacion
como una de ellas, es importante resaltar, no solamente es la negociacion la
que interviene en este proceso, sino también se encuentran presente la

mediacion, conciliacion y el arbitraje.

Bases Tedricas

A continuacion se presentan bases tedricas las cuales sustentan la
investigacién sobre el proceso de resolucion de conflictos en el instituto
autébnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo. Por este motivo, el presente trabajo se

relaciona con varias teorias que le dan forma y se relacionan con el proyecto
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planteado. Sobre este particular, Arias (2006, p. 106), “Las bases teoricas
implican un desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que
conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el

problema planteado.

Conflictos

Robbins (2005, p. 600), lo define como él: “Proceso que se inicia
cuando una parte percibe que otra la ha afectado de manera negativa o que
esta a punto de afectar de manera negativa, alguno de sus intereses” segun
el diccionario de la real academia de lengua espanola, posee varios
significados entre los cuales estan: “Cuestién que se debate, materia de
discusion.// PSICOL. Existencia de tendencias contradictorias en el individuo,
que generan angustias e incluso trastornos neuréticos”. De igual forma el
Diccionario Hispanoamericano de Derecho de Berenguer (2008: 386) define
el conflicto: combate entre dos o mas personas// Discusion sobre una materia
o tema en la que las partes no ceden en sus posiciones.

Desde otra perspectiva, Chiavenato (2009, p. 390), establece que
conflicto:

“Es la existencia de ideas, sentimientos, actitudes o
intereses antagonicos que pueden chocar. Siempre que se
habla de acuerdo, aprobacion, coordinacion, resolucion,
unidad, consentimiento, consistencia y armonia, se debe
recordar que esas palabras suponen la existencia o
inminencia de sus contrarios, como desacuerdos,
desaprobaciones, disensiéon, infraccién, incongruencia,
disenso, inconsistencia, oposicion”.

Ahora bien, en cuanto a los conflictos organizacionales, Orgallo (2000,

p. 336), refiere que son:

“Cuando dos o mas partes se encuentran en desacuerdo con
respecto a la distribucion de recursos materiales o simbdlicos
y actuan movidos por la incompatibilidad de metas o por
divergencia en los intereses; en el conflicto hay que tener en
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cuenta los aspectos conductuales como la percepcién con la
que cada persona o parte identifica al otro u otros.”

A este respecto, Cram y MacWilliams (2012, p. 158), define al
conflicto organizacional como: “Una diferencia de opiniones entre los
miembros internos de una organizacion, como la gerencia, empleados,
directores y miembros de la junta directiva.” Como se puede inferir, es aquel
que se presenta en cualquier momento dentro de una organizacion, por lo
general las disputas se dan entre unidades, no entre personas, a pesar de lo
cual muchas veces hay personas que personifican el conflicto frente a los
demas, actualmente se vive a diario en cualquier organizacion ello cuando se
dan los reclamos contra el jefe de personal, por ejemplo, a quien se ve como
el culpable en muchas ocasiones de politicas de la empresa que no agradan
al personal.

Dentro de este marco, el conflicto organizacional se caracteriza por
representar en un momento dado tensiones de un conjunto de personas, sin
que necesariamente lo que dichas personas plantean sea el problema de
fondo, sino mas bien el sintoma, estas tensiones surgen en gran medida del
hecho de que personas, grupo y la organizacidn son sistemas dinamicos,
vivos de adaptacion y ajuste permanente, a un entorno cada vez en cambio
mas acelerado, indiscutiblemente, el conflicto organizacional es negativo o
disfuncional, en cuanto produce un desvio de los esfuerzos de Ia

organizacion justamente hacia su manejo.

Conflictos Laborales

Al respecto, Cabanellas (1966, p. 45) define a los conflictos laborales
como: “El antagonismo, enfrentamientos, discrepancias y pugnas laborales
que constantemente se promueven entre patronos y trabajadores" Mientras
Milioni (1979) los define como: “Divergencias surgidas entre dos sujetos
(tanto las organizaciones como sindicatos), estas abarcan intereses

individuales o abstractos, generales, grupales, profesionales o econémicos”
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En sintesis un conflicto laboral es aquella disputa de derecho o de interés
suscitado entre varios empleadores o empleados de una organizacién,
pudiendo ser de indole juridico, cuando se deriva de una aplicacion de
normas juridicas o convenios colectivos, mientras que son de indole de
intereses economicos cuando se producen bloqueos de negociacion
colectiva o simplemente econdmicas.

Ahora bien, para Colina N (2010, p. 187) los conflictos laborales son:
"Las relaciones de trabajo generan con frecuencia hechos y omisiones que
afectan su curso normal, originando diferencias de distinta naturaleza,
denominadas conflictos de trabajo. Cuyas disputas de derecho o de interés
en ocasion es de un hecho social de trabajo, los cuales se suscitan entre

empleadores, empleados, sindicatos y el estado".

Condiciones que generan conflictos organizacionales
Para Chiavenato (2009, p. 528), son tres las condiciones que
predisponen al conflicto entre estas se encuentran:

A) Diferenciacion de las actividades: por cuanto las organizaciones
crecen desarrollan partes o subsistemas especializados. Como
resultado de esa especializacion, al realizar distintas tareas y
relacionarse con los distintos grupos en ambientes diferentes se
empiezan a manifestar maneras especificas de pensar, sentir y actuar,
es decir, empiezan a tener su propio criterios, objetivos e intereses
diferentes, o incluso antagénicos que suelen provocar conflictos.

B) Los recursos compartidos: por lo general son limitados y escasos,
se distribuyen en forma proporcional entre diversas areas o grupos de
una organizacion, la cual pretenden aumentar su porcion de recursos,
mientras otro grupo tendra que perder o liberar una parte de los suyos,
de alli pues se da inicio a percepciones de areas o0 grupos que tienen
objetivos e intereses diferentes, tal vez antagdnicos e incompatibles.
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C) Actividades interdependientes: estas consisten en todas aquellas
que realizan los individuos de una organizacion y que dependen unos
con los otros para realizar sus respectivas acciones, es importante
resaltar que interdependencia existe en medida en que un grupo no
puede desempenar su trabajo sin que otro desempefie el suyo, por
otra parte, todas las personas o grupos de una organizacion son
interdependientes de alguna u otra forma y cuando estos grupos se
vuelven interdependientes pueden surgir oportunidades para que un
grupo ayude o perjudique el trabajo de los demas.

Al respecto, Gelabert M. (2008), indica que el conflicto pueden
desencadenarse por distintas formas, como lo es: el absentismo, rotacion en
el empleo, accidentes de trabajo, sabotaje, bajo rendimiento, huelga y otras
medidas de presion. Existiendo las posibilidades anteriormente sefialadas,
pueden surgir varios enfrentamientos como:

A) Individuo contra individuo (interpersonal): es aquel cuando los
individuos pelean por una misma posicion, fama, poder, ascenso,
entre otros. Cada uno lucha por eliminar las posibilidades del otro.

B) El individuo contra grupo (intragrupo): hace referencia cuando un
individuo desea satisfacer necesidades de seguridad, afiliacion o
estima por medio del grupo pero le exigen demasiado. También
promover propios intereses, como ganar mas dinero, quebrantando
normas del grupo, u otros.

Dentro de este orden de ideas, el grupo contra grupo (intergrupo): se
da cuando entre determinados colectivos existen diferencias significativas de
trato y de intereses y no evita que se tengan.

C) Las organizacion/es contra organizacion/es
(interorganizaciones): donde no se consigue la cohesion interna de

cada uno de los grupos contendientes.

Condiciones que desencadenan el conflicto organizacional
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Cabe senalar que, dentro de las condiciones que desencadenan el
conflicto estas se presentan cuando ocurren dos situaciones, entre las cuales
se encuentran:

A) Percepcion de incompatibilidad de objetivos

B) Percepcién de oportunidad de interferencia

Cuando la parte afectada adopta un comportamiento conflictivo. Es
decir, incuba sentimientos de conflicto con relacién a la otra parte; en
consecuencia, surge el comportamiento de conflicto, la solucién es el final del
episodio de conflicto, lo cual no significa que el mismo haya sido solucionado
0 administrado: solo significa que de alguna manera termina el episodio.

De este modo, surge el comportamiento conflictivo, una parte para
alcanzar sus objetivos o intereses, utiliza una serie de tacticas durante el
mismo, las cuales van desde resistencia pasiva hasta el bloqueo activo del
trabajo de la otra parte, sin duda, resolucion presenta el fin del episodio.
Resolucién no significa que el conflicto se solucioné o administro, sino tan
solo significa que, de alguna forma se puso fin al episodio.

A este respecto, la resolucion se presenta, por lo general cuando una
parte gana y otra pierde, cuando hay negociacién, cuando se llega a un
compromiso, o por otros medios en que ambas partes salen ganando algo;
en realidad el episodio del conflicto es un ciclo que se repite, en el cual
resolucion y secuela de un episodio determinan tanto la naturaleza como las
caracteristicas del préximo.

De tal manera que, el conflicto dentro de una organizacién se conoce
por sus consecuencias negativas, destructivas e indeseables para una
organizacion, el conflicto desencadena sentimientos de frustracion, hostilidad
y ansiedad: es alli, donde:

Primero: partes involucradas ven que los demas bloquean sus
esfuerzos ante la presion por ganar, la atmosfera que alli se crea es de

frustracion u hostilidad el cual puede incidir en juzgamiento de habilidad para
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desempenfar tareas y afectar el bienestar de personas involucradas en el
conflicto.

Segundo: el conflicto aumenta cohesion grupal, con el incremento de
esta sube la presion social para aquellas personas que estén de acuerdo o
se acomoden a los objetivos del grupo o de parte involucrada. Tercero: el
conflicto desvia energia hacia si mismo: esta energia generada por un
conflicto infiere a una realizacién productiva de trabajo, de modo que
resolverlo se vuelve un objetivo mas importante que trabajar con eficacia.

Cuarto: el conflicto lleva a una parte a bloquear la actividad de otra: un
comportamiento caracteristico del mismo entre partes es el bloqueo de
actividades de su contra parte y negarse a cooperar con ella, lo cual lleva a
disminucién del desempefio del sistema total.

Quinto: el conflicto se autoalimenta afectando relaciones entre partes,
de tal manera, perjudica su comunicacion entre ellas logrando distorsionar
percepciones o sentimientos, por cuanto a medida que aumenta el conflicto
la otra persona tiende a exteriorizar y verla como enemiga.

En otras palabras, los resultados negativos de un conflicto va en
decadencia o en detrimento de una organizacion, ya que se puede observar
un ambiente pesado u hostil entre personas intervinientes del problema que
pueden generar a posterioridad molestias mas graves tanto personales como
laborales ya que su trabajo no va ser el mismo debido a que la energia se
desvia hacia si mismo.

En este sentido, se comprende de alguna u otra manera que los
conflictos negativos no conducen a organizaciones a ningun lado de alli
pues, los directores o jefes inmediatos deben poner en practicas medios de
resolucién de conflicto para acabar con el ambiente hostil y negativo que no
va en beneficio de estas, por consiguiente, deben por lo menos tomar en
cuenta la negociacion o mediacion como un mecanismo efectivo de resolver
controversias, donde una de las partes puedan ganar y otra perder ya que

dentro de una organizacion es dificil que ambas partes ganen.
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Dentro de esta perspectiva, Arias y Heredia V (2006:625), sefialan que
“Cada cabeza es un mundo”, reza el viejo adagio. En efecto, cada persona
tiene sus propios atributos de personalidad, es decir, aptitudes, actitudes,
valores, habilidades, conocimientos, entre otros. En otras palabras su forma
peculiar de percibir al universo y de actuar en el mismo o, en una palabra, su
personalidad.

En sintesis, como cada cabeza es un mundo no todos piensan,
actuan, sienten y se expresan de la misma manera es alli en donde se puede
dar la presencia inevitable de conflictos entre dos 0 mas personas dentro de
una organizacion o empresa por lo que es necesario enfrentar, canalizar y
aprovechar esos conflictos para disminuirlos con el fin de colocar a cada
quien en un trabajo acorde con su personalidad.

No obstante, a tal situacion se deben color en practica unas series de
pasos o0 de circunstancias cuando se esta en la presencia de un conflicto,
puesto que de todas maneras van a presentarse, y en vez de tratar de
evitarlos o de disminuirlos, lo cual equivaldria a tapar el sol con un solo dedo,
una postura mejor es intentar de aprovecharlos al maximo.

Sin duda alguna, el reconocimiento de diferencias individuales,
constituyen una riqueza inmensa para cualquier pais asi como para
empresas u organizaciones, si todo el mundo pensara de igual forma, tuviera
las mismas habilidades, intereses, y conocimientos idénticos seguramente
seria imposible el progreso. Gracias a la diversidad, existen personas cuyo
ingenio o talento hacen posible la solucién de problemas.

En efecto, es importante tener en cuenta que todos los seres humanos
se equivocan, por lo tanto tienen errores es por ello, el valor de aceptarse tal
cual como es para rectificar y subsanar todo tipo de errores, y al momento de
caer en conflictos enfrentarlos como personas civilizadas, nunca evitarlos o
hacer caso omiso de ello, puesto que puede generar problemas a futuros en
los puestos de trabajo.
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Por su parte, eliminar la actitud de sabelotodo, es aportar algo a la
solucion de un problema ya que no todos son super dotados o se la saben
todas mas una, ser humilde en los puesto de trabajo no cuesta nada, ayudar
al projimo mucho menos, sin embargo los pocos conocimientos y experiencia
pueden ayudar de mucho a solventar el conflicto cuando se presenten ya que
se necesitan personas honestas, éticas y responsables a la hora de decidir,
sin necesidad de poseer una actitud de sapiencia.

Con respecto al énfasis en las semejanzas, al presenciarse una
discrepancia, se abre una brecha entre posturas de diferentes bandos y se
acentua diferencias, ya que ambas partes en el conflicto se consideran
buenas, y se da presencia de un desplazamientos de objetivos, en otros
términos, se olvida la meta inicial de elevar satisfaccién, productividad o
calidad de vida en personas.

Para tal efecto, la unica solucién al énfasis de semejanzas implica
ganar-perder, donde una parte es vencedora o beneficiada mientras otra
resulta todo lo contrario, esto es necesario pues ayuda a el reconocimiento
de interdependencia, donde todos necesitan de todos, mas vale vivir felices
en vez de estar rodeados de un ambiente pesado lleno de venganzas o
malas caras. Ahora bien, explorar los otros puntos de vista, no se trata de
ceder sin mas, sino de ampliar la comunicacion, de analizar otras facetas, ya
que es importante indagar los puntos de vista ajenos al propio, sin juzgarlo y
sin interrumpirles expresiones, sin embargo es comun encontrar un hecho,
donde las desavenencias surgen de informacion fragmentaria.

De alli pues, que experimentar no adoptar actitudes defensivas, sino
mas bien de intentar ver una manera como se perciban mutuamente los
bandos segun aspectos emocionales y al conocer otros puntos de vistas es
porque se esta en presencia del aprovechamiento del conflicto, siempre
tomando en cuenta la buena fe de personas que intervienen en el conflicto y

de los terceros mediadores.
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Sin duda, ponerse en los zapatos de la otra parte es un ejercicio
recomendable para que de esta manera se ayuden a ensanchar
perspectivas, informacién y puntos de vista de la contra parte, ademas el
contacto personal puede facilitar el relajamiento de tensiones, especialmente
si se procura seguir normas de cortesia por ambas partes. Siguiendo con lo
anteriormente expresado, ponerse en los zapatos de la otra parte sirve para
entender situaciones que se presentan, bien con empleados de una
organizacion, jefes o directores de departamentos, ello con el fin de juntar a
ambos representantes en mesas juntas para aumentar perspectivas,
informaciones y todos aquellos puntos de vistas que se les presente siempre
entendiendo la situacion de ambas con respeto y cortesia.

En efecto, emplear técnicas para disminuir la emotividad negativa,
como el conflicto se basa con frecuencia en aspectos interesantemente
emotivos en vez de racionales. Por tanto ayuda mucho el empleo de técnicas
tendentes a disminuir cargas afectivas con sentido negativo, esto se
recomienda mucho emplearlas antes de reuniones, unas de las técnicas es
un ejercicio fisico, meditacion, respiracion profunda y otros.

En tal sentido, esta técnica sirve de mucha ayuda en una organizacion
donde existan conflictos ya que los animos se pueden apaciguar, bajar los
animos de tension u otros, claro esta siempre tomando en cuenta en primera
instancia los medios alternativos de resolucién de conflictos por excelencia,
tales como la mediacién, negociacioén, conciliacion y el arbitraje donde existe
una tercera persona encargada de poner fin a tal situacion.

Finalmente, ver el conflicto como un reto para la creatividad, ha sido
comprobada multiples veces es considerarlo como un juego ganar-ganar, en
el cual cada parte cede un poco para buscar y encontrar soluciones creativas
mediante las cuales se satisfagan necesidades de partes intervinientes. De
tal manera, el conflicto como un reto de creatividad, no es mas que sacar de
este los aspectos positivos, creativos en vez de sacar aspectos destructivos,

pues se quiere que ambas partes ganen de forma limpia el pleito, satisfagan
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necesidades, en beneficio de ambas, y no se vean como enemigos sino

como un equipo en busca de soluciones innovadoras.

Tipos de Conflictos Organizacionales

Gelabert M. (2008), en su obra recursos humanos: dirigir y gestionar
personas en las organizaciones, establece como tipos de conflictos los
siguientes:

Conflicto de procedimiento

Se da por el exceso de burocracia dentro de la empresa y sobre los
que no se sabe exactamente qué procedimientos seguir para busqueda de
una solucion, porque ademas no se tienen normas claras a utilizar.

Conflicto de jerarquia

Son relacionados con el poder, autoridad, puestos de trabajo,
categoria, actividad y responsabilidades de cada miembro en la organizacion
los cuales considera tiene. Son problemas relacionados con competencia
sobre alguna area de poder (si la decision debe tomarla una persona u otra;
si tal persona es quien para tomar la decisién o no, entre otros).

Conflicto de conocimientos

Surgen cuando las personas no poseen los conocimientos,
informacion o formacion adecuada para realizar su actividad.

Conflictos de carencia de habilidades directivas

Se presentan por falta de formacién adecuada para relaciones
humanas, es decir, tiene una carencia de capacidad de escucha, forma de
expresarse incorrecta, forma de pedir cosas, autoritaria, entre otras,
provocan desagrado y rechazo.

Conflictos grupales

Son a consecuencia de légicas comparaciones que efectuan unos
grupos con otros, especialmente referente a retribuciones, consideraciones y

trato que pueda efectuar la empresa con unos u otros. Pero también puede
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producirse sin intervencion de la organizacién; por antipatia, pertenencia a
grupos sociales o politicos.

Conflictos personales

Son aquellos que incluyen problemas personales, familiares o
conyugales, agravios salariales individuales, desagrado del puesto de
trabajo, entre otros.

Es importante resaltar, un medio de transmisién del conflicto es la
comunicacion, al mismo tiempo, es base para solucionarlo. No se trata de
evadirlos o de no tomarlos en cuenta, sino mas bien se trata de encauzarlo,
conducirlo, para explotar los aspectos positivos. Sin duda, una ventaja de los
directivos o jefes, es que tengan conocimientos sobre los medios para
resolverlos subsanarlos y atacarlos de inmediatos, ya que ignorarlos significa
que los acontecimientos se desarrollaran sin control y puede ser perjudicial a
la organizacion.

En esta perspectiva, Brown y Moberg (2008, p. 280), sefalan tres
tipos, entre los cuales estan: de papel, interpersonal, entre unidades.

Conflictos de papel

Son los desacuerdos entre dos o mas personas acerca de los
requisitos del papel de una de ellas. Entendiéndose al papel como un
conjunto de actividades asociadas con algunas partes o posicion en un grupo
0 en la sociedad. De aqui, que los miembros de una organizacion tienen al
menos dos tipos de papeles, aquellos que se relacionan con el trabajo
(superior, subordinados, entre otros.) y los que se refieren a sus vidas
privadas (esposo, madre, padre, secretario de un club, otros.) Los conflictos
de papel aparecen cuando un individuo experimenta desacuerdo sobre lo
esperado en hacer.

Conflicto interpersonal

En este tipo surge entre dos o mas individuos independientemente de
las presiones del papel, por cuanto se manifiestan de diferentes modos: A.-

por recursos escasos, estos son aquellos sobre los presupuestos e
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instalaciones. Son dificiles de manejar cuando existe escasez absoluta o
cuando no pueden compartirse los recursos. B.- por objetivos surgen cuando
hay desacuerdo sobre metas, objetivos o valores. C.- Por los medios, que
son mas intensos cuando hay poco conocimiento u opinidn experta asequible
que ayude a identificar los medios apropiados. D.- Por los hechos. Dos
ingenieros trabajan en forma independiente pueden salir con diferentes
respuestas al mismo problema de disefio del producto. Muchos conflictos por
los hechos pueden resolverse mediante una mejor comunicacion y una
corriente de informacion mas eficaz.

Conflictos entre unidades

Estos ocurren entre los grupos de una organizacién, como los
departamentos, secciones o equipos de trabajo. Las areas especificas de
desacuerdo entre estos grupos pueden ser las mismas que se dan en el
conflicto interpersonal, pero las causas por lo general son diferentes.

Como se pudo evidenciar, en los tipos de conceptos de conflictos
expresados anteriormente siempre existen discrepancias u oposicion de
intereses entre dos o mas personas o grupos sociales en un determinado
lugar lo cual conlleva de alguna u otra manera a buscar terceras personas
mediadores para dar solucion efectiva y veras a dichos problemas, tanto es
asi que hasta en los de leyes existe un tercero que es la Carta Magna
encargada de darle solucion a los mismos cuando existan concurrencia de
leyes.

De este modo se puede inferir, que el conflicto se encuentra presente
en la sociedad, tanto en organizaciones publicas como privadas asi como
también en institutos autbnomos u otros centros por el simple hecho de
formar parte de la vida cotidiana donde se encuentren dos 0 mas personas,
debido a que son discrepancia de pensamientos, sentimientos, actitudes o de
intereses antagdnicos de personas, por lo tanto es necesario dar solucion lo
antes posible y nunca dejarlos pasar por alto o hacer caso omiso, ya que se

pueden presentar problemas mayores.
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De tal manera, que una vez se conozca de la existencia de un
conflicto se debe automaticamente aplicar los procesos de manejo de
conflictos, también denominados medios alternativos de resolucion de los
mismos, asi como negociacion, mediacion, conciliacién y el arbitraje para
solucionarlos, extrajudicialmente, es decir, sin acudir al juez ni a un proceso
judicial. A través de ellos no se pretende suplantar el poder judicial ni
privatizar justicia. Se trata de crear oportunidades para las propias partes, o
con ayuda de un tercero neutral o de un equipo multidisciplinario, logren
acuerdos por unanimidad, para resolver diferencias que los vinculan, siempre
tomando en cuenta, valores, ética y moral.

Al respecto, Robbins (2005), observa el conflicto desde varios puntos
de vista entre los cuales se tienen: Desde el punto de vista tradicional: se
veian en forma negativa, se utilizaba como sinénimo de términos; violencia,
destruccion e irracionalidad para reforzar su connotacion negativa.
Igualmente, el conflicto era dafiino debia evitarse, por lo que era consistente
con las actitudes que prevalecian respecto del comportamiento de grupos en
los afios 30 y 40.

De este modo, se veia al conflicto como un resultado disfuncional de
pobre comunicacién, falta de franqueza, confianza entre la gente y falla de
los administradores para responder a necesidades o aspiraciones de sus
empleados, si bien es cierto todo conflicto es malo, no es menos cierto, este
ofrece un enfoque sencillo para observar el comportamiento de personas que
los crean, debido a que se debe evitar, simplemente se necesita dirigir la
atencion a las causas de los mismos y corregir este mal funcionamiento a fin
de mejorar el desempeno del grupo dentro de la organizacion.

Ahora bien, desde el punto de vista de relaciones humanas, el
conflicto era un hecho natural en todos los grupos u organizaciones siendo
inevitable, la escuela de relaciones humanas abogaba por aceptacion del
mismo, en sintesis, es aquella creencia de que el conflicto es un resultado

natural e inevitable en cualquier grupo. Desde el punto de Vvista
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interaccionista, va a estimular el conflicto sobre la base de que un grupo
armonioso, apacible, tranquilo, cooperador esta propenso a volverse estatico,
apatico y sin capacidad de respuesta a necesidades de cambio y de
innovacion.

Por tanto, la contribucidon principal del punto de vista interaccionista
consiste en alentar a los lideres de grupo a mantener un nivel minimo y
continuo de conflicto lo suficiente para mantener al grupo viable, con
autocritica y creador, pudiendo deducirse el conflicto como una fuerza
positiva en un grupo, sino que es absolutamente necesario para que un
grupo se desempefie eficazmente.

De tal manera, que entro de los tipos de conflictos anteriormente
estudiados existen para ello una serie de elementos intervinientes en un
conflicto, por lo que Bardn (2006), en su articulo Manejo de Conflictos,
sefala que los elementos intervinientes en un conflicto son:

Caracteristicas personales: Las partes que dirimen los conflictos son
personas, sus actitudes y caracteristicas personales de cada uno frente al
conflicto incidiran en el mismo, tales como la sensibilidad, dureza,
objetividad, autocritica, reflexion, entre otros.

Emociones: puesto que atravesar por un conflicto genera emociones,
por tensidn entre el acuerdo y desacuerdo propio de situaciones existentes,
tal es el caso de aceptacion, rechazo, enojo, agresion, y sumision.

Contexto: es aquel grupo, familia u organizacion en donde se
manifiesta el conflicto, “enmarcan” situaciones, delimitando las posibilidades,
el contexto indica qué es permitido o no, qué es conveniente 0 no, mas todas
consecuencia que puedan generar acciones.

Historia: ya que los conflictos, tienen su propia “evolucion” hasta
convertirse en tales, los mismos son el resultado de una historia entre partes,
esta historia, puede ser positiva o negativa, que influira en la posibilidad de
abordaje del mismo.
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Terceros: para la resolucion de un conflicto siempre hay mas
implicados que las partes en cuestidn. Personas del entorno que rodean esta
situacion también se ven afectadas de algun modo. Por esto es que tanto
amigos, familiares, colaboradores, suelen intentar influir, persuadir,
aconsejar, exhortar, tanto explicita como implicitamente.

Recursos: Al afrontar un conflicto se cuenta con diversos recursos: los
externos tales como: tiempo, dinero, cercania de los centros de poder,
procedimientos de trabajo, bienes y los internos tales como paciencia,
inteligencia, fuerza, capacidad para relacionarse, creatividad para “echar
mano” a otros recursos, entre otros. Dentro de esta perspectiva, se puede
inferir que durante el conflicto se generan varios elementos como las
personas que son partes influyentes y protagonistas del mismo, luego estan
las emociones donde sin duda alguna se da el choque del acuerdo o
desacuerdo, enojos, agresiones y un sinfin de emociones que se presentan a
al momento de enfrentar un conflicto.

En torno a, el contexto es a quien recae el conflicto, bien sea a un
grupo, sociedad u organizacion donde se encuentren personas. Mientras la
historia es aquella que va evolucionando de acuerdo al resultado de las
partes hasta convertirse en tal, por otro lado, los terceros son aquellos
amigos O personas que van a servir de arbitro, consoladores o mediadores
en un conflicto para dar soluciones rapidas y eficaces, logrando evitar de
esta manera pasar a instancias mayores.

Por ultimo y no menos importante se tiene al recurso como todos
aquellos implementos internos, externo que se tienen para afrontar o dar
solucion a los conflictos existentes dentro de una organizacion u empresa,
alli se toma en cuenta el factor tiempo, trabajo, paciencia, inteligencia,
fuerza, capacidades y creatividad para ayudar a otros recursos en un mismo
fin.

Proceso de manejo de conflictos
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Son también denominados medios alternativos de resolucién de
conflictos, de tal manera, que Baron (2006), Vasquez y otros (2011),
Chiavenato (2001) y Orgallo (2000) hacen alusion a los procesos de manejo
de conflictos como los medios alternativos de resolucién de conflictos.

En relacion a este término, Chiavenato (2001), indica que un conflicto
puede resolverse de tres modos. Ganar-perder: es cuando una parte logra
vencer el conflicto, alcanzar sus objetivos y frustrar a su contrincante en
alcanzar los suyos, es decir una parte gana, mientras que la otra pierde.
Perder-perder: alli es cuando una parte desiste de algunos objetivos
mediante algun compromiso, es decir, ambas partes pierden.

No obstante, otra forma de resolverlo es ganar-ganar: las partes
consiguen identificar soluciones satisfactorias para sus problemas,
permitiendo de esta manera ambas partes alcancen los objetivos deseados.
Partiendo de los supuestos anteriores, los dos primeros patrones de solucion
ganar-perder y perder-perder, tienden a continuar con la controversia
percibiendo que el conflicto no ha terminado pues permanecen atentas a
continuar con otro episodio de conflictos para poder en algun momento
ganar. Dentro de este marco, el tercer patron de resolucion de conflicto
ganar-ganar, se interrumpe en el sentido de que ya no existe probabilidad de
generar conflictos a futuros, puesto que ambas partes quedan satisfechas de
los resultados u objetivos.

Ahora bien, los medios alternativos de resolucién de conflictos si bien
es cierto son cuatro, tales como: la mediacion, conciliacion, negociacion y
arbitraje, no es menos cierto son fundamentales e indispensables para
solucionar conflictos tanto laborales como organizacionales de cualquier
indole donde se presenten, son utilizados extrajudicialmente, es decir, sin
intervencién de un juez ni un proceso judicial.

De tal manera, que con ello no se trata de suplantar al poder judicial,
sino mas bien se pretende es crear oportunidades para que las propias

partes con ayuda de un tercero imparcial o neutral logren llegar a acuerdos
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satisfactorios y beneficiosos para ambos cuya finalidad es de no acudir a un
tribunal o a un proceso judicial que probablemente pueda ser mas largo o
engorroso para colocarle fin a un determinado problema, aligerando la carga
de litigios a que se enfrentan los tribunales hoy en dia.

Siguiendo con este orden de ideas, en cuanto al arbitraje se supone la
presencia de un tercero con autoridad para poner fin a una disputa, cuya
legitimidad le es otorgada por el previo acuerdo entre partes intervinientes,
pero a diferencia de los medios anteriores, esta decision es emanada de un
tercero si resulta vinculante para las partes, su ambito de aplicacion del
arbitraje esta generalmente referido a asuntos susceptibles de transaccion,
de caracter patrimonial, y en materias de caracter civil y comercial.

Es importante resaltar, que los medios alternativos de resolucion de
conflictos de alguna u otra manera tiene como finalidad aparte de colocarle
fin a un conflicto de disminuir a los tribunales el monto de los litigios por
iniciarse, asi como el de los litigios en proceso, para que de esta forma
autoridades encargadas de administrar justicia puedan resolver sus graves
problemas de rezago y lentitud en sus procedimientos, garantizando un
efectivo acceso a la justicia.

De alli pues, la importancia de colocar en practica los medios
alternativos de resolucion de conflictos, en Venezuela existen varios como la
negociacion, mediacion, conciliacion y el arbitraje, de los cuales son
aplicados por personas ajenas al problema, es decir, un juez, un arbitro o un
tercero, (jefe inmediato o un superior) evitando de esta manera llegar a
situaciones extremas como de ir al poder judicial (tribunales), para ello se

tiene:

Mediacion.
Ramirez (2008, p. 120) define mediacion como: “un medio informal y
voluntario de solucion de conflictos en el que un tercero imparcial trata

mediante técnicas de negociacion que las partes identifiquen las posibles

31



zonas de acuerdo.” Mientras que para Vasquez (2006, p. 243), mediacion es
“El mecanismo en el cual interviene un tercero que ayuda a las partes para
arribar a una solucion pero sin proponer férmulas de solucién”.

En otras palabras, mediacion es aquella que se va a encargar de
ponerle fin a un litigio mediante intervencion de un tercero llamado mediador,
lo cual va a escuchar versiones de ambas partes intervinientes, para luego
aconsejarlas y ayudarlas a buscar solucion al problema, evitando de esta
manera llegar a instancias superiores como la administracion de justicia
(tribunales).

Es importante resaltar, que el papel del tercero, es el de mejorar la
comunicacién entre ambas partes para que estas precisen con claridad el
conflicto, descubran sus intereses y generen opciones para hacer realizable
un acuerdo satisfactorio, el mediador debe ser una personal neutral que no
tenga interés personal en el resultado por lo que la suspicacia y desconfianza
deben reducirse al minimo. En tal sentido, dicha gestion de mediacion tiene
que arrojar como resultado en primer lugar colaboradora ya que ambas
parten ganan, en cuanto a las personas intervinientes en el conflicto son auto
compositiva, debido a que esta solucidon depende exclusivamente de las
partes si llegan o no a un acuerdo satisfactorio y beneficioso para los
mMismos.

En relacion a ello, Chiavenato (2001), indica la manera de resolver un
conflicto puede resolverse de tres modos: Ganar-perder, perder-perder y
ganar-ganar, con respecto a la mediacion aca la forma de resolverlo es
ganar-ganar, donde las partes consiguen identificar soluciones satisfactorias
para sus problemas, permitiendo de esta manera ambas partes alcancen los

objetivos deseados.

Caracteristicas de la Mediacion
Para Franco citado por Hernandez (2007, p. 30), establece que la

mediacion se caracteriza por lo siguiente:
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1.- Es una negociacion asistida, las partes actuan por si mismas,
negociando y proponiendo soluciones. El mediador actua como facilitador y
coordinador del proceso.

2.- Es un acto voluntario: Las partes deciden participar o no en el
proceso de mediacion y ponerle fin en cualquier momento, sin estar
obligadas a llegar a un acuerdo.

3.- Es un proceso que tiende al acuerdo y/o a la reparacion.

4.- Se basa en el principio Ganar/Ganar.

5.- El mediador utiliza una estructura ya pautada y técnicas
especificas para alcanzar los objetivos.

6.- Esta basada en el principio de confidencialidad. Es decir, el
mediador y las partes no pueden revelar lo sucedido en sesiones, salvo con
autorizacion de las partes.

7.- La mediacion no esta sujeta a reglas procesales. El procedimiento
es absolutamente informal y flexible.

8.- El acuerdo de mediacion parte de los propios interesados,
protegiendo asi los intereses de ambos. En otras palabras, el acuerdo final
es de las partes.

Conciliacién.

Alarcén (2007, p. 263) indica que la conciliacion es: “Una forma de
solucion de una controversia que acelera su terminaciéon definitiva a través
de un acuerdo de las partes, asistidas por un tercero el conciliador, respecto
de derechos que no tienen caracter de indisponibles.”

De igual forma sefala el autor antes citado que la conciliacion “Es un
proceso mediante el cual una tercera persona, neutral e imparcial, ayuda a
las partes en conflicto a buscar una soluciéon consensual, proponiendo si
fuera necesario formulas conciliatorias que las partes pueden rechazar o
aceptar.”

Por su parte, Vasquez W. (2006, p. 140), sefala la conciliacién es “un

proceso de negociacién asistida por un tercero denominado conciliador, que
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ayuda a que las partes encuentren una solucién consensual que satisfaga
sus intereses; teniéndose en cuenta que la solucion final siempre sera de las
mismas partes.” Cabe considerar, por otra parte, en la conciliacion es
fundamental la intervencidén de terceras personas, imparciales, de buenos
valores éticos morales, debido a que ayudan a las partes a resolver una
controversia colocando métodos o medios conciliatorios por medio del cual
personas puedan aceptar o rechazar dichas propuestas llegando a su vez a
un resultado positivo y satisfactorio para los intervinientes.

De este modo, se presenta la conciliacion como: Un medio alternativo
para solucionar conflictos, a través del cual las partes resuelven directamente
un litigio con la intervencion o colaboracion de un tercero, la cual resulta un
mecanismo flexible, donde el tercero que actia o interviene puede ser
cualquier persona y el acuerdo de partes suele ser un acuerdo tipo
transaccional, es decir, homologable a una transaccién.

Es importante sefalar, que antes de dirigirse a un o6rgano de
administracion de justicia se debe agotar en primera instancia los procesos
de manejo de conflictos también llamados medios alternativos de resolucion
de conflictos. De alli que, es necesario que en algunos ordenamientos
juridicos se pueda llegar a ser obligado el hecho de tratar de llegar a una
conciliacion antes de poder presentar una demanda, o ser un tramite
obligatorio dentro del procedimiento judicial evitando de esta manera

disminuir a los tribunales el monto de los litigios que se estan por iniciar.

Objetivos de la Conciliacion

Segun Amado citado por Hernandez (2007, p. 23) la conciliacion
busca que las partes, con asistencia del conciliador, puedan lograr su propia
solucion sobre base de creatividad; promover la comunicacion,
entendimiento mutuo y empatia; mejorar sus relaciones; minimizar, evitar o
mejorar la participaciéon en el sistema judicial; trabajar conjuntamente hacia el

logro de un entendimiento mutuo para resolver un conflicto. Asi mismo, lo
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que se busca con ello es evitar dirigirse ante un 6rgano de administracion de
justicia (tribunales) para resolver el conflicto, a su vez busca el acercamiento
de una tercera persona quien servira como mediador, garante de los
derechos, voluntades de partes intervinientes en el conflicto

independientemente del lugar donde se encuentre.

Perfil del Conciliador

Dentro de este marco, el conciliador debe utilizar su habilidad como
una herramienta, incidiendo en la concepcion de conciliacion y funcion del
conciliador, quien llevara a cabo un mapeo, discriminando los detalles que
ayudan a comprender el problema pero que no conforman lo sustancial.
Ademas el conciliador debe llevar a las partes al futuro y dejar el pasado;
connotacioén psicologica de cambiar en el inconsciente de las partes el
concepto de problema por el de solucion.

Considerando, la imparcialidad del conciliador debe consistir en el
manejo que este haga de neutralidad, con el propésito de que el proceso se
desarrolle estratégicamente en beneficio de ambas partes involucradas; es
importante que el conciliador no solo sea imparcial sino que lo parezca, dicha
neutralidad consiste en no dejar de lado su marco de referencia, el cual es
distinto al que posee cada una de las partes, segun perspectiva que tenga
del problema.

Por ende, la misién del conciliador es trabajar en redefinicion del
conflicto, encontrando otra visién del problema o moderando alguna de las
posiciones, abriendo siempre caminos de comunicacion. El acuerdo debe ser
voluntario siendo el conciliador el facilitador de vias de solucién del
problema, no preocupandose solo por el método, recurriendo a otros
elementos estratégicos de comunicacion ya que los recursos del método se
agotan.

De lo anteriormente expresado, se puede inferir que la persona quien

funge como conciliador, principalmente debe ser una persona que conozca
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del conflicto, sea imparcial, ético, centrado en valores éticos-morales, cuya
finalidad es que esta decision sea justa y este de acuerdo con opiniones de
partes intervinientes en el conflicto del cual se presenta, todo en beneficio de
las partes. Sin duda alguna, el conciliador debe entender los intereses de las
partes rompiendo el juego de posiciones por ende, procediendo a la
redefinicion del conflicto sobre base de una lectura objetiva en funcion de
criterios predefinidos; entendiéndose comunicacién como una herramienta
que ayuda a redefinir el conflicto en una relacion de conflictos; la creatividad
del conciliador amplia recursos e iniciativas frente al conflicto ya que es de

mucha ayuda para ambas partes.

Caracteristicas de la Conciliacion:

La conciliacion como toda institucion posee ciertas caracteristicas que
definen su légica operacional, en el sentido de que cada una es de mucha
importancia puesto que el conciliador debe poseerla en todo momento al
conocer de un determinado conflicto, entre las caracteristicas fundamentales

estan:

1.- Vinculacion Consensual: es aquella donde las partes adoptan
libremente un comportamiento (acuerdo) determinado. EI acuerdo es

vinculante y obligatorio, solo si las partes lo han aceptado libremente.

2.- Voluntariedad: Las partes voluntariamente deciden participar en el
proceso de conciliacion buscando diversas alternativas en la solucion de su
conflicto. Sufre variaciones dependiendo del tipo de modelo conciliatorio por

el que haya optado el legislador.

3.- Terceros: El acuerdo conciliador es elegido libremente por las
partes que necesitan intervencidn del tercero para hacer fluida la

comunicacion.
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4.- Conocimiento del Fenémeno Conflictivo de Parte del Tercero:
dentro de la conciliacion el conciliador es una persona especializada en

técnicas de conciliacion y resolucion de conflicto.

5.- Informalidad: no requiere de mayor formalidad para el logro de un
acuerdo. La conciliacion quiere justamente evitar que el procedimiento sea

rigido y lento.

6.- Naturaleza del Procedimiento: el procedimiento conciliatorio es
libre en cuanto a la presentacion de pruebas, argumentos e interés. No hay
fases ni momento definido que impidan usar cualquier tipo de informacion.

En algunos casos las pruebas no son necesarias.

7.- Resultado: el conciliador o tercero debe buscar un acuerdo

mutuamente satisfactorio a las partes proponiendo formulas de solucién.

8.- Privado:: se encuentra - estrechamente  vinculado en
confidencialidad, de modo tal, que sean las partes directamente implicadas
quienes formen parte en la audiencia. Entendiéndose con ello que los
participes de la audiencia estan obligados a mantener absolutamente reserva

en esa sesion.

9.- Control del Proceso: es de competencia del conciliador motivar la
comunicacion entre las partes siendo estas, las Unicas que tienen facultad de
solucionar el conflicto a través de un acuerdo; con lo que queremos decir que

tanto partes, como el conciliador intervienen en el control de conciliacion.

Negociacion.
En cuanto a negociacion, Colina N (2010) la define como: “Aquel
medio de resolucién de conflictos, mediante el cual las partes se sienta a

conversar acerca del problema y lo resuelven otorgandose mutuas
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concesiones, sin necesidad de la intervenciéon de un tercero.” Mientras que
para Ramirez (2008, p. 154) define la negociacion como:

“El proceso mediante el cual dos o mas personas, que tienen
intereses comunes o diferentes, intercambian informacion
veraz y suficiente, a lo largo de un periodo, con miras a lograr
un acuerdo para sus relaciones futuras. Se pretende influir
sobre la conductas del otro para lograr un comportamiento
deseado sin usar el poder o la fuerza.”

En este sentido se comprende, que en la negociacion si bien es cierto
no intervienen terceras persona en la ayuda de solventar los problemas, sino
que mas bien solo intervienen personas involucradas donde de mutuo
acuerdo dialogan, realizan concesiones y llegan a un acuerdo amistoso para
sus relaciones futuras.

Segun Vasquez W. (2006, p. 166), la negociacién

“Es un proceso encaminado a resolver problemas en la cual
dos o0 mas personas examinan voluntariamente sus
discrepancias e intentan alcanzar una decision conjunta
sobre los que les afecta a ambos, puede dar por resultado
una transaccion sin la ayuda de un tercero; es la
concertacion de voluntades de las partes”.

En consecuencia, negociacibn como institucion es aquella que
persigue establecer una relacion mas deseable para ambas partes
intervinientes en el conflicto, a través del cual, mediante un intercambio
llamese, trueque o compromiso de derechos, sean éstos legales,
econdmicos o0 psicologicos, sus objetivos mas importantes, es lograr un
orden donde antes no existia y de modificar relaciones existentes mas
convenientes para una de las partes o para ambas.

En relacion a este término, Chiavenato (2001), indica que la manera
de resolver un conflicto se da por los tres modos. Ganar-perder, Perder-
perder y ganar-ganar, en cuanto a la negociacion se puede dar segun este

autor dos modos el perder- perder o ganar- ganar.

Elementos de una Negociacién
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Para Romero 2004 citado por Hernandez (2007, p. 37), para que se dé
una negociacion deben concurrir algunos elementos basicos. Entre los mas
importantes, plantea los siguientes:

1. Existir dos o mas partes.

2. Existir intereses comunes e intereses opuestos.

3. Las partes deben tener alguna dosis de poder (algo que dependa
de una de las partes y que interese a la otra).

4. Las partes deben buscar directamente, sin la intervencion de
terceros, una solucion a sus problemas.

5. La no intervencion de terceros.

En cuanto a Conciliacion, Ramirez (2008) senala que es parecida a la
mediacion, la diferencia radica en el nivel de participacion activa por parte del
tercero. Es decir, el conciliador puede emitir opiniones cuando las partes no

pueden solucionar rapidamente sus asuntos.

Arbitraje.

En cuanto al arbitraje Colina N (2010, p. 125) lo define como:

“‘un método privado para la solucion de conflictos en el que
las partes interesadas se someten voluntariamente a la tutela
de un tercero de su confianza y que esté desprovisto de la
condiciéon de organo judicial, llamado "arbitro" para que les
escuche y finalmente, resuelva sus diferencias de criterio,
esto es lo que conocemos como "encomendar la solucién a
un tercero".

Mientras que, Ramirez L (2008) en su blog, Medios Alternativos de
Resolucion de Conflictos define el arbitraje como:

“el medio por el cual las partes, de manera voluntaria, llevan
su diferencia ante uno o varios terceros quienes la resolveran
mediante un arbitral de laudo, es decir, mediante una
sentencia emitida por él o los arbitros siendo obligatoria para
las partes.”

Para Vasquez W. (2006, p. 169), el arbitraje es:
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“Método de resolver extrajudicialmente controversias en
virtud del cual las partes acuerdan (convenio arbitral)
someter la solucion de determinados conflictos que hayan
surgido o puedan surgir entre ellos respecto de una
determinada relacion juridica, a la decision (laudo arbitral) de
uno o varios terceros (arbitros) ajeno(s) a las partes y no
integrado en un érgano judicial estatal. El arbitraje puede ser
voluntario (las partes acuerdan libremente someterse al
arbitraje) u obligatorio (las partes estan obligadas por el
imperio de las normas legales en determinadas
circunstancias)’.

De tal manera, cuando el arbitraje se realiza por terceras personas
legalmente, esta sustituye completamente la jurisdiccidon voluntaria, es decir,
los tribunales de primera instancia, sin embargo es necesario de acudir a
dicha via cuando sea necesario de hacer cumplir el laudo arbitral que fue
pactado con anterioridad por las partes intervinientes en el conflicto.

En consecuencia, el arbitraje puede ser clasificado en derecho:
Cuando la resolucion debe estar fundamentada en  criterios juridicos
(legislacion vy jurisprudencia, fundamentalmente). Este tipo de arbitraje tiene
el inconveniente de beneficiar a la parte que cuente con mejores asesores
juridicos, lo que desvirtua la esencia del procedimiento arbitral, que implica
sencillez, rapidez, oralidad y participacion directa de partes.

En tal sentido, en la equidad: También llamada conciencia, puesto
que para la elaboracion del laudo se apela al "buen saber hacer", a
conciencia del arbitro que dirime el conflicto. Implica que el arbitro debe ser
experto en materia objeto de controversia y del arbitraje ya que de esta
manera colocara fin a un conflicto sin la necesidad de llevarlo a instancias
ordinarias como los tribunales de primera instancia en lo civil, o dependiendo
de la materia o del problema.

De lo anteriormente dicho, se puede inferir que el arbitraje es aquel
proceso mediante el cual partes involucradas en el conflicto voluntariamente
se dirigen hasta un tercero llamado arbitro para que tenga conocimiento de
los hechos suscitados y resuelva de acuerdo a lo alegado por las partes las
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diferencias, de tal manera, una vez el arbitro de solucion al problema, estas
decisiones seran de obligatorio cumplimiento para las mismas, tal y como
sucede cuando un juez de un tribunal emite una sentencia.

Siguiendo con el orden de ideas, en el ordenamiento juridico laboral,
el arbitraje es el ultimo medio de solucion pacifica que disponen las partes,
antes de materializar huelga o el simple cierre de empresa, por cuanto una
de las ventajas es cuando las partes quieren someter su conflicto a decision
de un tercero, distinto al 6rgano jurisdiccional. Es mucho mas simple y
econdmico que un proceso judicial.

Por consiguiente, es una desventaja al igual que en todos los otros
meétodos, las partes deben estar dispuestas a aceptar el resultado, mas aun
si se trata de un arbitraje "no vinculante", en el cual personas involucradas no
renuncian a su derecho a una accion judicial. Se solucionaria de la misma
manera que los anteriores, aplicandose soélo en aquellos casos en los que las

partes estén dispuestas a aceptar el método sin mayores inconvenientes.

No obstante, en cuanto a los modos de resolver el conflicto segun
Chiavenato (2001), a la hora de llevarse a cabo un arbitraje, el arbitro debera
tomar en cuenta una sola decisién donde las partes aceptaran la misma, de
tal manera, que puede ser la de ganar-perder: cuando una parte logra vencer
el conflicto, alcanzar sus objetivos y frustrar a su contrincante en alcanzar los

suyos, es decir una parte gana, mientras que la otra pierde.

Ventajas del Arbitraje

Para Amado citado por Hernandez (2007, p. 40) el arbitraje tiene
algunas ventajas, entre ellas estan las siguientes: Es un proceso dotado de
flexibilidad. Los procedimientos son informales y rapido. Es similar a un juicio,
en virtud de que un tercero es el que decide, pero sin judicializar la causa. No
existe comunicacién directa entre las partes, sino entre los abogados.

Simplicidad. Celeridad. Certeza. Confidencialidad.
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Por su parte, Ramirez (2008) manifiesta que en Venezuela los medios
alternativos de solucion de conflictos, a pesar de no haber contado con un
rango constitucional sino hasta 1999, estan previstos en diversos textos
legislativos, tales como el Codigo de Procedimiento Civil que prevé tanto la
conciliacion como el arbitraje. Por su parte, la Ley Organica del Trabajo,
regula conciliacion y arbitraje como mecanismos para solucionar los
conflictos colectivos; asi mismo se encuentra la Ley Sobre el Derecho de
Autor (1993), que se refiere al arbitraje institucional ante la Direccion
Nacional de Derecho de Autor, es un arbitraje voluntario y se tramita
conforme a previsiones sobre arbitraje del Codigo de Procedimiento Civil.

No obstante, la Ley de Empresas de Seguros y Reaseguros (1994),
prevé el arbitraje como mecanismo de solucidon de controversias entre
particulares y empresas de seguros; La Ley de Proteccidén al Consumidor y al
Usuario (1995), establece la conciliacion y el arbitraje como mecanismos
voluntarios para la resoluciéon de controversias que se susciten entre
consumidores, usuarios -y proveedores de servicios, en este caso,
corresponde a la parte afectada elegir entre uno u otro mecanismo.

Por su parte, la conciliacion esta consagrada en otros dispositivos
legales tales como en la Ley sobre el Derecho a la Mujer a una Vida Libre de
Violencia y en el Coédigo Organico Procesal Penal (2001), en el cual ésta es
usada como medio para llegar a los acuerdos reparatorios, que sirven como
medida compensatoria para el agraviado por parte del agraviante en hechos
punibles que afecten bienes materiales, poniendo fin al procedimiento penal.

Es importante resaltar, que la mediacién, como procedimiento es poco
conocido en Venezuela, no obstante, en los ultimos meses se ha despertado
gran interés por el tema, realizandose seminarios dictados por profesionales
en la materia, provenientes de Colombia y Estados Unidos. Existe en el pais
instituciones encargadas de administrar estos procesos de arbitraje,
conciliacién, mediacién tales como el Centro de Arbitraje y Mediacion

perteneciente a la Camara de Comercio de Caracas de igual forma el Centro
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Empresarial de Conciliacién y Arbitraje (CEDCA) perteneciente a la Camara
Venezolano Americana (VenAmCham).

En este sentido, Venezuela forma parte es parte de los siguientes
acuerdos como: La Convencién sobre el reconocimiento y ejecucion de las
Sentencias Arbitrales Extranjeras, celebrada en Nueva York el 10 de junio de
1958 (Convencion de Nueva York), el Convenio sobre Arreglo de Diferencias
Relativas a Inversiones entre Estados y Nacionales de Otros Estados
(Convenio de CIADI), también forma parte de Convencion Interamericana
sobre Arbitraje Comercial Internacional, fumada en Panama el 30 de enero
de 1975 (Convencion de Panama); y de la Convencion Interamericana sobre
Eficacia Extraterritorial de las Sentencia y Laudos Extranjeros, suscrita en
Montevideo el 8 de mayo de 1979.

Sin duda alguna, Venezuela no tiene excusas para no darle soluciones
a los conflictos que la misma presenta, tanto politicamente como
personalmente, es decir, entre sus ciudadanos ya que cuenta con una
variedad de leyes que establecen los medios alternativos de resolucién de
conflictos en sus distintas areas o materias, ejemplo: en materia civil, penal,
laboral entre otros. Por otra parte, Venezuela suscribe, ratifica tratados
internacionales en materia de resolucion de conflictos como los mencionados
anteriormente y suscritos en diferentes paises, de tal manera, que la
mediacion, conciliacion, negociacion y el arbitraje deben ser los medios mas
utilizados en empresas u organizacién tanto publicas como privadas del pais,
ya que si se aplicara por lo menos uno de ellos, los indices de problemas se
reducirian de un 100% a un 40%, todo ello en beneficio de un ambiente
laboral armonico, estable y sobre todo sin estrés laboral.

En otro orden de idea, las causas que han dado origen a los medios
alternos de resolucién de conflictos, para Hernandez (2007, p. 14), son
diversas razones por las cuales los medios alternos de resolucion de
conflictos han sido incluidos dentro del conjunto de politicas publicas

vinculadas con instituciones directa o indirectamente involucradas en el
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sistema de justicia, todo ello debido a que conforme crece la poblacion y se
agudiza la crisis socio-economica. De tal manera, se van incrementando los
conflictos; situaciéon que ha colapsado los procesos en instancias judiciales;
es de recalcar que el poder judicial no tiene capacidad de respuesta, tanto
por el volumen de expedientes que deben ser resueltos y en algunos casos,
el colapso del espacio fisico, situacion que limita su capacidad operativa,
generando soluciones tardias.

Si bien es cierto, esto es originado por falta de presupuesto suficiente
para desarrollar infraestructuras adecuadas, con tecnologia de punta, no es
menos cierto esto limita seriamente las funciones jurisdiccionales, atendiendo
a estas consideraciones las causas que hayan dado origen a los medios
alternos de resolucion de conflictos son:

Congestion de justicia: El Estado tiene en sus manos las riendas de
administracién de justicia, donde legisla, administra y juzga, lo que ha llevado
a una judicializacion en mayoria de los conflictos, lo cual conlleva a la
saturacion del sistema judicial.

Acceso a la justicia: Con respecto a este tdpico puede afirmarse que
las personas de escasos recursos econdmicos, tienen limitaciones para
acceder a un proceso judicial, puesto que los tribunales u oficinas adscritas
al sistema judicial se encuentran ubicadas en grandes ciudades en algunos
casos poblaciones medianas, donde generalmente personas de bajos
recursos y de zonas rurales no pueden acceder sin tener que correr con
grandes costos.

Altos costos: Tiene que ver con los costos profesionales, es decir el
abogado requiere de movilizar documentos, copias y una serie de papeles
que acarrean costos a las partes, aunado a ello los honorarios profesionales
del litigante.

Respuestas tardias: Originadas por la congestion del sistema, es decir
si en un juzgado se manejan demasiadas causas, los expedientes deben ser

revisado por fechas de proceso, ademas a diario acuden a los tribunales una
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gran cantidad de personas que quieren ser atendidos en forma inmediata o
simplemente verificar que su proceso este marchando sobre lo esperado.

En otras palabras, los medios alternativos de resolucion de conflictos
por excelencia son los encargados paralelamente de colocar o de poner fin a
un conflicto o controversia que se puede suscitar en una determinada
organizacion, gracias a estos, la administracion de justicia se logra ver un
poco mas resuelta con casos que pueden ser resueltos por terceros
mediadores. Es importante resaltar, que estos medios se sustentan en el
respeto irrestricto a los derechos humanos de los involucrados, por lo que se
deben respetar los derechos de personas involucradas, estos mecanismos
reconocen la jerarquia de los que intervienen en el conflicto, quienes tienen
la calidad de sujetos de derechos y no objetos, es decir, son tomados en

cuenta como garantes de derechos y garantias.

Bases Legales.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),
Capitulo 1l Del Poder Judicial y el Sistema de Justicia; Seccién Primera,
Disposiciones Generales

Articulo 253: la potestad de administrar justicia emana de
los ciudadanos y ciudadanas y se imparte en nombre de la
Republica por autoridad de la ley.

Corresponde a los 6rganos del poder judicial conocer de las
causas y asuntos de su competencia mediante los
procedimientos que determinen las leyes, y ejecutar o hacer
ejecutar sus sentencias.

El sistema de justicia estd constituido por el Tribunal
Supremo de Justicia, los demas tribunales que determine la
ley, el Ministerio Publico, la Defensoria Publica, los 6rganos
de investigacion penal, los auxiliares y funcionarios o
funcionarias de justicia, el sistema penitenciario, los medios
alternativos de justicia, los ciudadanos o ciudadanas que
participan en la administracién de justicia conforme a la ley y
los abogados autorizados o abogadas autorizadas para el
ejercicio.
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Articulo 258: la Ley organizara la justicia de paz en las
comunidades. Los jueces o juezas de paz seran elegidos o
elegidos por votacion universal, directa y secreta, conforme a
la ley.

La ley promovera el arbitraje, la conciliacion, la mediacion y
cualesquiera otros medios alternativos para la solucién de
conflictos.

Sentencia de la Sala Constitucional del Tribunal Supremo de
Justicia, de fecha 23 de mayo de 2000, con ponencia del Magistrado
José M. Delgado Ocando. Exp. N° 00- 0269, dec. N° 442, donde se
establece lo siguiente:

‘La tutela a los derechos constitucionales, en el proceso,
debe consistir primordial y, en principio, completamente, en
la facilitacion de los medios para obtener una decisién que se
ajuste a lo alegado y probado en autos, y que en su
transcurso se respeten los derechos correspondientes a cada
una de las partes. Es decir, proveer del acceso sin requisitos
de inadmisibilidad desnaturalizantes del derecho de accidn;
excitar la conciliacion de los contendientes; asegurar el
control a las partes de los medios de prueba; evitar las
dilaciones injustificadas, y otros por igual. El proceso debe
permitir el acceso y fijar una ruta segura, que dé a los
litigantes las condiciones para discernir sin presiones
desmedidas lo que mas les convenga, y que no sea sélo la
apremiante necesidad de recursos la que los lleve a
componer la litis en posicion de clara desventaja.”

Cdédigo de Procedimiento Civil, de la Republica Bolivariana de
Venezuela.

Capitulo
De la Transaccién y la Conciliacion.

Articulo 257: En cualquier estado y grado de la causa, antes
de la sentencia, el Juez podra excitar a las partes a la
conciliacion tanto sobre lo principal como sobre alguna
incidencia, aunque ésta sea de procedimiento, exponiéndoles
las razones de conveniencia.

Articulo 258: El Juez no podra excitar a las partes a la

conciliacion cuando se trate de materias en las cuales estén
prohibidas las transacciones.
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Articulo 259: La conciliacion hecha por un tutor u otro
administrador, o por quien no pueda disponer liboremente del
objeto sobre que verse la controversia, tendra efecto
solamente cuando se le apruebe de la manera establecida
para las transacciones en el Codigo Civil.

Articulo 260: La propuesta de conciliacién no suspendera en
ningun caso el curso de la causa.

Articulo 261: Cuando las partes se hayan conciliado, se
levantara un acta que contenga la convencion, acta que
firmaran el Juez, el Secretario y las partes.

Articulo 262: La conciliacion pone fin al proceso y tiene
entre las partes los mismos efectos que la sentencia
definitivamente firme.

Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras
Gaceta Oficial Ext 6.076 del 7 Mayo de 2012
Capitulo Il

Articulo 19: “...Las transacciones y convenimientos solo
podran realizarse al término de la relacion laboral y siempre
que versen sobre derechos litigiosos, dudosos o discutidos,
consten por escrito y contengan una relacion circunstanciada
de los hechos que la motiven y de los derechos en ella
comprendidos....”

“...Los funcionarios y las funcionarias del trabajo en sede
administrativa o judicial garantizaran que la transaccion no
violente de forma alguna el principio constitucional de
irrenunciabilidad de los derechos laborales.”

Articulo 23: La legislacion procesal, la organizacién de los
tribunales y la administracion del trabajo, se orientan con el
propésito de ofrecer a los trabajadores y a las trabajadoras,
patronos y patronas, la solucién de los conflictos sobre
derechos individuales o colectivos que surjan entre ellos,
mediante una administracion de justicia orientada por los
principios de uniformidad, brevedad, gratuidad, celeridad,
oralidad, inmediatez, concentracion, prioridad de la realidad
de los hechos, la equidad, rectoria del juez en el proceso,
sencillez, eficacia, accesibilidad, imparcialidad, idoneidad,
transparencia, autonomia, independencia, responsabilidad,
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atendiendo el debido proceso, sin dilaciones indebidas, sin
formalismos o reposiciones inutiles.

Capitulo llI
Del Conflicto Colectivo de Trabajo

Articulo 472: las negociaciones y conflictos colectivos que
surjan entre una o mas organizaciones sindicales de
trabajadores y trabajadoras y uno, una o mas patronos y
patronas, para modificar las condiciones de trabajo, para
reclamar el cumplimiento de las convenciones colectivas, o
para oponerse a que adopten determinadas medidas que
afecten a los trabajadores y a las trabajadoras, se tramitaran
de acuerdo con lo dispuesto en la ley.

Mediacién para solucién pacifica previa al conflicto

Articulo 473: los funcionarios y las funcionarias del Trabajo
procuraran la solucién arménica de las diferencias que surjan
entre patronos, patronas, trabajadores, trabajadoras, aun
antes que las mismas revistan caracter conflictivo por hecho
publico o por la presentacion del pliego correspondiente, sin
que ello pueda ser alegado para negar su admision.

Las organizaciones sindicales ~llevaran a cabo los
procedimientos previamente establecidos con miras a la
solucion de las diferencias que surjan entre las partes, y
deberan cumplirlas antes de la iniciacion del proceso
conflictivo.

Negociaciones previas

Articulo 474: ...el Inspector o Inspectora del Trabajo
procurara abrir una etapa breve de negociaciones entre el
patrono o patronos y la organizacion sindical u
organizaciones sindicales respectivas y podra participar en
ellas personalmente o por medio de un representante, para
interesarse en armonizar sus puntos de vistas e intereses...

Notificacion a la Procuraduria General.

Articulo 475. Cuando se plantee un conflicto colectivo
relacionado con un servicio publico u organismo dependiente
del Estado, el Inspector o Inspectora del Trabajo, notificara
de inmediato a la Procuraduria General de la Republica, a la
Procuraduria Estadal o a la Sindicatura Municipal, segun se
Trate en cada caso.
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Causas de un pliego Conflictivo.

Articulo 476: ...Para su admision, debera cumplir alguna de
las siguientes condiciones:

Que el patrono o la patrona hayan dejado de asistir a la
negociacion de la convencion colectiva...

Que hayan culminado los lapsos para la negociacion de una
convencion colectiva de trabajo en reunion normativa laboral
establecidos y la representacion de los trabajadores y las
trabajadoras haya rechazado la posibilidad de arbitraje.

Que se hayan agotado los procedimientos conciliatorios
previstos legalmente y los pactados en las convenciones
colectivas que se tengan suscritas.

Cuando el patrono o la patrona hayan incumplido los
acuerdos derivados de la negociacion reciente de un pliego
de peticiones.

Prohibicién de nuevos planteamientos

Articulo 477: una vez presentado un pliego de peticiones
contentivo de uno o mas planteamientos, durante la
discusién del mismo y hasta su definitiva solucién, la
organizacion sindical presente no podra hacer nuevos
planteamientos y reclamos, salvo que se trate de hechos
ocurridos con posterioridad a la presentacion del pliego.

Notificacién al patrono del pliego

Articulo 478: dentro de las veinticuatro horas después de
recibido el pliego de peticiones, el Inspector o Inspectora del
Trabajo enviara copia al patrono, patrona, patronos o
patronas.

Junta de Conciliacion

Articulo 479: ...para construir la junta de conciliacién, la cual
estara presidida por el Inspector o la Inspectora del Trabajo o
a quien este o esta designen, y funcionara de acuerdo a lo
siguiente:

Dentro de las veinticuatro horas siguientes, se instalara la
junta de conciliacién. En caso de ausencia o incapacidad de
uno de los representantes, sera sustituido o sustituida por su
respectivo suplente.

Los representantes sindicales de la junta de conciliacion,
deberan ser trabajadores y trabajadoras de la entidad de
trabajo... Ambos podran estar acompafnados por asesores y
las asesoras que a tal efecto designen.

49



El funcionario o la funcionaria del trabajo que preside la Junta
de Conciliacidn, intervendra en sus deliberaciones con el
proposito de armonizar el criterio de las partes o medir para
lograr acuerdos.

Los suplentes podran asistir también a las reuniones, pero no
tendran derecho a voto, salvo que estén reemplazando a su
representante titular...

Acuerdo de la Junta de Conciliacion

Articulo 480: ...la junta de Conciliacion o en su defecto, el
acta en que se deja constancia que la conciliacion ha sido
imposible, pondra fin a esta etapa del procedimiento...

En dicho informe debera establecerse expresamente alguno
de los siguientes hechos:

Que el arbitraje insinuado por el presidente o la presidenta de
la junta ha sido rechazado por ambas partes; o

Que el arbitraje, aceptado o solicitado por una de las partes,
la cual se determinara en el informe, ha sido rechazado por
la otra.

A este informe se le dara la mayor publicidad posible.

Conflicto de varias entidades de trabajo.

Articulo 481: cuando se plantee un conflicto colectivo de
trabajo en diversas entidades de trabajo, que forman parte de
una misma rama de actividad econdmica, agricola, industrial,
comercial o de servicios, podra tramitarse el conflicto como
uno solo y acordarse la designacion de una sola junta de
conciliacion.

Finalizacion del procedimiento conflictivo

Articulo 482: el arreglo entre las partes o la decision de
someter la disputa a arbitraje, dara por terminado el
procedimiento conflictivo.

Seccion Cuarta: Del Arbitraje

Junta de Arbitraje

Articulo 493: en caso que un conflicto colectivo sea
sometido a arbitraje, se procedera a la constitucién de una
junta de arbitraje, formada por tres miembros. Uno o una de
ellos o ellas sera escogido o escogida por los patronos y las
patronas de una terna presentada por los trabajadores y las
trabajadoras: otro sera escogido por los trabajadores y las
trabajadoras de una terna presentada por los patronos y las
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patronas; y el tercero o tercera sera escogida o escogido de
mutuo acuerdo...

Los y las integrantes de la Junta de Arbitraje no podran ser
personas directamente relacionadas con las partes en
conflicto, ni vinculadas con ellas por nexos familiares dentro
del cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad...

Decisiones de la Junta de Arbitraje

Articulo 494: La Junta de Arbitraje constituida segun el
articulo anterior sera presidida por el tercer o tercera
integrante de la misma y se reunira en la fecha, hora y lugar
que este o esta indique.

Las decisiones de la junta de arbitraje seran tomadas por
mayoria de votos.

Atribuciones de la Junta de Arbitraje

Articulo 495: la junta de arbitraje tendra la misma facultad
de investigacién que un tribunal ordinario y sus audiencias
seran publicas...

Laudo Arbitral

Articulo 496: el laudo arbitral debera ser dictado dentro de
los treinta dias siguientes a la fecha en que se haya
constituido la junta de arbitraje. Sin embargo, la junta podra
prorrogar este lapso hasta por treinta dias. El laudo sera
publicado en Gaceta Oficial y sera de obligatorio
cumplimiento para las partes.
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Tabla N° 1

MAPA DE VARIABLE

Objetivo General: Proponer la conformacion de un equipo multidisciplinario de conciliaciéon y arbitraje como estrategia de resolucion del
conflicto organizacional en el Instituto Autbnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Diferenciacion de las actividades 1-2-34
Recursos Compartidos
Actividades interdependientes
Diagnosticar las condiciones que generan conflicto :ng!v!guo contra individuo
en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos Ln Ividuo contra grupo
. . . as organizaciones contra
y I?omberas del Municipio Trujillo del Estado Condiciones organizaciones
Trujillo. Percepcién de incompatibilidad de 5
objetivos
Percepcién de oportunidad de 6
interferencia.
Resolucion 7-8
de Procedimiento 9-10-
conflictos Jerarquia 11-12
Identificar los tipos de conflicto existentes en el ggp;;ég'zgtzsabi” B Doctivas 13-14
Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos'y Tipos de conflicto Grupales 15-16
Bomberas Municipio Trujillo del Estado Truijillo. Personales 17-18
De Papel 19-20
Interpersonal 21-22
Entre Unidades 23-24
Describir el proceso de manejo de conflicto del Mediacion, 25
Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos vy Proceso de manejo | Conciliacion, 26-27
Bomberas del Municipio Truijillo del Estado Trujillo. de conflictos Negociacion 28-29
Arbitraje 30-31

Disefiar una propuesta para la conformacién de un equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del conflicto
organizacional en el instituto auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

Fuente: Ramirez (2016)
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se destacan todos los aspectos relativos a la
metodologia utilizada en el presente estudio, es decir, todo lo concerniente
con el disefo y tipo de investigacion, poblacién, muestra, construccion vy
validacion del instrumento finalizando con el procesamiento de los datos. Por
lo tanto, el capitulo establece de manera concreta, la forma como se va a

operativizar la investigacion.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptivo, al respecto Méndez (2001)
define el tipo de investigacidn descriptiva; como aquella que permite
identificar caracteristicas del universo de investigacion, sefala formas de
conducta, actitudes del universo investigado, establece comportamientos
concretos, descubre y comprueba la asociaciéon entre variables de
investigacién. Por su parte, para Van y Meyer. (2007), el objetivo de la
investigacién descriptiva consiste en llegar a conocer tanto las situaciones,
costumbres como actitudes predominantes a través de la descripcion exacta

de las actividades, objetos, procesos y personas.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion segun Arias (2004), es la estrategia general
que adopta el investigador para responder al problema planteado. Al
destacar, que el disefio de investigacion se define en funcion de los objetivos
establecidos en el estudio, es importante sefialar, que no existe un solo tipo o
modelo a utilizar para todas las investigaciones. Cada una, contiene en si

misma, un nivel de especificidad, que puede orientarse hacia la exploracion,
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descripcion, explicacidén, experimentacion o hacia una propuesta operativa
factible, entre otros.

En este sentido, se hace necesario proponer un disefio que se adecue
a los objetivos fijados, ademas permita la introduccién de ciertos controles en
la recoleccion de los datos. Es el plan o estrategia concebido por el
investigador para darle respuestas a preguntas, objetivos e hipdtesis de
investigacion. Asi mismo, siguiendo los criterios establecidos por Hernandez
y otros. (2006), Kerlinger (2003), el estudio se corresponde con un disefio no
experimental, transaccional de campo. Es no experimental, por cuanto no se
realizara manipulacion directa de las variables en estudio. A tal efecto,
Balestrini (2002:130) ratifica este concepto cuando sefiala: “los disefios no
experimentales son aquellos donde se observan los hechos estudiados tal
como se manifiestan en su ambiente natural”.

Se trata de un diseio de campo, por cuanto Hernandez y otros.
(2006:34) senala “los datos relacionados con la problematica se obtienen de
forma directa del escenario se someten analisis para describir las
propiedades, las caracteristicas asi como también los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades”. En este sentido, Pelekais y otros (2005, p.
73) expresan que el disefio de campo “se refiere a los métodos a emplear
cuando los datos de interés, se recogen en forma directa de la realidad;
estos datos obtenidos directamente de la experiencia empirica, son llamados

primarios (datos de primera mano)”.

Poblacion

Se entiende por poblacién segun Hurtado, (2001, p. 152), “..el
conjunto de elementos, seres o eventos, concordantes entre si en cuanto a
una serie de caracteristicas, de las cuales se puede obtener alguna
informacion”. En este sentido, Hernandez y col. (2006, p. 256) definen la
poblacién “como el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones, representado por una totalidad de elementos a
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considerar en una situacion dada “en este caso, se consideraron como
informantes a 935 funcionarios bomberiles, de los cuales se encuestaron a

134 bomberos pertenecientes al Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Muestra

Tomando en consideracion que la poblacién es finita y de facil acceso
para el investigador, se realiz6 un censo poblacion, que es el recuento de
individuos que forman parte de una poblacién definida. Para Sabino (2002)
establece que la muestra constituye, solo una parte del conjunto total de la
poblaciéon y es poseedora de propias caracteristicas. Por tanto, una
poblacién es homogénea en la medida que sus integrantes se parecen entre
si en cuanto a caracteristicas, con base a este criterio, la muestra constituye
una porcidn de la poblacion sobre la que se realiza el estudio.

Por lo tanto se considera lo planteado por Palella y Martins
(2006:118), quienes expresaron que “Una vez conocidos los valores de la
poblacion, se determina el tamafio de la muestra mediante diversos criterios
estadisticos. Uno de ellos es el denominado férmula de “n” (tamafo de la

muestra)”. De
4*N*p*q

E*(N-1)+4*p*q

Donde:

n = tamafo muestral a calcular

N= tamafo de la poblacién (en este caso Bomberos)

pyg= probabilidades de éxito y fracaso que tiene un valor del 50% por
lo que pyqesigual a50.

4= es una constante

E 2= es el error estimado se considera 8
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Sustituyendo los valores correspondientes en la formula y resolviendo

se tiene:
4x 935 x 50 x 50
n:
82 (935-1)+4*50*50
4x 935 x 50 x 50
n:
64 x (934)+10.000
9.350.000
n= = 134,000229
69.776
n=134

De tal manera, que con el soporte teérico de Palella y Martins (2006),
la muestra queda representada por ciento treinta y cuatro (134) personas que
es una parte representativa de la poblacidn objetivo, correspondiente al
Instituto Autdonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio

Trujillo del Estado Truijillo.

Técnica e Instrumento

Hernandez y otros (2006) establecen que las fuentes y técnicas
constituyen los medios para poder recolectar la informacion. Segun Sabino
(2002) el instrumento de recoleccion de informacion son los medios de los
que se vale el investigador para recolectar la informacion necesaria para su
estudio. Por su parte, Arias (2006), sefiala que “...Las técnicas de recoleccion

de datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacién...” y
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es mediante una adecuada construccién de los instrumentos de recoleccién,
que la investigacion alcanza el equilibrio necesario entre teoria y hechos

En este caso la técnica que se utilizara es la encuesta, la cual se
define segun Méndez (2001), como aquellas que se hacen a través de
formularios y se investiga por métodos de observacion, analisis de fuentes
documentales, demas sistemas de conocimiento, y a su vez se analizan las
actitudes, opiniones o motivaciones de los actores sociales en relacion al
objeto de estudio. Como instrumento se utilizara el cuestionario en este
sentido, para Arias (2006:74) “el cuestionario es la modalidad de encuesta
que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel
contentivo de una serie de preguntas”. Se le denomina cuestionario auto
administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin intervencion del
encuestador.

En relacion a la encuesta el autor antes sefialado (2006:72), refiere
que “es una técnica que pretende obtener informacion que suministra un
grupo o muestra de sujetos acerca de si- mismo, 0 en relacion con un tema
en particular” es decir, una encuesta es un instrumento observacional, que
consiste en realizar un conjunto de preguntas normalizadas que se dirigen a
una muestra determinada, esta se realiza de distintas formas de acuerdo a la
manera en que se requiera obtener la informacidn necesaria para el estudio.
Para recolectar la informacién requerida por el investigador se construyé un
cuestionario simple constituido por preguntas cerradas politdmicas (31)
items, los cuales se redactaron atendiendo el contexto teérico de las

variables en estudio, dimensiones e indicadores.

Validez

Segun Hernandez y otros (2006:243) “se refiere al grado en que un
instrumento realmente mida la variable que desea medir’. Para la validacion,
se utilizara la evidencia de contenido, que se refiere al grado en que un

instrumento refleja el dominio especifico del contenido de la variable en
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cuestion. Por otra parte, Méndez (2007: 298), define la validez como “el
grado en que una prueba mide lo que se propone medir’, este aspecto es de
gran importancia porque le aseguraran al investigador que la informacion
obtenida le servira a su proposito. Atendiendo a estas consideraciones, los
instrumentos disefiados para la recoleccion de informacion de la presente
investigacion, fueron validados por un grupo de expertos, en este caso un
experto en metodologia de la investigacion, dos especialistas en el area de

Derecho.

Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad segun Hernandez y otros (2006:235) “se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto,
produce iguales resultados”. Atendiendo las exigencias del proceso, para
determinar la confiabilidad del instrumento, después de validado se aplicé el
instrumento a veinte (20) individuos seleccionados fuera de la muestra, con
caracteristicas similares a la poblacion escogida, esto conformara la prueba
piloto, se tabularan los resultados, se utilizara la formula de Confidencia
Alpha de Cronbach, la cual se aplica a cuestionarios con varias alternativas.

Con relacion a la confiabilidad, existen diferentes formas de medir
cuan confiables son los instrumentos que se van a aplicar. Se puede
computar un estimado de la confiabilidad a partir de las correlaciones
observadas o las covarianzas de los items entre si. Segun Hernandez y otros
(2010) una pregunta es confiable si significa lo mismo para todos los que la
van a responder. Se puede confiar en una escala cuando produce
constantemente los mismos resultados al aplicarla a sujetos similares. La
confiabilidad implica consistencia; el investigador debe asegurarse que el tipo
de persona a quien se le van a hacer las preguntas tenga la informacion

necesaria para poder responder.

Procedimiento de la Investigacion
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El presente estudio se desarrollé bajo los siguientes aspectos:

1. Se seleccioné el tema de estudio.

2. Se identificaron las circunstancias del problema objeto de estudio y
formulacion de los objetivos de la investigacién en funcion de los aspectos
que se deseaban conocer.

3. Se realizé busqueda y seleccién de informacion documental para la
conformacién del marco teérico de la investigacion, asi como investigaciones
previas o antecedentes sobre variable en estudio, los cuales permitieron
obtener aportes diversos para la orientacion de la presente investigacion.

4. Se identifico la variable, con sus dimensiones (variables reales) e
indicadores para proceder a la operacionalizacion de la misma.

5. Se formulé el enfoque metodoldgico considerando el disefio y tipo
de la investigacion, poblacion y muestra, instrumentos de recoleccion de
datos, validez, analisis de datos y procedimiento de la investigacion.

6. Se elaboraron los instrumentos de recoleccién de datos.

7. Realizacion de las pruebas de validez, mediante la intervencion de
expertos.

8. Desarrollo del plan de recoleccion de datos, mediante la realizacion
de un trabajo de campo, el cual consiste en la aplicacién del instrumento en
las poblaciones seleccionadas.

9. Analisis de los datos: mediante tratamiento estadistico para obtener
frecuencias y porcentajes, a fin de generar el correspondiente analisis de la
informacion obtenida.

11. Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.

12. Resefa de referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo, el investigador presenta los resultados obtenidos de
la aplicacion del instrumento a los entrevistados, segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006) estos buscan describir datos, luego efectuar
analisis estadisticos para relacionar sus variables. En el caso de esta
investigacion el analisis se realizd6 para dar respuesta al objetivo general
planteado el cual consisti6 en proponer la conformacién de un equipo
multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del
conflicto organizacional en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado.

De la misma manera, es el momento en el cual el investigador
determina cuales son los aspectos que requieren ser fortalecidos,
emprendidos o mejorados en tematica estudiada, a fin de considerarlos en
los lineamientos estratégicos a generar.

La presentacidon de los resultados se hace a partir de los indicadores
de cada dimension con su correspondiente variable, mediante cuadros
estadisticos de frecuencia absoluta y relativa, con su correspondiente
analisis, contraste con antecedentes asi como también con teoria. A tal
efecto, se procedid al analisis de los indicadores a través de los
correspondientes items, para luego presentarlos en tablas de frecuencia y

porcentajes, con su correspondiente analisis.
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Cuestionario dirigido a los funcionarios del Instituto Auténomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado
Trujillo.

Dimension: Condiciones
Indicadores: Predisponen

Tabla 2: ;Considera usted que dentro de su ambiente de trabajo han
sido afectadas las funciones que desempefia?

Alternativa F %
Si 75 56
No 58 43
No contesto 01 01
Total 134 100

Fuente: Ramirez (2016)

Al consultarle a los entes muéstrales, sobre si considera que dentro de
su ambiente de trabajo han sido afectadas las funciones que desempena, se
puede evidenciar de los resultados obtenidos que el 56% considera que si le
han sido afectadas las funciones que desempena en su ejercicio profesional,
mientras que el 43% de los efectivos bomberiles consideran no le son
afectadas sus funciones, mientras que, el 1 % simplemente no contesto la
pregunta, de lo que se evidencia que las funciones de trabajo le son
afectadas bien por distintas condiciones como sefiala Chiavenato (2009),
entre las cuales se pueden hacer mencion a diferenciacion de actividades,

recursos compartidos y actividades interdependientes.
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Grafico 1: 4Considera usted que dentro de su ambiente de trabajo
han sido afectadas las funciones que desempena?
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Tabla 3: sDentro del Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo existen discrepancias
entre patrono y trabajadores que suelen provocar conflictos?

Alternativa F %
Si 100 75
No 32 24
No respondio 02 1
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al preguntarles a los funcionarios si dentro del instituto auténomo del
cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo
existen discrepancias entre patrono y trabajadores que suelan provocar
conflictos, un 75% sefalo si tener discrepancias, el 24% de los encuestados
sefialaron no tenerlas, mientras que 1% simplemente no respondié la
pregunta, por lo que se evidencia que dentro de dicha institucion si existen
los conflictos laborales, en concordancia a lo expresado por Colina (2010)
como: "Las relaciones de trabajo generan con frecuencia hechos y omisiones
que afectan su curso normal, originando diferencias de distinta naturaleza,
denominadas conflictos de trabajo.”
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Tabla 4: ;Percibe usted que entre el personal que labora en el
instituto auténomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo
del Estado Trujillo existen objetivos e intereses incompatibles por realizar
distintas actividades operativas y administrativas?
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Si 89 66

No 45 34

No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Dentro de las diferentes preguntas que se realizaron a los funcionarios
bomberiles una de ellas fue si perciben entre el personal que labora en el
instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo
del Estado Trujillo objetivos e intereses incompatibles para realizar distintas
actividades operativas y administrativas, el 66% manifesté percibirlos y un
34% de los encuestados sefalaron no percibirlos, a lo que Barén (2006), en
su articulo manejo de conflictos, hace mencion a los diferentes pasos del
proceso del conflicto los cuales comienzan cuando una parte de modo
intencional o no evade o afecta negativamente algun aspecto psicoldgico,
fisico o territorial de la otra parte, lo que genera a su vez la existencia de

objetivos e intereses incompatibles.
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Gréfico 3: Percibe usted que entre el personal que labora dentro del
Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Trujillo existen objetivos e intereses incompatibles por
realizar distintas actividades operativas y administrativas.

Tabla 5: ;Considera usted que las actividades realizadas por el
personal adscrito al Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo son interdependientes?

Alternativa F %
Si 86 64
No 43 32
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No respondio 05 04

Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al personal de la institucidon se les consulto si consideran que las
actividades realizadas por el personal adscrito al instituto autdbnomo del
cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Truijillo del Estado Trujillo son
interdependientes, el 64% manifestd si son interdependientes, mientras que
un 32% sefialo que no son interdependientes las mismas y el 4%
simplemente no respondié la pregunta, con referencia a este tema,
Chiavenato (2009), sefalas que las actividades interdependientes son todas
aquellas que realizan los individuos de una organizacion y que dependen
unos con los otros para realizar sus respectivas acciones, por lo que es
importante resaltar que la interdependencia existe en la medida en que un

grupo no puede desempefiar su trabajo sin que otro desempefie el suyo.
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adas por el personal adscrito al Instituto Autobnomo del Cuerpo de Bomberos
y Bomberas del Municipio Truijillo del Estado Trujillo son interdependientes?

Dimensién: Condiciones

Indicadores: Desencadenan

Tabla 6: ;Observa usted incompatibilidades en los objetivos dentro
del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio

Trujillo del Estado Truijillo?

Alternativa

%

Si
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No 46 34

No respondio 07 05

Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De los 134 funcionarios bomberiles, encuestados sobre si observan
incompatibilidades en los objetivos dentro del instituto autbnomo del cuerpo
de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, el 61%
manifesté observar incompatibilidades en los objetivos a seguir dentro de la
institucion, el 34% no observa incompatibilidades, mientras que un 5 % no
respondié a la pregunta, para lo cual Chiavenato (2009) sefiala que, dentro
de las condiciones que desencadenan el conflicto estan presente dos
situaciones a saber: la primera es la percepcion de la incompatibilidad de
objetivos y la segunda por la percepcidon de la oportunidad de interferencia,
en consecuencia, lo que conlleva a su vez que dichos funcionarios adopten

comportamientos conflictivos.
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Grafico 5: ¢ Observa usted incompatibilidades en los objetivos dentro
del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo?

Tabla 7: ;Observa usted que existen comportamientos conflictivos
entre el personal que labora en el Instituto Autonomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo que interfieren
en su area laboral?

Alternativa F %
Si 99 74
No 35 26
No respondio 00 00
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Total \ 134 \ 100

Fuente: Ramirez 2016

Del personal encuestados en el cuerpo de bomberos sobre el items 6,

que interfieran en su area laboral un 74% de los encuestados dijo que si

observan comportamientos conflictivos, mientras el 26% no observa dichos

comportamientos, los resultados arrojados evidencia coincidencia con lo

expresado por Arias y Heredia V (2006:625), quienes sefalan que “Cada

cabeza es un mundo”, reza el viejo adagio. En efecto, cada persona tiene

sus propios atributos de personalidad, es decir, aptitudes, actitudes, valores,

habilidades, conocimientos. En otras palabras su forma peculiar de percibir al

universo y de actuar en el mismo o, en una palabra, su personalidad, lo cual

de una u otra forma pueden dar cabida a conflictos entre los grupos de

trabajo en cualquier institucién por diferencias de caracteres o pensamientos.
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Andlisis de los graficos 1 al 6

Segun la dimensién: condiciones e indicadores predisponen y
desencadenan el conflicto, se pudo evidenciar mediante las graficas del 1 al
6 que dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, a los funcionarios se le han sido
afectadas las funciones que desempefan, aparte de que existen
discrepancias entre el patrono y trabajador, objetivos e intereses
incompatibles, lo cual suelen predisponer el conflicto dentro de la institucion,
tal y como hace referencia Colina (2010), donde las relaciones de trabajo
generan con frecuencia hechos y omisiones que afectan su curso normal,
originando de esta forma diferencias de distintas naturaleza las cuales se
denomina n conflictos de trabajo.

No obstante al preguntarles a los funcionarios bomberiles sobre el
indicador desencadenan, alli se observaron las incompatibilidades de
objetivos y comportamientos conflictivos entre el personal que alli labora, por
lo que, Arias y Heredia (2006) manifiestan que cada cabeza es un mundo y
en efecto, cada persona tiene sus propios atributos de personalidad, es decir,
aptitudes, actitudes, valores habilidades, conocimientos, lo cual de una u otra
manera pueden dar cabida a conflictos entre grupos de trabajo por

diferencias de caracteres o pensamientos.

Dimension: Tipos de Conflictos
Indicadores: Procedimientos

Tabla 8: ;Observa exceso de burocracia dentro del Instituto
Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Truijillo del
Estado Trujillo?

Alternativa F %

Si 87 65
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No 45 34

No respondio 02 01

Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al preguntarles a los funcionarios bomberiles, observa exceso de
burocracia dentro del instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, el 65 % de los encuestados
manifestd observar exceso de burocracia, mientras que para el 34 % de la
poblacidon no observa burocracia y un 01% no contesto a la pregunta
planteada, lo que evidencia que el exceso de burocracia, segun Gelabert
(2008) es una forma de conflicto inmersa en el procedimiento y que

obviamente dificulta la consecuciéon de las metas organizacionales.
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Grafico 6: ;Observa exceso de burocracia dentro del Instituto
Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Truijillo del
Estado Trujillo?

Tabla 9: ;Conoce usted los procedimientos o normas a seguir para la
solucion de un conflicto dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?

Alternativa F %

Si 95 71
No 39 29

No respondi6 00 0
Total 134 100
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Fuente: Ramirez 2016

Con respecto a la interrogante conocen los procedimientos o normas a
seguir para la solucion de un conflicto dentro del instituto auténomo del
cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo, un
71 % de los funcionarios bomberiles encuestados manifestaron conocerlos
para la solucién de los conflictos, mientras que el 29% desconoce cuales
son, de tal manera, a simple vista se evidencia la existencia de normas y
procedimientos a seguir para la resolucion de un conflicto lo que hace
necesario que del porcentaje obtenido resulta positivo dentro de la instituciéon
que efectivos bomberiles si conocen los procedimientos y normas a seguir
para la resolucion de conflictos en concordancia con Gelabert M. (2008), el
cual refiere: los conflictos se generan si hay desconocimiento sobre los
procedimientos seguir para la busqueda de una solucion, en vista de no tener

clara la norma a utilizar.
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Grafico 8: ¢ Conoce usted los procedimientos 0 normas a seguir para
la solucién de un conflicto dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?

Dimension: Tipos de Conflictos

Indicadores: Jerarquia

Tabla 10: ;Observa usted que dentro del Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
hay conflictos en la toma de decisiones?

Alternativa F %

Si 93 69
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No 41 31

No respondio 00 00

Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al consultar a los funcionarios bomberiles sobre la observancia dentro
del instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Trujillo conflictos en la toma de decisiones, el 69% de la
poblacién manifestdé que si observan dichos conflictos, mientras que el
restante de la poblacién, especificamente un 31% manifiesté no observar
conflictos a la hora de tomar decisiones, no obstante, de los resultados
arrojados se pudo comprobar que si existen dichos conflictos también
llamados por Gelabert (2008), como jerarquia los cuales son relacionados

con el poder y la autoridad, para la toma de decisiones
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Tabla 11: ;Considera que dentro del Instituto Autonomo del Cuerpo
de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo existen
competencias de poder o autoridad entre sus departamentos?
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Alternativa F %

Si 97 72
No 37 28
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016
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El 72% de los encuestados manifesté si considerar que dentro del
instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo
del Estado Trujillo existen competencias de poder o autoridad entre sus
departamentos mientras que un 28% no considera que existan, de los
resultados se evidencia que dicha problematica se halla en estas
instituciones o en cualquiera donde jerarquicamente, prevalezcan estos tipos
de rangos, los que estan por encima quieran tener deseos de poder para ir
escalando en las areas o departamentos de mayor influencia lo que conlleva
a Gelabert (2008), a definir estos conflictos de jerarquia como aquellos que
se dan por los problemas relacionados con la competencia sobre alguna area

de poder.
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Gréfico 10: ;Considera que dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo
de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo existen
competencias de poder o autoridad entre sus departamentos?

Dimension: Tipos de Conflictos

Indicadores: Conocimientos

Tabla 12: ;Considera usted que en el Instituto Autonomo del Cuerpo
de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo estan
laborando personas que no poseen conocimientos para realizar ciertas
actividades?

Alternativa F %

Si 80 60
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No 54 40

No respondio 00 00

Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

En cuanto a los tipos de conflictos, especificamente los de
conocimientos, al consultarles a funcionarios bomberiles si consideran que
en el instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Trujillo estan laborando personas que no poseen
conocimientos para realizar ciertas actividades, el 60% de la poblacién
encuestada considera que si estan laborando personas que no poseen
conocimientos para realizar ciertas actividades, mientras que un 40% no
considera que existan, por cuanto Gelabert M. (2008), al respecto senala que
suelen surgir conflictos organizacionales debido a que existen personas que
no poseen conocimientos, informacién o formacion adecuada para la

realizacion de actividades de acuerdo al perfil del cargo.
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Gréfico 11: ;Considera usted que en el Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo
estan laborando personas que no poseen conocimientos para realizar ciertas
actividades?

Tabla 13: ;,En el Instituto Autébnomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo han surgido conflictos por
falta de conocimientos, informacién o de formacion adecuada de algun
funcionario que alli labora?

Alternativa F %

Si 91 68
No 43 32
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016
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De los 134 funcionarios bomberiles encuestados, al realizarles la
pregunta si en el instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo han surgido conflictos por falta de
conocimientos, informacion o de formacién adecuada de algun funcionario
que alli labora, el 68% manifestd que si han surgido conflictos por falta de
conocimientos, informacion o de formacion adecuada por algun funcionario,
mientras que el 32% de los encuestados sostienen que en el instituto no
existen conflictos por falta de conocimientos para algun funcionario,
entendiéndose como conflicto de conocimientos segun Gelabert (2008),
aquellos cuando las personas no poseen los conocimientos, informacién o

formacion adecuada para realizar su actividad.

0%

mSi
H No
No Respondio

Gréfico 12: 4En el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos vy
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo han surgido conflictos por
falta de conocimientos, informacién o de formacion adecuada de algun
funcionario que alli labora?

Dimension: Tipos de Conflictos

Indicadores: Carencias de habilidades directivas

Tabla 14: ;Considera Usted que los jefes del Instituto Autonomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
mantienen relaciones armaonicas con su personal?

Alternativa F %
Si 41 39
No 93 69
No respondio 00 00
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Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De la poblacién bomberil encuestada el mayor porcentaje, es decir, un
69% manifiesto que no existen relaciones arménicas de los jefes con el
personal del instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo, mientras que un 31% dijo si tener
relaciones armonicas de los jefes con el personal del Instituto, por lo que
Gelabert (2008), establece que se presentan dichos conflictos por la falta de
formacion adecuada para las relaciones humanas, es decir, tiene una
carencia de capacidad de escucha, forma de expresarse incorrecta, forma de

pedir las cosas, autoritaria, entre otras, provocan desagrado y rechazo.
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Grafico 13: ;Considera Usted que los jefes del Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
mantienen relaciones armédnicas con su personal?

Tabla 15: ;Considera usted que los jefes del Instituto Autonomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
son autoritarios provocando desagrado y rechazo por parte del personal que
alli labora?

Alternativa F %

Si 88 66
No 46 34
No respondid 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016
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Un 66 % de los funcionarios bomberiles encuestados han manifestado
que los jefes del instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Truijillo son autoritarios provocando desagrado y
rechazo por parte del personal que alli labora, mientras que un 34% no los ve
de esa perspectiva, de tal manera, que Gelabert (2008), sefala que estos
conflictos se presentan por falta de formacion adecuada para relaciones
humanas, puesto que, tienen una carencia de capacidad de escucha, forma
de expresarse incorrecta, forma de pedir cosas, autoritaria, provocando de

esta forma el desagrado y rechazo.
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Dimension: Tipos de Conflictos

H No

No Respondio

Indicadores: Grupales

Tabla 16: 4 Existen comparaciones por parte de los jefes entre grupos debido
a su desempeinio laboral?

Alternativa F %

Si 91 68
No 43 32
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016
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En cuanto a la pregunta realizada a los funcionarios bomberiles con
respecto a la existencia de comparaciones por parte de los jefes entre grupos
debido a su desempefio laboral, el 68% sefalo que si existen dichas
comparaciones, mientras que un 32%, manifestdé que los jefes no la realizan
obviamente el mayor porcentaje demuestra que ocurren conflictos por lo que
para Gelabert (2008), estos son a consecuencia de las ldgicas
comparaciones que efectuan unos grupos con otros, especialmente referente
a retribuciones, consideraciones y trato que pueda efectuar la empresa con

unos u otros.
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Tabla 17: ;Observa usted si existe antipatia entre los funcionarios del
Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo?

Alternativa F %

Si 90 67
No 44 33
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016
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Con respecto a que si existe antipatia entre los funcionarios del
instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo
del Estado Truijillo, el 67% de los encuestados observan antipatia entre los
demas funcionarios, mientras que el 33% no lo ve de esa manera y
manifiestan no tener antipatia entre funcionarios, de alli pues, que Gelabert
(2008), sefnala que estos conflictos no solo suceden por los jefes de las

organizaciones sino por la antipatia o pertenencia a grupos sociales o
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politicos de los cuales influyen en un determinado lugar de trabajo.

77



Grafico 16: ;Observa usted si existe antipatia entre los funcionarios del
Instituto Autébnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio

Trujillo del Estado Truijillo?

Dimension: Tipos de Conflictos
Indicadores: Personales

Tabla 18: ;Considera usted que dentro del personal activo del
Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo existen conflictos personales y/o familiares?

Alternativa F %

Si 88 66
No 46 34
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Se ha evidenciado que un: 66% de los funcionarios bomberiles
encuestados consideran que dentro del personal activo del instituto
autéonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Truijillo existen conflictos personales y/o familiares, mientras que para
el restante un 34% no considera que dentro de dicha institucion existan
conflictos de esa indole como los personales y/o familiares es por ello que
Gelabert (2008), considera que dichos conflictos se generan por la influencia
de problemas personales familiares o conyugales, agravios salariales

individuales, desagrado del puesto de trabajo, y otros.
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Grafico 17: ¢Considera usted que dentro del personal activo del
Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo existen conflictos personales y/o familiares?

Tabla 19: ;Conoce usted si existe falta de motivacion de algun
funcionario bomberil en su puesto de trabajo?

Alternativa F %

Si 83 62
No 51 38
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

En cuanto a la pregunta realizada a los encuestados sobre si existe
falta de motivacion de algun funcionario bomberil en su puesto de trabajo un
62% manifestd decir que si, un 38% de la poblacién no tiene conocimiento
sobre la falta de motivacién de algun funcionario en su puesto de trabajo, lo
que demuestra que dentro del cuerpo de bomberos hay gran falta de
motivacién que conlleva a su vez al detrimento del desempefo en el lugar de

trabajo que atenta la calidad y el buen servicio de la organizacion.
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algun funcionario bomberil en su puesto de trabajo?

Dimension: Tipos de Conflictos
Indicadores: De papel

Tabla 20: ¢Existen desacuerdos entre dos o mas funcionarios
bomberiles acerca de la funcién que desempefian uno de ellos en el Instituto
Autéonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo?

Alternativa F %

Si 82 61
No 52 39
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De los 134 funcionarios bomberiles encuestados, al responder el items
19, el 61% manifestd que si existen desacuerdos, el 39% dijo que no existen
desacuerdos entre los funcionarios en cuanto a su cargo o funcién dentro de
la misma, es por ello que de los resultados obtenidos, Brown y Moberg
(2008), sefialan que los conflictos de papel no son mas que los desacuerdos
entre dos 0 mas personas acerca de los requisitos del papel que

desempefian una de ellas, razéon por la cual se pueden presentar
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frecuentemente por ser un organismo de seguridad donde existen diferentes
tipos de personas con diferentes atributos de personalidad, es decir,
aptitudes, actitudes, valores, habilidades y conocimientos tal y como lo
senalan Arias y Heredia V (2006).
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Grafico 19: ;Existen desacuerdos entre dos o mas funcionarios
bomberiles acerca de la funciéon que desempefian uno de ellos en el Instituto
Autéonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo?

Tabla 21: ;Ha experimentado usted desacuerdos con respecto a
algun rol designado por su jefe inmediato dentro del Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujilio del Estado Truijillo?

Alternativa F %

Si 82 61
No 52 39
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al preguntarles a los funcionarios bomberiles si se han experimentado
desacuerdos con respecto a algun rol designado por su jefe inmediato dentro
del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Trujillo un 61% manifesté afirmativamente mientras que el

39% no ha experimentado desacuerdos de algun rol con su jefe, por lo que
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evidentemente al existir personas con diferentes atributos de personalidad,
es decir, aptitudes, actitudes, valores, habilidades, conocimientos, el
individuo experimenta desacuerdo sobre lo que se espera que haga, de tal
manera, se relacionan con el trabajo bien siendo superior o subordinados tal
y como lo sefialan Brown y Moberg (2008), en los conflictos de papel.
Grafico 20: ;Ha experimentado usted desacuerdos con respecto a
algun rol designado por su jefe inmediato dentro del Instituto Auténomo del

Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo?

Dimension: Tipos de Conflictos
Indicadores: Interpersonal

Tabla 22: ;Considera usted que dentro del Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
existen conflictos interpersonales por desacuerdos sobre las metas objetivos
y valores institucionales?

Alternativa F %

Si 81 60
No 49 37
No respondio 04 03
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al consultar el items 21, el 60% manifesté que si existen, mientras que
el 37% considera que no existen, sin embargo un 3% no respondié a la
pregunta, de los resultados anteriormente sefialados se evidencia que dentro
del Instituto Autdbnomo existen los conflictos interpersonales sefialados por
Brown y Moberg (2008), como aquellos que surgen entre dos o mas
individuos independientemente de las presiones del papel, por cuanto se
manifiestan en los conflictos por recursos escasos, por objetivos, que surgen

cuando hay desacuerdo sobre las metas, objetivos o valores, por los medios,
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y por los hechos.

Gréfico 21: ;Considera usted que dentro del Instituto Autonomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
existen conflictos interpersonales por desacuerdos sobre las metas objetivos
y valores institucionales?

Tabla 23: ;Existe dentro del Instituto Autbnomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo buena
comunicacion y una corriente de informacion eficaz por parte de los jefes
para con los funcionarios?

Alternativa F %

Si 44 33
No 90 67
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De los 134 entes muéstrales consultados, el 67% manifestdé que no
existe dentro del instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujilio buena comunicacion y una corriente de
informacion eficaz por parte de los jefes para con los funcionarios, mientras
que un 33% manifesto si tener buena comunicacion, sin duda alguna, esto no
es beneficioso para la institucién debido a que se pueden generar tensiones
de conflictos dentro de la misma, en efecto, Brown y Moberg (2008), sefalan
que los conflictos se pueden resolverse mediante una mejor comunicacion y
una corriente de informacion mas eficaz que conlleva al mejor

desenvolvimiento de sus funciones dentro de la institucion.
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Grafico 22: ;Existe dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo buena
comunicacion y una corriente de informacion eficaz por parte de los jefes
para con los funcionarios?

Dimension: Tipos de Conflictos
Indicadores: Entre Unidades

Tabla 24: ;Ha evidenciado usted desacuerdos entre los
departamentos del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?

Alternativa F %

Si 91 68
No 43 32
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Un 68% de la poblacién encuestada ha evidenciado desacuerdos
entre los departamentos del instituto autonomo del cuerpo de bomberos y
bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo, y un 32% manifiesta que
no ha evidenciado tales desacuerdos, lo que ratifica lo dicho por los autores
Brown y Moberg (2008), al establecer que estos conflictos ocurren entre los
grupos de una organizacion, como los departamentos, secciones 0 equipos
de trabajo. Las areas especificas de desacuerdo entre estos grupos pueden
ser las mismas que se dan en el conflicto interpersonal, pero las causas por
lo general son diferentes, de tal manera que hay que tener cuidado con estos

conflictos.
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usted desacuerdos entre los departamentos del Instituto Autonomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo?

Tabla 25: ¢Ha evidenciado desacuerdos entre personal de secciones
de guardias y demas Oficinas del Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo?

Alternativa F %

Si 97 72
No 36 27
No respondio 01 01
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al preguntarles a los funcionarios encuestados, sobre evidencias de
desacuerdos entre personal de secciones de guardias y demas oficinas del
instituto autonomo del cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Truijillo
del Estado Trujillo, un 72% de los encuestados si lo ha evidenciado, mientras
que el 27% de los mismos no ha evidenciado desacuerdos y un 1% no
respondié a la pregunta, sin duda alguna, estos desacuerdos ocurren por
presentarse personas con diferentes atributos de personalidad, aptitudes,
actitudes, valores, habilidades y conocimientos, de alli pues, Brown y Moberg
(2008), demuestran que estos conflictos ocurren entre los grupos de una
organizacion, como los departamentos, secciones o equipos de trabajo los

cuales conllevan a su vez a generar los conflictos interpersonales.
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Gréfico 24: ;Ha evidenciado desacuerdos entre personal de
secciones de guardias y demas Oficinas del Instituto Autbnomo del Cuerpo
de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?
Dimension: Proceso de manejo de conflictos

Indicadores: Mediacién

Tabla 26: ;Considera usted que se lleva a cabo la mediacion en el
Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo para la resolucion efectiva de conflictos?

Alternativa F %

Si 85 63
No 49 37
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De los 134 funcionarios bomberiles encuestados, el 63% de la
poblacién manifiesto que se lleva a cabo la mediacién en el Instituto
Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Truijillo del
Estado Trujillo para la resolucion efectiva de conflictos, sin embargo para el
37% de la poblacién. encuestada manifiesta que no se lleva a cabo la
mediacion como medios de resolucion de conflictos, de los resultados
arrojados se pudo evidenciar que dentro de esta institucidon se lleva a cabo la
mediacion entendiéndose esta segun Ramirez (2008), como: “un medio
informal y voluntario de solucién de conflictos en el que un tercero imparcial
trata mediante técnicas de negociacion que las partes identifiquen las

posibles zonas de acuerdo.
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Gréfico 25: ;Considera usted que se lleva a cabo la mediacion en el
Instituto Autébnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo para la resolucion efectiva de conflictos?

Dimension: Proceso de manejo de conflictos

Indicadores: Conciliacion

Tabla 27: 4 Se lleva a cabo la Conciliacién en el Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo
para la resolucion de los conflictos?

Alternativa F %

Si 68 51
No 66 49
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

La conciliacion para un 51% de los funcionarios encuestados si se

lleva a cabo, mientras que para el 49% restante no se lleva a cabo como uno

de los medios alternativos para la resolucion de los conflictos, de alli pues, es

importante hacer referencia a lo expresado por Vasquez y otros (2011), al

senalar que la conciliacion es “un proceso de negociacion asistida por un

tercero denominado conciliador, que ayuda a que las partes encuentren una

solucion consensual que satisfaga sus intereses; teniéndose en cuenta que

la solucion final siempre sera de las mismas partes.”
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el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo para la resolucion de los conflictos?

Tabla 28: ;Considera usted que la conciliacion busca el logro de un
entendimiento mutuo para la resolucion de un conflicto en el Instituto
Autéonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo?

Alternativa F %
Si 104 77
No 29 22
No respondio 01 01
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De los 134 funcionarios encuestados, el 77% considera que la
conciliacién si busca el logro de un entendimiento mutuo para la resolucion
de un conflicto en el instituto auténomo del cuerpo de bomberos y bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, mientras que el 22% no lo considera
de esta manera, y un 1% simplemente no respondié a la pregunta, ratificando
afirmativamente lo contemplado por Alarcon (2007) al sefalar, que la
conciliacién es: “Una forma de solucién de una controversia que acelera su
terminacion definitiva a través de un acuerdo de las partes, asistidas por un
tercero el conciliador, respecto de derechos que no tienen caracter de

indisponibles.”
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Gréfico 27: s Considera usted que la conciliacién busca el logro de un
entendimiento mutuo para la resolucion de un conflicto en el Instituto
Autéonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo?

Dimension: Proceso de manejo de conflictos

Indicadores: Negociacion

Tabla 29: ;Se lleva a cabo la negociacion en el Instituto Autonomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo
para la busqueda de la resolucién de un conflicto?

Alternativa F %

Si 68 51
No 66 49
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al consultar el items 28, un 51% de los funcionarios encuestados
manifestd que si se lleva a cabo la negociacion en el instituto autbnomo
como uno de los medios alternativos para la resolucién de conflictos mientras
que para el 49% de los encuestados manifestd que la negociacion no se
lleva a cabo, de alli pues que es necesario resaltar lo que sefala Vasquez
(2006), “Es un proceso encaminado a resolver problemas en la cual dos o
mas personas examinan voluntariamente sus discrepancias e intentan
alcanzar una decision conjunta sobre los que les afecta a ambos, puede dar
por resultado una transaccion sin la ayuda de un tercero; es la concertacion

de voluntades de las partes”.
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Gréfico 28: ;Se lleva a cabo la negociacion en el Instituto Auténomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo
para la busqueda de la resolucién de un conflicto?

Tabla 30: ¢En el Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo para resolver un problema
solo se sientan las partes involucradas donde de mutuo acuerdo dialogan
realizan concesiones para llegar a un acuerdo amistoso?

Alternativa F %

Si 67 50
No 66 49
No respondio 01 01
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

Al realizarles las encuestas a los funcionarios sobre el items 29, un
50% sefalo que para resolver un problema si se sientan las partes
involucradas de mutuo acuerdo a dialogar y realizar concesiones para llegar
a un acuerdo amistoso, mientras que el 49% no opina lo mismo, y un 1% no
respondié la pregunta, por lo que se evidencia lo sefialado por Ramirez
(2008), quien define la negociacion como: “El proceso mediante el cual dos o
mas personas, que tienen intereses comunes o diferentes, intercambian
informacion veraz y suficiente, a lo largo de un periodo, con miras a lograr un
acuerdo para sus relaciones futuras. Se pretende influir sobre la conductas
del otro para lograr un comportamiento deseado sin usar el poder o la

fuerza.”
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Gréafico 29: 4En el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo para resolver un problema
solo se sientan las partes involucradas donde de mutuo acuerdo dialogan
realizan concesiones para llegar a un acuerdo amistoso?

Dimension: Proceso de manejo de conflictos
Indicadores: Arbitraje

Tabla 31: ;A la hora de presentarse un conflicto en el Instituto
Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo se lleva a cabo el arbitraje para la resolucion de un conflicto?

Alternativa F %

Si 63 47
No 64 48
No respondio 07 05
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

De los 134 entes muéstrales consultados, el 48% manifesté que a la
hora de presentarse un conflicto en el instituto autbnomo del cuerpo de
bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo no se lleva a
cabo el arbitraje para la resolucion de un conflicto, mientras un 47%
manifesté que si se lleva a cabo y un 5% no respondié la pregunta,
entendiéndose al arbitraje segun Colina N (2010) como: “un método privado
para la solucién de conflictos en el que las partes interesadas se someten
voluntariamente a la tutela de un tercero de su confianza y que esté
desprovisto de la condicién de 6rgano judicial, llamado "arbitro" para que les
escuche y finalmente, resuelva sus diferencias de criterio, esto es lo que se

conoce como "encomendar la solucién a un tercero”.
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conflicto en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo se lleva a cabo el arbitraje para la
resolucién de un conflicto?

Tabla 32: ;Considera viable usted que de manera voluntaria los
involucrados en conflictos se someten a la tutela de un tercero para que los
escuche y finalmente resuelvan las diferencias de criterio?

Alternativa F %

Si 104 78
No 30 22
No respondio 00 00
Total 134 100

Fuente: Ramirez 2016

El 78% de los encuestados al responder el items 31, manifestaron si
considerar viable que de manera voluntaria los involucrados en conflictos se
someten a la tutela de un tercero para que los escuche y finalmente
resuelvan las diferencias de criterio, mientras que, el 22% no lo considera
viable de alli, la importancia de que personas inmersas a un conflicto se
apeguen a terceros para la resolucion del mismo, Ramirez (2008), senala el
arbitraje como: “el medio por el cual las partes, de manera voluntaria, llevan
su diferencia ante uno o varios terceros quienes la resolveran mediante un
arbitral de laudo, es decir, mediante una sentencia emitida por él o los

arbitros siendo obligatoria para las partes.”
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era viable usted que de manera voluntaria los involucrados en conflictos se
someten a la tutela de un tercero para que los escuche y finalmente

resuelvan las diferencias de criterio?

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Aun cuando los funcionarios bomberiles presentan conflictos o algun
tipo de problemas dentro del instituto autonomo del cuerpo de bomberos y
bomberas estos no son atendidos o solucionados lo antes posible debido a la
carencia de un tercero imparcial que los solucione, de manera que pueda
existir un ambiente de trabajo armodnico para el buen desenvolvimiento
personal y laboral entre ellos.

De alli que, a juicio del investigador esta problematica tiene causas en
la falta de un equipo multidisciplinario que tenga a bien funcionar dentro de
los institutos autonomos de los cuerpos de bomberos y bomberas para
solucién inmediata de posibles problematicas que alli se puedan presentar.
Se ha podido evidenciar mediante encuestas realizadas a una poblacion de
134 encuestados, el mayor porcentaje, es decir, un 56 % considera que
dentro del ambiente de trabajo si le han sido afectadas las funciones que
desempefian, mientras que un 43% considera que en ningun momento le
han sido afectadas sus funciones.

Asimismo, el 75% de los encuestados manifiesta que existen
discrepancias entre patrono y trabajadores que suelen provocar conflictos, ya
que para un 24% no existen dichas discrepancias, mientras que el resto se
abstuvo en contestar; es el caso que el 69% de los encuestados observa que

dentro del instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del
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Municipio Trujillo del Estado Trujillo hay conflictos para la toma de
decisiones, por lo que el 31% no tiene conocimiento o no observa conflictos
dentro del instituto.

De los resultados arrojados se puede determinar que a simple vista es
necesario la constitucion de un equipo multidisciplinario de conciliacion y
mediacion para resolucion de conflictos en el instituto autbnomo del cuerpo
de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, aunque, el
69% de los encuestados manifestd que se lleva a cabo la conciliacién, un
31% sefalo que no se lleva a cabo.

En base, a la informacion aportada y al analisis efectuado
considerando los objetivos propuestos, se concluye: Con referencia al primer
objetivo especifico, se diagnosticaron los conflicto en el instituto auténomo
del cuerpo de bomberos y bomberas del Estado Truijillo, donde se observo la
existencias que predisponen y desencadenan dicho conflicto.

En relacion al segundo objetivo especifico se identificaron los tipos de
conflicto existentes en el instituto autébnomo del cuerpo de bomberos vy
bomberas del Estado Trujillo, entre los cuales resaltan los de procedimiento,
estos se dan por el exceso de burocracia aparte de qué no saben los
procedimientos seguir para la busqueda de una solucién, debido a que no
tienen clara la norma que se ha de utilizar.

Luego se encuentran los de jerarquia, estos son relacionados con el
poder, autoridad, puestos de trabajo, categoria, actividad y responsabilidades
que cada miembro de la organizacién considera que tiene ademas que son
problemas relacionados con la competencia sobre alguna area de poder. No
obstante, los de conocimientos simplemente son aquellos en los que
funcionarios bomberiles no poseen los conocimientos, informacion o
formacion adecuada para realizar su actividad, los cuales dan inicio a los
conflictos dentro de las organizaciones, tal y como puede suceder con los de
carencia de habilidades directivas debido a la falta de formacién adecuada

para las relaciones humanas.
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Seguidamente, se encuentran los grupales estos se generan a
consecuencia de las légicas comparaciones que efectuan unos grupos con
otros, especialmente referente a retribuciones, consideraciones y trato que
pueda efectuar la empresa con unos u otros, mientas que los personales
incluyen problemas familiares o conyugales.

De tal manera, que los de papel son aquellos desacuerdos entre dos o
mas personas acerca de los requisitos del papel de una de ellas; los
interpersonales son estos que surgen entre dos o mas individuos
independientemente de las presiones del papel, por cuanto se manifiestan de
diferentes modos: conflictos por recursos escasos, por los medios, que son
mas intensos cuando hay poco conocimiento y por los hechos, sin embargo,
otros conflictos son los de entre unidades los cuales ocurren entre los grupos
de una organizacién, como los departamentos, secciones o0 equipos de
trabajo, alli las areas especificas de desacuerdo entre estos grupos pueden
ser las mismas que se dan en el conflicto interpersonal, pero a diferencia que
las causas por lo general son diferentes.

En cuanto al tercer objetivo especifico se describié el proceso de
manejo de conflicto del instituto autonomo del cuerpo de bomberos vy
bomberas del Estado Trujillo, resultando estos los medios alternativos de
resolucién de conflictos tales como: mediacién, negociacion, conciliacion y
arbitraje, los cuales son fundamentales e indispensables para solucionar
conflictos tanto laborales como organizacionales de cualquier indole donde
se presenten.

Es importante resaltar, que son utilizados extrajudicialmente, es decir,
sin intervenciéon de un juez ni un proceso judicial, de tal manera, que la
mediacién es un medio informal y voluntario de solucion de conflictos en el
que un tercero imparcial trata mediante técnicas de negociacion que ambas
partes identifiquen posibles zonas de acuerdo. Por otra parte, negociacion es
un proceso encaminado a resolver problemas en el cual dos 0 mas personas

examinan voluntariamente sus discrepancias e intentan alcanzar una
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decision conjunta sobre lo que les afecta, puede dar por resultado una
transaccion sin la ayuda de un tercero; es concertacion de voluntades de las
partes.

En cuanto a, conciliacion esta viene siendo un proceso de negociacion
asistida por un tercero denominado conciliador, que ayuda a que las partes
encuentren una solucién consensual que satisfaga sus intereses;. De tal
manera que, el arbitraje que no es mas que el medio por el cual las partes,
de manera voluntaria, llevan su diferencia ante uno o varios terceros quienes
resolveran mediante un arbitral de laudo, es decir, mediante una sentencia
emitida por él o los arbitros siendo obligatoria para ambas partes.

Por ultimo, se presenta una propuesta para el estudio y posterior
aprobacion por parte del Comandante General asi como también del Estado
mayor para la conformacién de un equipo multidisciplinario de conciliacion y
arbitraje como estrategia de resolucion del conflicto organizacional en el
instituto auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio y
Estado Trujillo, de manera, que los mismos puedan reforzar los principios,
valores éticos y morales que son proporcionados en la mayoria de las
ocasiones en sus hogares en vista de ser fortalecidos dentro del instituto
para que todos los problemas sean resueltos de forma eficaz, eficiente y

efectivamente en una primera instancia.

Recomendaciones

Al Colegio Nacional de Bomberos.

Establecer acciones que permitan el fortalecimiento de las conductas
que realicen los funcionarios bomberiles dentro de las instituciones a nivel
nacional logrando la conformacion de un equipo multidisciplinario de
conciliaciéon y arbitraje como estrategia de resolucion del conflicto
organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y

Bomberas.
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Al Gobernador del Estado Trujillo.

Para el estudio, aprobacion en el Estrado Trujillo sobre la
conformacién de un equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como
estrategia de resolucion del conflicto organizacional en el Instituto Auténomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Estado Trujillo, de manera tal que
dichos problemas sean resueltos rapido, eficaz, efectiva con el objeto de no
elevarlos a otras instancias legales.

Al Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Para que realicen las diligencias necesarias en cuanto a la
conformacién de un equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como
estrategia de resolucién del conflicto organizacional en el instituto auténomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Estado Trujillo y elevarlo como
propuesta al Colegio Nacional de Bomberos, para que dé su aprobacion y a
su vez lo implementen en los demas cuerpos de bomberos.

A las autoridades de la Universidad de los Andes.

Que motiven a los distintos Cuerpos de Bomberos a que se sometan a
un tercero para la solucion de los problemas, de tal manera, que
implementen un equipo multidisciplinario de conciliacién y arbitraje como
estrategia de resolucion del conflicto organizacional en el Instituto Auténomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Estado Truijillo.

Al Comandante General y al Estado Mayor del Instituto Autbnomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Estado Trujillo.

Que realicen las diligencias pertinentes para la aprobacion de un
equipo multidisciplinario de conciliacién y arbitraje como estrategia de
resolucién del conflicto organizacional en el Instituto Auténomo del Cuerpo

de Bomberos y Bomberas del Estado Trujillo.
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CAPITULO VI
DE LA PROPUESTA

Introduccion.

La presente propuesta, tiene por finalidad la conformacion de un
equipo multidisciplinario de Conciliacién y Arbitraje como Estrategia de
Resoluciéon del Conflicto Organizacional en el Instituto Auténomo del Cuerpo
de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, para el
abordaje inmediato, eficaz de los conflictos organizacionales en la institucion.

Aunado a lo anteriormente expuesto, este equipo multidisciplinario de
conciliacion y arbitraje tendra como uno de los objetivos principales la
modernizaciéon de un Cuerpo de Bombero con su propio “Tribunal”’ el cual
sera denominado “equipo”, que segun el Diccionario de la Real Academia
Lengua Espafiola (DRAE), lo define como “Reunion de varias personas para
conferenciar o tratar de un asunto” con el fin de darle solucién a los mismos y
luego modernizar el marco legal que rige a todos los Cuerpos de Bomberos
de Venezuela. Indiscutiblemente, otra de las funciones de esta propuesta es
llegar a conciliar para resolver los conflictos de orden tanto colectivo como
individual que se puedan presentar, ello para que no puedan ser elevados a
instancias mayores, ello para ayudar a la celeridad procesal y de esta
manera evitar congestionar o sobre saturar los Tribunales de la Republica

con mas trabajo.
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En este sentido, la presente propuesta establece las funciones del
equipo multidisciplinario de Conciliacién y Arbitraje como Estrategia de
Resolucién del Conflicto como tal, la constitucion de dicho equipo, estara
integrada por tres (03) miembros funcionarios adscritos a la Institucidon
bomberil, el perfil que deben cumplir los tres miembros mas los planes de

accién a ejecutar se deben materializar en la propuesta.

Objetivo General.

Conformaciéon de un equipo multidisciplinario de Conciliacion vy
Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto Organizacional en el
Instituto Autdonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio

Trujillo del Estado Truijillo.

Objetivos Especificos.

Realizar un diagndstico de los tipos de conflictos organizacionales
presentados en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Estudiar la necesidad de dar respuesta inmediata, veraz y oportuna a
los conflictos organizacionales que se presenten en el Instituto Autébnomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Truijillo del Estado Trujillo a
través de los procesos de manejo de conflictos.

Capacitar al personal del Instituto Autbnomo del Cuerpo de Bomberos
y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo sobre el equipo
multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucién
del Conflicto Organizacional.

Buscar el espacio fisico donde funcionara equipo multidisciplinario de
Conciliacion y Arbitraje dentro del Instituto Autonomo del Cuerpo de

Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.
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Conformar el equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje en el
Instituto Autébnomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Truijillo.

Crear un manual de funciones para el equipo multidisciplinario de
Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto
Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos vy
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

Dar a conocer en los demas Cuerpos de Bomberos del Pais sobre el
equipo multidisciplinario de Conciliacién y Arbitraje como Estrategia de

Resolucion del Conflicto Organizacional.

Justificacién de la Propuesta.

Si bien es cierto, la organizacién es un sistema social con unos limites
relativamente definidos, creado deliberadamente con caracter permanente
para el logro de unos objetivos, que combina talento humanos y materiales,
cuya esencia es la armonia del trabajo y la coordinacion, no es menos cierto
qgue en algunas ocasiones se presenten conflictos organizacionales dentro de
la misma, generando malestar tanto en los trabajadores como en sus
distintos departamento por lo que es necesario la implementacion de un
equipo multidisciplinario que aplique procesos para la resolucion de un
conflicto en caso de que se llegue a presentar uno.

De lo anteriormente expuesto, se puede inferir que toda organizacion
esta latente a un conflicto el cual no es mas que un desacuerdo entre dos o
mas miembros de una empresa debido al hecho de que han de compartir
recursos o realizar actividades; de tal manera, también puede originarse del
hecho de que poseen estatus, metas, valores o ideas diferentes.

No obstante, el conflicto puede resolverse a través de soluciones no
integrativas (una parte cede) y soluciones integrativas (las partes en conflicto
tratan juntas de encontrar la solucion). De alli, la necesidad de conformar en

para el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
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Municipio Trujillo un Equipo Multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como
Estrategia de Resolucién del Conflicto Organizacional cuya finalidad es la de
suprimir o intentar llegar a un compromiso, procurando abiertamente
encontrar una solucidon aceptable para todos aquellos problemas que se les
presente.

Es por ello, que este Equipo Multidisciplinario de Conciliacion y
Arbitraje como Estrategia de Resoluciéon del Conflicto Organizacional debe
contar con un personal altamente capacitado y que su objetivo en comun sea
la igualdad principalmente sin discriminacién alguna puesto que cada
profesional tiene el mismo valor ante el caso a resolver, de tal manera, que la
jerarquizacion en este caso es importante ya que se debe flexibilizarse por
un momento jerarquia y de esta forma lograr mediacion, es importante
sefalar, que formar un equipo multidisciplinario suele ser beneficioso para la
resolucién de un problema concreto, ya que se aunan distintas disciplinas,
enriqueciéndose los distintos profesionales de los conocimientos vy
experiencias de los demas para, asi, poder abordar el problema de la forma
mas efectiva posible.

En este sentido, la presente propuesta de creacién de un Equipo
Multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucién
del Conflicto Organizacional en el Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo debe ser beneficiosa para dicha
institucion en cuanto a una ampliacidon de perspectiva del trabajo, romper con
toda clase de resistencias o criterios preconcebidos que se puedan generar,
ahorro de tiempo y energia, mejora el rendimiento de las competencias
individuales, con la actuacion del personal mas indicado para una situacion
determinada que ayuda a garantizar el de seguimiento de posibles proyectos
los cuales no dependen de una persona o de una sola profesién, sino actuar

con profesionalismo ético.

Definicion de Equipo Multidisciplinario.
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Al respecto, Valverde, Ayala, Pascua y Fandifio (1989), establece que
el equipo multidisciplinario puede extenderse como un grupo de trabajo
constituido por representantes de diferentes disciplinas. Es necesario
mencionar que por grupo entendemos un conjunto de individuos envueltos
en relaciones sociales, que por si constituyen continuos de interaccién social,
en los que las personas participantes se afectan en forma relativa y directa
en el transcurso de la consecucion de los objetivos o metas.

Mientras, que para el Diccionario de la Real Academia Lengua
Espafola (DRAE), establece una definiciéon sencilla sobre lo que es un
equipo multidisciplinario “Que abarca o afecta a varias disciplinas”, por lo que
es de mucha importancia ya que se toma en cuenta para la propuesta de
este trabajo de grado la creacidn de un equipo multidisciplinario de
Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto
Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos vy
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

No obstante, una definicion de Junta Local de Conciliacion y Arbitraje,
puesto que tiene vinculacion con el equipo multidisciplinario de dicha
propuesta, Ek Canto (2011) hace mencidén de la Junta Local de Conciliacion
y Arbitraje como el érgano competente para dirimir las controversias que se
presentan entre trabajadores y patrones.

En este sentido, se conoce solamente los conflictos obrero patronales
que se suscitan en ese territorio, en efecto, en Venezuela, especificamente
en el Estado Trujillo, el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos vy
Bomberas con esta propuesta lo que se quiere es crear un equipo
multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion
del Conflicto Organizacional, de modo se puedan canalizar en primera
instancia los conflictos laborales mediante la conciliacién, mediacion,

negociacion y el arbitraje “Proceso de Manejos de Conflicto” por excelencia.

102



Funciones del Equipo Multidisciplinario de Conciliacion vy
Arbitraje.

En este sentido se comprende, que la funcion como tal del Equipo
Multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje es darle una pronta solucion a los
conflictos organizacionales que se puedan presentar en él Instituto Autdbnomo
del Cuerpo de Bomberos y Bomberas especificamente en el municipio Trujillo
del Estado Truijillo, ello aplicando los medios alternativos de resolucion de
conflictos como lo son: conciliacion, negociacion, mediacion y el arbitraje de
manera se ponga fin a la controversia. Es importante sefalar, que su
principal funcidén es conciliar asi como resolver los conflictos de orden tanto
colectivo como individual que se puedan presentar internamente en el
Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas con relacién obrero
patrono; obrero con obrero; asi como, atender y dar tramite a cualquier
situacion que deba llevarse ante los equipos multidisciplinarios.

En efecto, otra de las funciones del equipo multidisciplinario de
conciliacion 'y arbitraje es ser imparcial, expedita, gratuita, otorgar
transparencia, certeza juridica, garantizar el debido proceso como derecho
fundamental contemplado en la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, la presuncion de inocencia, dar respuesta oportuna, eficaz a las
peticiones o decisiones que conociere dicho equipo, emitir cualquier decision
fundamentada conforme a derecho. Puesto, que el personal del equipo
debera desempefar buena conducta en el area de sus actividades con el
publico, atendiéndolo con responsabilidad, amabilidad y respeto, sobretodo
proporcionandoles cualquier tipo de informacion que soliciten, dejando claro
que no se podra facilitar informacion cuando la misma se encuentre
reservada o por estar pendiente de resolucion.

Por consiguiente, estos tendran un comportamiento de mutuo respeto
y colaboracién con los compafieros de trabajo, absteniéndose de cometer
acto alguno que pueda alterar el orden o la disciplina en el Instituto
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Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas especificamente en el
municipio Trujillo.

Asimismo, el personal debera realizar sus atribuciones y actividades
con responsabilidad, en tiempo, forma, eficacia, eficiencia, intensidad,
calidad, cantidad, esmero apropiado, sin retrasar la tramitacién de audiencias
0 reuniones, despachando con celeridad los asuntos y, en su caso,
transcribir actas que se levanten con motivo de audiencias o reuniones.

Cabe destacar, que en México, segun boletin informativo de fecha 04
de Octubre de 2015, la Secretaria del Trabajo y Prevencion Social, ratifican a
las juntas de conciliacion y arbitraje con la justicia laboral cotidiana, esto lo
informo el Presidente de la Junta Federal de Conciliacion y Arbitraje (JFCA),
Jorge Alberto Juan Zorrilla Rodriguez.

Dentro de esta perspectiva, el funcionario afirmé que la conciliacidon en
el ambito del trabajo, es por excelencia el medio alternativo de solucion de
conflictos para impartir justicia de forma oportuna y eficaz, entre otros
acuerdos, la conferencia nacional de juntas de conciliacion y arbitraje
determind, generar estrategias e implementar mecanismos que garanticen el
derecho, desarrollo profesional, en condiciones de libertad, dignidad,
seguridad econdémica e igualdad de oportunidades. De manera que para
Venezuela, especificamente en el Instituto Autdbnomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo este equipo
multidisciplinario no solo sera innovador, sino motivador para las demas
instituciones del pais, puesto que los conflictos que se puedan generar son
solucionados de un modo eficaz e inmediato por funcionarios capacitados,

adiestrados para ello.

Constitucion del Equipo Multidisciplinario de Conciliacion y
Arbitraje.

Una vez se presente el altercado con alguno de los funcionarios del
Cuerpo de Bomberos, de inmediato se constituira el Equipo Multidisciplinario
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de Conciliacién y Arbitraje del Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo, la cual estara integrada
por tres (03) miembros, funcionarios de la Institucién bomberil.

Considerando que, uno de ellos sera el Consultor Juridico del Cuerpo
de Bomberos quien fungira como director del debate, quien tomara la
decision del caso acorde a derecho conforme lo alegado y probado por las
partes, un segundo miembro elegido por el Comandante General del Cuerpo
de Bomberos, quien sera el secretario.

No obstante, tendra un tercer miembro que sera elegido por el
consultor juridico de dicha institucion y su funcion sera de suplente, pudiendo
este también ser abogado adscrito a la consultoria juridica, es importante
senalar, que dichos miembros formaran parte de la institucidon siendo estos a
su vez ajenos al conflicto o a la incidencia del mismo.

Perfil de los miembros del Equipo Multidisciplinario de
Conciliacién y Arbitraje.

Los miembros del Equipo Multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje
del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio

Trujillo del Estado Truijillo, tendran como perfil lo siguiente:

Perfil del Consultor Juridico (Director del Debate).

1) Poseer titulo Universitario en Derecho.

2) Tener conocimiento en el area de computacion.

3) Tener conocimiento en los procesos de
Resolucién de Conflictos.

4) Ser funcionario activo del Cuerpo de Bomberos.

5) Asesorar en materia laboral o segun sea el caso.

6) Defender los intereses en primera o segunda
instancia segun sea el caso del Cuerpo de Bomberos en todo
tipo de procedimientos judiciales.

7) Estudia y resuelve los problemas legales

relacionados con la Institucién Bomberil.
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8) Emite informes juridicos sobre las distintas areas
del equipo multidisciplinario.

9) Interviene en todo tipo de negociaciones laborales.

10) Resolver todo tipo de conflictos que se presenten

en la Institucion.

Perfiles de los dos (02) miembros del Equipo Multidisciplinario de

Conciliacién y Arbitraje (Secretario y Suplente).

Ser funcionario activo del Cuerpo de Bomberos

Poseer titulo Universitario.

Tener conocimiento en el area de computacion.

No tener conocimiento de los conflictos que se ventilan dentro de la
institucion.

Ser imparcial a la hora de tomar decisiones con respecto al caso.

No tener ningun vinculo de parentesco tanto de consanguinidad (hasta
el cuarto grado), ni de afinidad (hasta el segundo grado) con ninguna
de las partes del caso.

No tener ningun vinculo de parentesco tanto de consanguinidad (hasta
el cuarto grado), ni de afinidad (hasta el segundo grado) ni con el
Consultor Juridico ni con el Comandante General del Cuerpo de

Bomberos.

De todo lo anteriormente expuesto, se desprende que en Venezuela, en
el mundo entero, los conflictos se encuentran latentes debido a multiplicidad
de pensamientos y de personas con diferentes prototipos de conductas es
por lo cual muchas organizaciones no escapan a los conflictos laborales, de
alli la importancia de implementar un equipo multidisciplinario que logre la
mediacion y el arbitraje con aras de resolver los asuntos en primera
instancia.

Actualidad sobre Conflictos laborales en Venezuela.

Indiscutiblemente, Venezuela desde hace meses, ha venido

padeciendo diversos conflictos laborales, que enfrentan a obreros,
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empleados y sindicatos con sus patronos, organismos publicos o empresas
privadas. Entre los conflictos con el gobierno, se puede hacer seguimiento a
empresas de Guayana asi como las empresas eléctricas. En el lado privado,
destacan empresas automotrices, seguidos por alguno de bancos,
supermercados u otros rubros. A tal situacion, es alli donde surgen los
llamados métodos alternativos de resolucion de conflictos, como una
respuesta facil y eficaz, pero por encima de todo accesible a la ciudadania, al
momento en que se vean envueltos en algun problema que pudiera tener
una solucion mas sencilla y rapida que la de un juicio, ya que estas
soluciones pueden ser aplicadas por un tercero llamado Juez, arbitro u otras
personas ajenas al conflicto.

Ahora bien, se puede decir que dentro de una gran gama existente de
éstos métodos, se encuentran cuatro de ellos que se resaltan como
principales, o que tienden a sobresalir por encima de los demas, ellos son:
mediacion, conciliacion, negociacion y el arbitraje, entendiéndose mediacion:
como aquel metodo en el cual una persona imparcial que es llamado
mediador, ayuda a las partes a conseguir una resolucion pacifica del conflicto
que sea aceptada por todas ellas. En tal sentido, esto lo logra sin intervenir
demasiado, es decir, sin necesidad de decir a las partes que es lo que deben
0 no hacer, sino que simplemente se limita a escuchar, aconsejar y en
lenguaje coloquial calmar los animos para ayudar a lograr la respuesta al
problema. El mediador no decide, ni resuelve el asunto, no es necesario

porque el mismo es resuelto por las partes en conjunto.

Reivindicaciones en los conflictos laborales.

Dentro de esta perspectiva, Chiavenato (2001), sefiala al respecto que
los conflictos laborales incluyen varios tipos de reivindicaciones, entre los
cuales se encuentran: Primero: Condiciones legales de trabajo: alli se
encuentran condiciones contractuales de trabajo, jornadas semanales,

horarios de trabajo, interrupciones para descansos vy refrigerios (Domingos,
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dias feriados), condiciones de trabajo de la mujer, y del nifio, nifa y
adolescente entre otros. Como segundo punto: Condiciones econdmicas de
trabajo: son aquellas condiciones que influyen en la remuneracion como el
salario profesional, horas extras en dias normales o en domingos y dias
feriados, aumento por méritos o por ascensos, propinas, comisiones entre
otros. Tercero: Condiciones fisicas del trabajo: alli se encuentran presentes
las condiciones ambientales que soportan los empleados en los lugares de
trabajo.

Tal es el caso del ruido, temperaturas extremas, gases, agentes
quimicos, poca o alta iluminacion, y otros, asi como los equipos de
proteccion individual, tales como vestuario, uniformes, dispositivos de higiene
y seguridad de la organizacion, mientras que en cuarto lugar: condiciones
sociales de trabajo, al respecto, vienen siendo aquellas condiciones que
estan previstos o no en la legislacién, como restaurante en los lugares de
trabajo, alimentacion subsidiada o gratuita, transporte subsidiado o gratuito,
guarderias, estacionamientos, seguro de vida colectivo, complementacion de
jubilacién o fondos de pension entre otros; Quinto: Condiciones de
representatividad en el trabajo: son aquellas que aseguran a los empleados
de alguna forma de participacién en el proceso de toma de decisiones o
representacion en este proceso como en los comité de empresas y consejos

de empresas.
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PLAN DE ACCION 1

Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto

Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo

¢ QUE? ¢ CUANDO? ¢COMO? ¢PARA QUE? ¢ DONDE? ¢ QUIENES?
Realizar un | Del 19 al 30 de | Mediante la | Para solucionar | En el Instituto | Facilitadores
diagnostico  de | Octubre de 2015 | realizacion de | los conflictos | Autbnomo del | Abogado.
los tipos de Charlas, organizacionales | Cuerpo de | Hecney  Amon
conflictos Jornadas y | existentes. Bomberos y | Ramirez
organizacionales Talleres Bomberas del | Mendoza y su
presentados en Municipio Trujillo | Tutor. Abogado
el Instituto del Estado | José Francisco
Auténomo del Truijillo. Conte Capozzoli
Cuerpo de
Bomberos y
Bomberas del
Municipio Truijillo
del Estado
Truijillo.

Fuente: Ramirez (2015)
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PLAN DE ACCION N° 2.

Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto

Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo

¢ QUE? ¢CUANDO? ¢ COMO? ¢ PARA QUE? ¢DONDE? | ¢ QUIENES?
Estudiar la necesidad de Para disminuir los | Instituto Facilitadores
dar respuesta inmediata, tipos de | Autonomo del | Abogado.
veraz y oportuna a los Conflictos Cuerpo de | Hecney
conflictos organizacionales Mediante Organizacionales | Bomberos y | Amon
que se presenten en el | Del 19 al 30 de | Talleres, que se puedan | Bomberas del | Ramirez
Instituto  Auténomo  del | Octubre de | Charlas y | presentar en el | Municipio Mendoza vy
Cuerpo de Bomberos y | 2015 Conversatorios | Instituto Trujillo del | su Tutor.
Bomberas del Municipio Auténomo del | Estado Trujillo | Abogado
Trujillo del Estado Truijillo Cuerpo de José
a través de los procesos Bomberos y Francisco
de manejo de conflictos. Bomberas del Conte

Municipio Trujillo Capozzoli

del Estado Trujillo

Fuente: Ramirez (2015)
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PLAN DE ACCION N° 2.
Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucién del Conflicto

Organizacional en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo

¢ QUE? ¢ CUANDO? ¢ COMO? ¢(PARA QUE? . DONDE? ¢ QUIENES?
Capacitar al | Del 19 al 30 de | A través de | Para lograr la | Instituto Facilitadores
personal del | Octubre de 2015 | Charlas, disminucion  de | Autonomo  del | Abogado.
Instituto Auténomo Jornadas, los conflictos | Cuerpo de | Hecney ~ Amon
del  Cuerpo de Talleres y | organizacionales | Bomberos y | Ramirez
Bomberos y Conversatorios en el Instituto | Bomberas del | Mendoza y su
'\B/Izr:it:pr;s Trujcijlil Autébnomo del | Municipio Trujillo | Tutor. Abogado
del Estado Trujillo Cuerpo de | del Estado | José Francisco
sobre e Equipo Bomberos y | Trujillo Conte Capozzoli
Multidisciplinario Bomberas  del
de Conciliacién vy Municipio Trujillo
Arbitraje como del Estado
Estrategia de Trujillo.
Resolucion del
Conflicto

Organizacional

Fuente: Ramirez (2015)
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PLAN DE ACCION N° 3.

Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto

Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo

¢QUE? ¢CUANDO? ¢ COMO? ¢ PARA QUE? ¢ DONDE? ¢ QUIENES?
Buscar el espacio | Del 19 al 30 | Mediante la | Para el desarrolloyla | En el Instituto | Facilitadores
fisico donde | de Octubre | realizacion de | ejecucion Auténomo del | Abogado.
funcionara el Equipo | de 2015 Talleres, armonicamente  del | Cuerpo de | Hecney  Amon
Multidisciplinario de Charlas y | Equipo Bomberos y | Ramirez
Conciliacion y Conversatorios | Multidisciplinario de | Bomberas del | Mendoza y su
Arbitraje dentro del Conciliacion y | Municipio Trujillo | Tutor.  Abogado
Instituto  Auténomo Arbitraje del Instituto | del Estado | José Francisco
del Cuerpo de Auténomo del Cuerpo | Trujillo. Conte Capozzoli
Bomberos y de Bomberos vy
Bomberas del Bomberas del

Municipio Trujillo del

Estado Trujillo.

Municipio Trujillo del

Estado Trujillo.

Fuente: Ramirez (2015)
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PLAN DE ACCION N° 4.

Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto

Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo

¢QUE? ¢ CUANDO? ¢ COMO? ¢ PARA QUE? ¢ DONDE? ¢ QUIENES?

Conformar el equipo |Del 19 al 30 | A travées de | Para ejecutar la | En el Instituto | Facilitadores:
que formara parte del | de Octubre de | Postulaciones incorporacion del | Autbnomo del | Abogado.
Equipo Multidisciplinario | 2015 hechas por parte | equipo Cuerpo de | Hecney
Conciliaciéon y Arbitraje del Comandante | multidisciplinario Bomberos y | Amédn
como Estrategia de General y | Conciliacion y Arbitraje | Bomberas del | Ramirez
Resolucién del Conflicto miembros del | como Estrategia de | Municipio Mendoza vy
Organizacional en el Instituto Resolucion del | Truijilio del | su Tutor.
Instituto Auténomo del Auténomo del | Conflicto Estado Trujillo | Abogado
Cuerpo de Bomberos y Cuerpo de | Organizacional en el José
Bomberas del Municipio Bomberos y | Instituto Auténomo del Francisco
Trujillo  del Estado Bomberas del | Cuerpo de Bomberos Conte
Truijillo. Municipio Truijillo | y Bomberas del Capozzoli

del Estado | Municipio Trujillo del

Trujillo Estado Trujillo.

Fuente: Ramirez (2015)
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PLAN DE ACCION N° 5.

Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto

Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo

¢ QUE? ¢CUANDO? ¢ COMO? ¢PARA QUE? ¢DONDE? | ¢(QUIENES?
Crear un manual de | Entre los | Estableciendo una | Para la | En el Instituto | Comandante
funciones para el Equipo | meses propuesta de Manual | implementacion | Autbnomo General del
Multidisciplinario de | Junio y Julio | de Funciones para el | del Equipo | del  Cuerpo | Cuerpo de
Conciliacion y Arbitraje | de 2016 Equipo Multidisciplinario | de Bomberos | Bomberos
como Estrategia de Multidisciplinario de | de Conciliacién |y Bomberas | Luis Andrade,
Resolucién del Conflicto Conciliacion y Arbitraje | y Arbitraje como | del Municipio | Abogado.

Organizacional en el
Instituto  Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio

Trujillo del Estado Truijillo

como Estrategia de

Resolucién del
Conflicto
Organizacional en el

Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Estado

Truijillo

Estrategia de
Resolucion  del
Conflicto

Organizacional
en la Ley del

Bombero

Trujillo del
Estado

Trujillo

Hecney Amodn
Ramirez
Mendoza y su
Tutor.
Abogado José
Francisco
Conte

Capozzoli

Fuente: Ramirez (2015)
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PLAN DE ACCION N° 6.

Conformacion de un equipo multidisciplinario de Conciliacion y Arbitraje como Estrategia de Resolucion del Conflicto

Organizacional en el Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo

¢ QUE? ¢CUANDO? ¢ COMO? ¢PARA QUE? ¢ DONDE? ¢ QUIENES?
Dar a conocer en | Entre los | Mediante la | Para concientizar al | En las | Comandante
los demas | meses Junio | realizaciéon de | personal de los | Comandancias General del
Cuerpos de |y Julio de |Talleres, distintos Cuerpos de | Centrales de los | Cuerpo de
Bomberos del | 2016 Charlas y | Bomberos del Pais la | distintos Bomberos,
Pais el Equipo Conversatorios | formacién de un | Institutos Funcionarios
Multidisciplinario Equipo Autonomos  de | Bomberiles
de Conciliacion vy Multidisciplinario de | Cuerpos de | Abogado.
Arbitraje como Conciliacién y Arbitraje | Bomberos y | Hecney ~ Amon
Estrategia de como Estrategia de | Bomberas del | Ramirez
Resolucién del Resolucion del | pais Mendoza y su
Conflicto Conflicto Tutor. Abogado
Organizacional. Organizacional José Francisco

Conte Capozzoli

Fuente: Ramirez (2015)
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ANEXOS A
OFICIOS PARA LOS EXPERTOS EVALUADORES
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TRUJILLO ESTADO TRUJILLO
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El instrumento que a continuacion se presenta tiene como finalidad
recolectar informacion para la investigacion titulada: EQUIPO
MULTIDISCIPLINARIO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE COMO
ESTRATEGIA DE RESOLUCION DEL CONFLICTO ORGANIZACIONAL.
CASO: INSTITUTO. AUTONOMO DEL CUERPO DE BOMBEROS Y
BOMBERAS DEL MUNICIPIO TRUJILLO DEL ESTADO TRUJILLOSu
colaboraciéon es sumamente valiosa ya que las respuestas serviran como
base de datos para su desarrollo. La informacién tendra caracter confidencial

por lo que no es necesaria su identificacion.

Se agradece de antemano su colaboracion.

Gracias
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Trujillo, de de 2015

Ciudadano(a):

Su Despacho.-
Respetado(a) Magister o Doctor(a)

Reciba Usted un saludo cordial y los mejores augurios por el éxito de sus

actividades y su bienestar.

Motiva esta correspondencia solicitar su valiosa participaciéon como
EXPERTO(A) EVALUADOR(A) de un (01) instrumento disefiado para recolectar
informacion sobre el EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO DE CONCILIACION Y
ARBITRAJE COMO ESTRATEGIA DE RESOLUCION DEL CONFLICTO
ORGANIZACIONAL. CASO: INSTITUTO AUTONOMO DEL CUERPO DE
BOMBEROS Y BOMBERAS DEL MUNICIPIO TRUJILLO DEL ESTADO
TRUJILLO, todo ello para mejorar la toma de decisiones y resolver de manera
rapida eficaz y efectiva los problemas que dentro de esta Institucién puedan surgir
variables de la investigacion que desarrollo en el INSTITUTO AUTONOMO DEL
CUERPO DE BOMBEROS Y BOMBERAS DEL MUNICIPIO TRUJILLO DEL
ESTADO TRUJILLO como requisito para obtener el Titulo de Especialista en
Derecho Mercantil opcion Gerencia de Recursos Humanos y Gestion Empresarial
de la Universidad de los Andes (ULA-NURR); Dado su prestigio profesional, sélidos
conocimientos y reconocida experiencia, su participacion como EXPERTO(A)
EVALUADOR(A) permitira optimizar la pertinencia y adecuacion del contenido de
cada uno de los items de los cuestionarios, lo cual sera un aporte significativo para
el mejor desarrollo de la investigacion planteada.

Para tal propdsito, le suministro informacion sobre las variables antes
mencionadas, definiciones conceptuales y operacionales, dimensiones, e
indicadores.

Conocedor de su receptividad, agradezco de antemano su colaboracion al
evaluar los instrumentos y formular las observaciones y recomendaciones
pertinentes.

Atentamente,

Abg. Hecney Amon Ramirez Mendoza
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1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO (A)
Apellidos y Nombres

Institucion donde labora

Titulo de Pregrado

Institucion donde lo obtuvo Afo

Titulo de: Maestria

o Doctorado

Institucion donde lo obtuvo ARo

2. IDENTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Conformacién de un equipo multidisciplinario de conciliacion y arbitraje
como estrategia de resolucion del conflicto organizacional en el Instituto
Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Truijillo del

Estado Trujillo.
3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer la conformacién de un equipo multidisciplinario de
conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del conflicto
organizacional en el instituto autbnomo del cuerpo de bomberos y bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar las condiciones que predisponen y desencadenan el
conflicto en el instituto autobnomo del cuerpo de bomberos y bomberas del

Municipio Truijillo del Estado Truijillo.
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Identificar los tipos de conflicto existentes en el Instituto autonomo del

cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Truijillo del Estado Truijillo.

Describir el proceso de manejo de conflicto del instituto autbnomo del

cuerpo de bomberos y bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo.

Disefiar una propuesta para la conformacion de un equipo
multidisciplinario de conciliacion y arbitraje como estrategia de resolucion del
conflicto organizacional en el instituto autébnomo del cuerpo de bomberos vy

bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo.

4. SISTEMA DE VARIABLES

Resoluciéon de conflictos
4.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

“‘Es un conjunto de métodos, procedimientos, o técnicas que, tiene
por objeto solucionar las desavenencias o dificultades, entre personas u
organizaciones, no recurriendo a los tribunales, ni a la decisién impuesta por
un juez, con la caracteristica intervencion activa de ambas partes

involucradas”.
4.2 DEFINICION OPERACIONAL DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

La variable sera operacionalizada mediante las dimensiones:
Condiciones, Tipos de conflicto y Proceso de manejo de conflictos,
igualmente mediante los indicadores: que Predisponen y Desencadenan,
Procedimiento, Jerarquia, Conocimientos, Carencia de Habilidades
Directivas, Grupales, Personales, De Papel, Interpersonal, Entre Unidades,

Mediacién, Conciliaciéon, Negociacién y Arbitraje
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5. DIMENSIONES DE LAS VARIABLES
5.1.VARIABLE RESOLUCION DE CONFLICTOS

DIMENSION CONDICIONES

Condiciones que predisponen el conflicto

Con referencia a las condiciones que predisponen el conflicto,
Chiavenato (2009) establece lo siguiente: 1. Diferenciacion de actividades.
Objetivos e intereses diferentes e incluso antagdnicos tienden a provocar
conflictos. 2. Recursos compartidos. En general, los recursos disponibles son
escasos Yy limitados. La incidencia de un grupo sera en perjuicio de otro
grupo. 3. Actividades interdependientes. La actividad en una organizacién
tanto los individuos y los grupos dependen uno de otros.

Condiciones que desencadenan el conflicto

Cabe senalar que, dentro de las condiciones que desencadenan el
conflicto estas se presentan cuando ocurren dos situaciones, la primera es la
percepcion de la incompatibilidad de objetivos y la segunda por la percepcion
de la oportunidad de interferencia, en consecuencia, la parte afectada adopta
un comportamiento conflictivo. Es decir, incuba sentimientos de conflicto con
relacion a la otra parte; en consecuencia, surge el comportamiento de
conflicto, la solucion es el final del episodio de conflicto, lo cual no significa
que el mismo haya sido solucionado o administrado: sélo significa que de

alguna manera termina el episodio.

DIMENSION TIPOS DE CONFLICTO

Por otro lado, Brown y Moberg (2008), sefalan tres tipos, entre los
cuales estan: Conflictos de papel, Conflicto interpersonal, Conflictos entre
unidades. Conflictos de papel: No es mas que los desacuerdos entre dos o
mas personas acerca de los requisitos del papel de una de ellas.
Entendiéndose al papel como un conjunto de actividades asociadas con
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algunas partes o posiciéon en un grupo o en la sociedad. De aqui, que los
miembros de la organizacion tiene al menos dos tipos de papeles, aquellos
que se relacionan con el trabajo (superior, subordinados, entre otros.) y los
que se refieren a sus vidas privadas (esposo, madre, padre, secretario de un
club, otros.) Los conflictos de papel aparecen cuando un individuo
experimenta desacuerdo sobre lo que se espera que haga.

Conflicto interpersonal: Este tipo surge entre dos o mas individuos
independientemente de las presiones del papel, por cuanto se manifiestan de

diferentes modos

DIMENSION PROCESO DE MANEJO DE CONFLICTOS

Los medios alternativos de resolucion de conflictos si bien es cierto
son cuatro, tales como: la mediacién, negociacion, conciliacion y arbitraje, no
es menos cierto que son fundamentales e indispensables para solucionar
conflictos tanto laborales como organizacionales y de cualquier indole donde
se presenten, son utilizados extrajudicialmente, es decir, sin la intervencién

de un juez ni un proceso judicial.

6. POBLACION

En este caso, se considera como informantes el personal del Instituto
Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Estado Trujillo, que
alcanza a 80 personas.
7. ESCALA DE MEDICION

La medicién de la variable resolucion de conflictos se hara mediante la
aplicacion de un instrumento es decir un cuestionario de preguntas cerradas

con varias opciones de respuesta.

8. CRITERIO DE MEDICION

Pertinencia (contexto tedrico, objetivo e indicador) y redaccion.
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JUICIO DEL EXPERTO
1. Considera que los items estan construidos de acuerdo con

los objetivos de manera
___Suficiente __ Medianamente suficiente __ Insuficiente

Observaciones:

2. En lineas generales, considera que los indicadores de las
variables estan en el contexto tedrico de forma
___Suficiente __ Medianamente suficiente  __ Insuficiente

Observaciones:

3. Considera que los reactivos de los cuestionarios miden los
indicadores seleccionados para las variables, de manera
___Suficiente '~ Medianamente suficiente = Insuficiente

Observaciones:

4. Los instrumentos disefiados miden la variables de forma
___Suficiente __ Medianamente suficiente  __ Insuficiente

Observaciones:

5. Considera que laredaccién de los items se presenta de forma
__Suficiente  __ Medianamente suficiente ~ ___ Insuficiente

Observaciones:
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6. Consideralos instrumentos disefiados:

__Validos __ No validos
Observaciones:
Firma del Experto Fecha de Validacién
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ANEXOS B
INSTRUMENTOS
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COORDINACION DE POSTGRADO
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

INSTRUMENTO
¢ Considera usted que dentro de su ambiente de trabajo han sido afectadas las funciones que
desempefia?
Si No

¢Dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo existen discrepancias entre patrono y trabajadores que suelen provocar
conflictos?

Si No

¢ Percibe usted que entre el personal que labora dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de

Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo existen objetivos e intereses
incompatibles por realizar distintas actividades operativas y administrativas?
Si No

¢ Considera usted que las actividades realizadas por el personal adscrito al Instituto Autonomo

del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo son
interdependientes?

Si No
¢, Observa usted incompatibilidades en los objetivos dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo
de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo?

Si No
¢, Observa usted que existen comportamientos conflictivos entre el personal que labora en el
Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado
Trujillo que interfieren en su area laboral?

Si No
¢, Observa exceso de burocracia dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo?

Si No
¢, Conoce usted los procedimientos 0 normas a seguir para la solucion de un conflicto dentro
del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado
Trujillo?

Si No
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢, Observa usted que dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Truijillo del Estado Truijillo hay conflictos en la toma de decisiones?

Si No
¢ Considera que dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo existen competencias de poder o autoridad entre sus
departamentos?

Si No
¢ Considera usted que en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Truijillo estén laborando personas que no poseen conocimientos
para realizar ciertas actividades?

Si No
(En el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo han surgido conflictos por falta de conocimientos, informacién o de formacion
adecuada de algun funcionario que alli labora?

Si No
¢ Considera Usted que los jefes del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo mantienen relaciones armonicas con su personal?

Si No
¢ Considera usted que los jefes del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas
del Municipio Trujillo del Estado Trujillo son autoritarios provocando desagrado y rechazo por

parte del personal que alli labora?

Si No
¢ Existen comparaciones por parte de los jefes entre grupos debido a su desempeiio laboral?
Si No

¢ Observa usted si existe antipatia entre los funcionarios del Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Truijillo del Estado Truijillo?

Si No
¢ Considera usted que dentro del personal activo del Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo existen conflictos personales
y/o familiares?

Si No
¢, Conoce usted si existe falta de motivacion de algun funcionario bomberil en su puesto de
trabajo?

Si No
¢ Existen desacuerdos entre dos o mas funcionarios bomberiles acerca de la funcién que
desempefian uno de ellos en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Trujillo?

Si No
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

¢Ha experimentado usted desacuerdos con respecto a algun rol designado por su jefe
inmediato dentro del Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Trujillo?

Si No
¢ Considera usted que dentro del Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Trujillo del Estado Truijillo existen conflictos interpersonales por desacuerdos sobre
las metas objetivos y valores institucionales?

Si No
¢Existe dentro del Instituto Autonomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio
Trujillo del Estado Trujillo buena comunicacion y una corriente de informacién eficaz por parte
de los jefes para con los funcionarios?

Si No
¢Ha evidenciado usted desacuerdos entre los departamentos del Instituto Auténomo del
Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo?

Si No
¢ Ha evidenciado desacuerdos entre personal de secciones de guardias y demas Oficinas del
Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado
Trujillo?

Si No
¢ Considera usted que se lleva a cabo la mediacion en el Instituto Auténomo del Cuerpo de
Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo para la resolucién efectiva de
conflictos?

Si No
.Se lleva a cabo la Conciliacion en el Instituto Autdbnomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Truijillo para la resolucién de los conflictos?

Si No
¢ Considera usted que la conciliacion busca el logro de un entendimiento mutuo para la
resolucion de un conflicto en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del
Municipio Truijillo del Estado Truijillo?

Si No
.Se lleva a cabo la negociacion en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo para la busqueda de la resolucion de un
conflicto?

Si No
¢En el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y Bomberas del Municipio Trujillo del
Estado Trujillo para resolver un problema solo se sientan las partes involucradas donde de
mutuo acuerdo dialogan realizan concesiones para llegar a un acuerdo amistoso?

Si No
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30.

31.

¢A la hora de presentarse un conflicto en el Instituto Auténomo del Cuerpo de Bomberos y
Bomberas del Municipio Trujillo del Estado Trujillo se lleva a cabo el arbitraje para la
resolucion de un conflicto?

Si No
¢ Considera viable usted que de manera voluntaria los involucrados en conflictos se someten
a la tutela de un tercero para que los escuche y finalmente resuelvan las diferencias de
criterio?

Si No
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ANEXOS C
CONSTANCIAS DE VALIDACION
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COORDINACION DE POSTGRADO
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

fi - o S ,( h ( \‘
Quien suscribe Uz C Wik U0 U portador (a) de la
cedula de identidad, N° V- 7 37 XYY . de profesion:
;_Lli/_»_\(-tbx,f,A por medio de la presente hago constar que

he revisado el instrumento de recoleccion de datos gue permitira recabar
informacion  para el Trabajo de Grado titulado. EQUIPQ
MULTIDISCIPLINARIO . DE; CONCILIACION; Y  ARBITRAJE COMO
ESTRATEGIA DE RESOLUCION DEL CONFLICTO ORGANIZACIONAL.
CASO: INSTITUTO AUTONOMO DEL CUERPO DE BOMBEROS Y
BOMBERAS DEL MUNICIPIO TRUJILLO DEL ESTADO TRUJILLO, cuyo
autor es el Abogado Hecney Amon Ramirez Mendoza, portador de la cecuia
de identidad N° V- 19.899.623.

Certifico que el mismo retne los requisitos en cuanto analisis y
correspondencia con los objetivos de la investigacion, asi como redaccion y

suficiencia de contenido para ser aplicado.

| | YVeeosalls .
Constancia que se expide en (ru VW) alos ZAp dias.
delmesde  Ofub it de 2015°
%, ) *‘“"‘i&(—‘“‘fi Ut
Cl. G31I¥YY
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COORDINACION DE POSTGRADO
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

CONSTANCIA.DE VALIDACION

” - Q & . ,’1 *
Quien suscribe, (/777 &;,dvt_}__{gm . portador (a) de la

- < R ol 3 " ,‘/
cedula de identidad, N° V- £.3Y97¢) | de profesion
’:"I‘L’[gﬁf)‘ddz‘e’ . por medio de la presente hago constar que

Tme revisgdo el instrumento de recoleccion de datos que permitira recabar
informacion  para el  Trabajo de  Grado titulado: EQUIPO
MULTIDISCIPLINARIO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE COMO
ESTRATEGIA DE RESOLUCION DEL-CONFLICTO ORGANIZACIONAL.
CASG: INSTITUTO AUTONOMO DEL CUERPO DE BOMBEROS Y
BOMBERAS DEL MUNICIPIO TRUJILLO DEL ESTADQ TRUJILLO, cuyo
autor es el Abogado Hecney Amon Ramirez Mendoza, portador de la cedula
de identidad N° V- 19.899 623.

Certifico que el mismo redne ios requisitos en cuanto analisis
correspondencia con los objetivos de la investigacion, asi como redaccion y

suficiencia de contenido para ser aplicado.

~> . A 4 |
Constancia QL;jje_dse expide en _'ZZ}Z((&Q/"’_/__ a los /{21 ~__dias

del mes de L}{c@%ﬁz  de 2018

/f' I
\‘w' AL l 2l e

—_— s . OO SS

g I3Y2FES
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) UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COORDINACION DE POSTGRADO
TRUJILLO ESTADO TRUJILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, @ﬂC@ Y)b H@O\q f/ , portador (a) de la
cedula de identidad, N° V- fﬁ :)Zl 0 ’L? . , de profesion:

/chl e j:dt&cau%q , por medio de la presente hago constar que

he revisado el instrumento de recoleccién de datos que permitird recabar

informacién para el Trabajo de Grado titulado: EQUIPO
MULTIDISCIPLINARIO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE COMO
ESTRATEGIA DE RESOLUCION DEL CONFLICTO ORGANIZACIONAL.
CASO: INSTITUTO AUTONOMO DEL CUERPO-DE BOMBEROS Y
BOMBERAS DEL MUNICIPIO TRUJILLO DEL ESTADO TRUJILLO, cuyo
autor es el ABOGADO HECNEY AMON RAMIREZ MENDOZA, portador de
la cedula de identidad N° V- 19.899.623.

Certifico que el mismo retGne los requisitos en cuanto analisis y
correspondencia con los objetivos de la investigacion, asi como redaccion y
suficiencia de contenido para ser aphcado

Constanécziz% Ze expide en //LZ/ 7 //0 a los Z 4 dias

del mes de VA de 2015
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