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Resumen

El objetivo de este estudio fue comparar la diferencia entre los niveles de la
gestion del manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad de Lima, 2022. Asimismo, el enfoque fue
cuantitativo, de disefio no experimental, descriptiva comparativa, la muestra fue
de tipo no probabilistica, intencional de acuerdo con el objetivo del estudio; por
ello se consider6 a los trabajadores que tienen condicion laboral de nombrados
(34), CAS (51) y locadores de servicio (59) haciendo un total de 144, a quienes se
aplico un cuestionario con validez de constructo del autor: Luna-Bernal, (2020).
En los resultados se identific6 comparativamente que, el manejo de conflictos
interpersonales, para los grupos de estudio es bajo con 73,5% para nombrados,
56,9% para CAS y 64.4% para Locador de servicio; asimismo, comparativamente,
por edades fueron los trabajadores entre 41 a mas quienes percibieron con nivel
bajo el manejo de conflictos interpersonales con un 67,3% y en un nivel medio
con un 46,7%, los trabajadores entre 31 a 35 afios. Respecto a la prueba de
hipotesis, se probd la Ho de que no existen diferencias significativas entre dichos
grupos, demostrado con la Prueba de Kruskal Wallis=2,451 tiene p valor=
0,2940>,05.

Palabras clave: Conflictos interpersonales, estilos de conflictos, dominante y
transigente.
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Abstract

The objective of the research was to compare the difference between the levels of
management of interpersonal conflict management from the perception of the
workers of a municipality in Lima, 2022. It was of a quantitative approach, of a
non-experimental design, comparative descriptive, the sample was of a non-
probabilistic type, intentional in accordance with the objective of the study; For this
reason, workers who have employment status as appointed (34), CAS (51) and
service locators (59) were considered, making a total of 144, to whom a
questionnaire with construct validity of the author was applied: Luna-Bernal
(2020). In the results, it was comparatively identified that the management of
interpersonal conflicts for the study groups is low with 73.5% for appointed, 56.9%
for CAS and 64.4% for service locator; Likewise, comparatively, by age, it was the
workers between 41 and over who perceived the management of interpersonal
conflicts as a low level with 67.3% and at a medium level with 46.7%, the workers
between 31 and 35 years of age. Regarding the hypothesis test, the Ho was
tested that there are no significant differences between said groups, demonstrated
with the Kruskal Test Wallis=2.451 has p value= 0.2940>.05.

Keywords: Interpersonal conflicts, conflict styles, dominant and transient.
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I. INTRODUCCION

La relacion de trabajo es un conocimiento juridico universal del trato entre un
trabajador con su empleador quien se encarga de proporcionar funciones
determinando parametros para lo cual se otorga una retribucion o pago,
incluyendo obligaciones y derechos de manera reciproca entre empleador y
empleado, permitiendo que los trabajadores accedan a derechos y prestaciones

(Organizacion Internacional del Trabajo, 2006).

Las relaciones interpersonales son las conexiones directas entre individuos
o trabajadores que interactian en un area y estan vinculadas con las relaciones
humanas, mientras que el ambiente organizacional, son apreciaciones que tienen
los trabajadores sobre su ambiente laboral y esta relacionada con los procesos
internos del area de trabajo; si el clima organizacional es negativo, es decir,
existen rumores y chismes, estos podrian dafiar las relaciones interpersonales de

los trabajadores (Arias et al., 2018).

Por otro lado, el conflicto es un estado inherente al ser humano que puede
generarse por contrariedades de relacion entre personal causados por falta de
informacion o, por intereses o, por fuerzas estructurales o, por problemas de
valores; en el campo laboral, los conflictos son frecuentes y es importante
enfrentarlos a la mayor brevedad y dar una solucion rapida, debido a que podrian
afectar la eficacia y la productividad de una institucion (lllera, 2022).

Los principales tipos de conflictos asociados a la convivencia laboral, estan
los problemas existentes de subordinados y jefe (y viceversa), conflictos entre
profesionales de una misma area; por celo laboral; por problemas de
discriminacion, conflicto por revision del desempefio en el trabajo, conflictos con

clientes y conflictos de liderazgo (Leo6n, 2016).

Los niveles de estrés asociados al trabajo se vienen incrementando en los
altimos afos y, los estudios de los factores de riesgo psicosocial vienen cobrando
mayor importancia debido a que los niveles de estrés vienen afectando la salud

de los trabajadores (Rodriguez et al., 2022).



lllera (2022) evidencia que en Colombia, algunos mecanismos alternativos
de solucion de conflictos conllevan a una relacion entre el conflicto y el derecho,
donde se analizan las conductas de las personas y su interaccion social a fin de
comprender sus actos, de tal manera que se pueden identificar conductas de tipo
conflictivas, cooperativas y competitivas donde por medio del sistema juridico
propio de cada pais, se puede requerir 0 no la intervencion de terceros que

actuan como facilitadores o decisores del conflicto.

En el manejo de conflictos, es importante aplicar una cultura de gestion
colaborativa tiene un efecto positivo porgue incrementa la satisfaccion laboral, por
el contrario; una cultura de gestion dominante tiene un efecto negativo debido a

gue disminuye la satisfaccion laboral (Younyoung, 2013).

Caridad et al., (2017) resalta la importancia del manejo de los conflictos
para que sea incorporado como una estrategia al paradigma comunicativo, porque
conducen a una serie de procesos que contribuyen significativamente a la
resolucion de conflictos para promover una cultura de paz, porque esta
asertividad permite a las personas actuar en funcion de sus propios intereses,
protegerse sin miedo y expresar sus sentimientos con facilidad; esto significa
respetarnos a nosotros mismos ya los demas y reconocer los sentimientos y

derechos de los demas.

En muchos paises, los métodos para resolver situaciones probleméticas
son asumidos como procesos de pacificacion donde debemos entender la
realidad y modificarla con colaboracién y no con confrontacién, donde el complejo
instrumentos de la comunicaciéon juega un rol importantisimo debido a que el
conflicto se desarrolla dentro de un proceso comunicacional (Lauro & Bernal,
2017).

A nivel internacional, a fin de proteger las relaciones laborales del sector
publico en Republica Dominicana y disminuir los conflictos, se han presentado
necesidades muy particulares de conciliacion en el rol de empleador del Estado
con el rol de los servidores publicos por lo que, consideraron que cada pais debe
contar con normas y facultades de conciliacién en el ambito de sus competencias
(Hernandez, 2020).



En Chile, el origen de muchos conflictos en su Administracion Publica
reside en que el incremento de un 87% de trabajadores contratados mientras que
los funcionarios de planta solo han incrementado en un 4% durante los afios 1998
al 2008 (Esnida Mufioz et al., 2012).

En una comunidad autonoma de Espafia, Alvarez & Apellaniz (2017)
realizaron un estudio a una organizacion, reportando que el 43,3% actua de forma

inmediata ante un conflicto, tratando de buscar la mejor solucion.

A nivel nacional, se evidencié que el conflicto mas frecuente dentro de una
empresa del departamento de Arequipa, fue la comunicacion del personal y que,
en el estilo de gestién Cooperativo (22,1%), solo el 6,8% de los trabajadores

presentaron una actitud asertiva para manejar el conflicto (Zevallos, 2021).

Charry (2018) report6é en un estudio realizado en Peru que el 52.5% de su
poblacion se encontraba en desacuerdo con el didlogo; el 55.5% en desacuerdo a
con la conversacion, el 63% demostré que los empleados no se saludan de forma
amistosa y no se escuchan entre ellos, y que el 51.5% no utiliza adecuadamente
la comunicacibn descendente, ascendente y horizontal; demostrando

concluyentemente que la comunicacién interna esté fallando terriblemente.

Gonzales et al. (2018) demostr6 que un 52% de trabajadores presento
carencia de un buen clima organizacional, asi como un total de 26 trabajadores
manifestaron que ello no es adecuado y no responde a sus necesidades,
generando un descontrol en el comportamiento del personal de las areas

administrativa y técnica de la empresa.

Es importante considerar que para toda resolucion de conflictos en una
empresa, es indispensable mejorar los procesos de comunicacion e incentivar la
participacion de los trabajadores asi como mejorar las estrategias de liderazgo
(Alva, 2022).

En el ambito local, se presenta una municipalidad de Lima donde se ha
observado angustia y preocupacién, asi como diversos tipos de conflictos entre
sus trabajadores que, muchas veces, influyen de manera negativa en la

produccion e incluso en la eficiencia del trabajo y de la institucion; incluso puede



afectar las situaciones personales del trabajador. Estos conflictos pueden
generarse en cualquier sitio y dafiar a alguna persona o trabajador en la entidad.

Por lo expuesto, se plantea: ¢ Cual es la diferencia entre los niveles de la
gestion del manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad de Lima, 2022?, a partir del cual se desprende
el primer problema especifico ¢ Cual es la diferencia entre los niveles del estilo
dominante en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de los
trabajadores?, el segundo problema especifico ¢ Cudal es la diferencia entre los
niveles del estilo transigente en el manejo de conflictos interpersonales desde la
percepcion de los trabajadores?, el tercer problema especifico que sefiala ¢ Cual
es la diferencia entre los niveles del estilo integrativo en el manejo de conflictos
interpersonales desde la percepcion de los trabajadores de una municipalidad de
Lima, 20227, el cuarto problema especifico ¢ Cuél es la diferencia entre los niveles
del estilo evasivo en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion
de los trabajadores? y, finalmente, el quinto problema especifico que indica ¢ Cual
es la diferencia entre los niveles del estilo complaciente en el manejo de conflictos

interpersonales desde la percepcion de los trabajadores?.

Se justifica tedricamente, debido a que, a través de la Teoria de la
Cooperacion, la Teoria estructuralista de la administracion y la Teoria de la
transformacién del conflicto, recopilada a través de la informacion cientifica, el
presente estudio constituye una fuente de consulta actualizada respecto de la

variable manejo de conflictos interpersonales.

Se justifica metodologicamente, en su disefio no experimental, descriptivo
comparativo entre tres muestras aplicando el enfoque cuantitativo en tres
regimenes laborales, siendo éstos los trabajadores nombrados, CAS y locadores
de servicios de una municipalidad de Lima; a través del uso del instrumento
validado Cuestionario sobre Estilos de Manejo de Conflictos Agresivos y Asertivos
(CEMCAA), adaptado por Alejandro César Antonio Luna Bernal en el afio 2020, el

mismo que servira para futuras investigaciones.

En lo concerniente a la justificacion técnica, se basa en la aplicacién de la

norma interna de la institucion puablica para la gestion de conflictos de



trabajadores de una municipalidad y mejorar las relaciones interpersonales de sus

trabajadores, asi como el clima organizacional de la institucion.

El objetivo de la presente investigacion es comparar la diferencia entre los
niveles de la gestién del manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion
de los trabajadores de una municipalidad. Los objetivos especificos son a)
Comparar la diferencia entre los niveles del estilo dominante en el manejo de
conflictos interpersonales desde la percepcion de los trabajadores; b) Comparar la
diferencia entre los niveles del estilo transigente en el manejo de conflictos
interpersonales desde la percepcién de los trabajadores; c¢) Comparar la
diferencia entre los niveles del estilo integrativo en el manejo de conflictos
interpersonales desde la percepcidon de los trabajadores; d) Comparar la
diferencia entre los niveles del estilo evasivo en el manejo de conflictos
interpersonales desde la percepcion de los trabajadores; y, €) Comparar la
diferencia entre los niveles del estilo complaciente en el manejo de conflictos

interpersonales desde la percepcion de los trabajadores.

Como hipotesis general se ha planteado si existe diferencia significativa
entre los niveles de la gestion del manejo de conflictos interpersonales desde la
percepcion de los trabajadores de una municipalidad de Lima, 2022. Las hipétesis
especificas son: a) Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
dominante en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de los
trabajadores; b) Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
transigente en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de los
trabajadores; c) Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
integrativo en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion a de
los trabajadores; d) Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
evasivo en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de los
trabajadores; y, e) Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
complaciente en el manejo de conflictos interpersonales desde la percepcion de

los trabajadores.



.  MARCO TEORICO

Vaquerano et al., (2020) desarrollaron un estudio sobre el clima organizacional
(CO) en empresas en contexto de pandemia COVID-19, observando un impacto
negativo en el clima organizacional lo que puede afectar considerablemente en el
desarrollo y progreso de las empresas, en el ambito de satisfaccion de los
colaboradores en su entorno laboral, puede generar decrecimiento en su
rendimiento y desempefio, lo que traeria consigo mas casos al incremento de los
conflictos, por el contrario el 60% colaboradores mantienen un alto nivel de
motivacion al percibir que sus jefes se preocupan por la satisfaccion de sus

subalternos.

Brito-Carrillo et al. (2020) obtienen que en una empresa de servicio en
Colombia, a través de la aplicacion de un estudio referente al CO y su influencia
en el desempenfo de su personal: 1) Los planes y/o programas que serviran como
acompafiamiento a los colaboradores, deben incluir constantes canales de
comunicaciéon efectivos, logrando asi una disminucion de ese 29% que percibe
negativamente un acompafamiento de sus superiores, a través de los cuales se
manejaran tanto las diversas inquietudes como las posibles sugerencias que
puedan nacer de la actividades diarias; 2) La integracion del liderazgo,
seguimiento y control se considera fundamental y decisivo en el adecuado CO, lo
gue a su vez incidira en el desempefio y la satisfaccion de los objetivos de las
organizaciones; 3) Generar espacios que fomenten la participacion en la toma de
decisiones es un factor que impulsa e incrementa la motivacion y el desempefio
de los colaboradores, un buen liderazgo que logra superar el 70% de aprobacion
genera que los trabajadores puedan tener una mejor autonomia y mejor desarrollo
de sus actividades; 4) Fomentar en los colaboradores confianza genera un
empoderamiento y compromiso de los mismo para superar los retos actuales y
futuros; 5) Desde la gerencia se debe optar por garantizar aquellos recursos
necesarios para generar y mantener el clima organizacional mas adecuado, que
facilite un excelente desempefio de los colaboradores, logrando mantener al
minimo la desaprobacion de la percepcion de las politicas laborales, tal y como se

muestra en el 12% en desacuerdo respecto de la variable motivacional.



Perez et al., (2017) reportan que, en Espafia, en el ambito de las relaciones
laborales, y dentro de un contexto de economia de mercado, entre los
trabajadores y empleadores pueden presentarse diversos intereses y, por tanto,
aparecen conflictos, especialmente en el horario laboral nocturno/rotativo que
representa el 75.6% y que afecta significativamente su calidad de vida. Las
instituciones publicas funcionan en base a disposiciones especificas que son
diferentes a los de la empresa privada por lo que, es importante tener la mejor
relacion laboral, lo cual depende de las acciones tomadas para poder evitar
conflictos y encontrar soluciones a fin de determinar la calidad y habilidad del
gestor laboral. Los trabajadores son actores claves para incrementar la
productividad a nivel empresarial por lo que, los procesos y actividades en las

organizaciones contribuyen en obtencion de resultados favorables.

Toro (2017) reporta que en Ecuador, los conflictos laborales merecen una
atencion prioritaria de todos los involucrados (empresarios, directivos y
trabajadores), y que muchos de los motivos estan relacionados a las
discrepancias personales (valores, creencias 0 personalidad), tendencias
humanas conflictivas (pereza, envidia o indiferencia) o motivos contextuales
(estados de animo o asignacion de labores), siendo necesario identificar a las
personas que generan un mal clima laboral para mitigar las diferencias en el area
de trabajo, de lo contrario, las relaciones laborales se veran desgastadas y no se
asumiran responsabilidades afectando el clima laboral, donde disminuira el
respeto y la tolerancia, donde las personas conflictivas consideran ser duefios de

la verdad absoluta.

Organizacion Internacional del Trabajo (2013) con sede en lItalia, sefiala
gue existen guias internacionales que aportan sobre la prevencién de conflictos
en base a la gestion en el mismo lugar de labores a modo de un sistema soélido de
relaciones laborales, la cual se encuentra muy relacionada con la capacidad de
los empleados, empleadores y de la organizacion para solucionar sus conflictos
sin intervencion estatal, a través del intercambio de informacion, diadlogo, consulta,

negociacion y de generar acuerdos.

Alejos (2022) determindé mediante el analisis estadistico que a un menor

clima organizacional seria mayor la productividad del colaborador de la
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Municipalidad Provincial de Concepcion en Huancayo, por lo que es importante
relacionar el CO y la productividad en una institucién publica, como si lo logro

dicho municipio al obtener un alto porcentaje de productividad laboral de 36,6%.

Beraun (2021) en nuestro pais, describe la existencia de algunos
parametros laborales que estan relacionados al empleador con el personal que
sirven en las organizaciones publicas, ministerios, municipios y otros, donde los
gestores de la gestion administrativa tienen una labor con mucha responsabilidad
respecto al buen trato y resolver conflictos; pues no solo se requiere
conocimientos normativos y de gestion, sino también destrezas personales como
habilidades blandas desarrolladas con la experiencia, como es el caso del MINSA

que tiene un 13.63% de incomodidad laboral o del 17.8% en el sector educacion.

Abarca et al. (2020) sefala que en Arequipa se ha identificado diversos
tipos de problemas laborales, colectivos o individuales segun los intereses u
objeto del conflicto que pueden involucrar , puede ser de uno o varios
trabajadores, inclusive de todos los trabajadores de una empresa u organizacion,
las exigencias de los trabajadores de salud del ambito hospitalario fue vinculada
mayoritariamente a cuestiones de gestion, un 41%; la principal demanda de los
trabajadores del Ministerio de Salud (MINSA) se debié a los conflictos por los

nombramientos, un 67%; la mayor experiencia e incrementos salariales, un 33%.

Ferro (2019) sefiala que en Perd, las relaciones laborales se encuentran
basadas en dos modalidades de contratacion: 1) Contratacién Directa (plazo fijo,
plazo indefinido, tiempo parcial o teletrabajo) y, 2) Contratacién Indirecta
(tercerizacion de servicios o intermediacion laboral) y que en la Constitucion
peruana se prevé que ninguna relacion laboral, independientemente de su
modalidad de contratacion, puede restringir la aplicacion de los derechos
constitucionales, ni rebajar o desconocer la decencia del empleado, con lo cual se
contribuiria a evitar conflictos laborales en una institucion, como aquel beneficio
de efecto colateral de no menor del 50% del sueldo recibido en el calculo de

beneficios no remunerativas.

En la Municipalidad Distrital de Sayan se evidencié conflictos laborales

clasificados como conflictos constructivos y conflictos destructivos; los primeros



se vinculan con la forma de como los trabajadores administrativos piensan y
perciben (discusiones entre ellos, falta de cooperacion, critica mal recibida), lo
cual generd un deterioro en la calidad del servicio que prestan, oponiéndose a
superar los nuevos retos que demandaran un cambio, por lo que el 78,7%
considera que no pueden confiar en las personas una vez que se tuvo algun
conflicto, y, se evidenciaron decisiones que obraron contra la Municipalidad,

ocasionando un uso indebido de los recursos (Conejo, 2019).

La fundamentacion cientifica y tedrica que respalda la presente
investigacion es la Teoria de la Cooperacion, la misma que explica que las
personas que trabajan en equipo pueden lograr sus metas, asimismo, las
organizaciones tienen como base la racionalidad y que la mejor forma de
organizacién es cuando todo el grupo de trabajo participa a través de un trato
justo y reciproco (Jimenez, 2003).

De la misma forma, Trejo (2008) explica que la Teoria estructuralista de la
administracion reviste de importancia al ambiente y estructura de la organizacién,
representando una vision formal de si misma; asimismo, dentro de cada uno de
sus ocho componentes, se encuentra el conflicto organizacional, el mismo que
describe como el elemento que forma cambios y la percepcién de diferencias
entre los trabajadores; ahora bien, esta unidad involucra a organizaciones que no
se adaptan a los cambios y poseen falta de comunicacién, ocasionando conflicto
y, como consecuencia, la disminucion del rendimiento y eficiencia de los

colaboradores.

Asi también, la Teoria de la transformacion del conflicto, segun Lederach
(2009), es una alternativa de enfrentar de manera mas efectiva los conflictos que
surgen porque son importantes oportunidades de crecimiento, teniendo como idea
central, ver el conflicto como una parte integral para lograr un cambio
constructivo, incluida la resolucién de conflictos y pasar de un ciclo destructivo a

uno constructivo.

En la linea de lo anterior, Lederach (2009) indica que el conflicto se
encuentra presente en las relaciones humanas impactando y generando cambios

de distintas formas; asimismo, analiza y explica las cuatro dimensiones en donde



el conflicto genera cambios: La dimension personal, son situaciones de conflicto
donde las personas pueden verse influenciadas de forma negativa o positiva en
detrimento de la estabilidad emocional, en su transformacion ayudara a reducir los
efectos destructivos del conflicto y aumentara nuestro potencial a través del
crecimiento personal; la dimension relacional destaca por las alteraciones en las
relaciones afines, predominando las relaciones afectivas, pues el conflicto crea
barreras para la comunicacion, incluidos los patrones de percepcion de las
personas, lo que significa reducir las brechas de comunicacién y aumentar la
comprension cooperativa; la dimension estructural hace notar las causas
fundamentales y los patrones del conflicto y los cambios que genera en las
estructuras sociales, politicas y econdmicas, maximizando la intervencion
deliberada o participacion para tomar decisiones; vy, lo referente a los patrones
culturales y de identidad que cambian cuando ocurre la violencia, y este cambio
tiene como objetivo ayudar a los miembros del grupo a comprender los patrones

culturales e identificar y promover el manejo constructivo de conflictos.

En la fundamentacion técnica se observa que los origenes al derecho
laboral y seguridad social, se dieron en la Constitucion de México durante 1917,
qgue a su vez influencio las siguientes cartas magnas en el Centro y el Sur de
América; posteriormente, se emite la DDHH del Pueblo Trabajador y Explotado de
Rusia; mas adelante, se logran reforzar los derechos laborales a través de la
creacion de la OIT y sus distintas normativas expedidas, siguiendo este modelo
las Constituciones de los paises de Espafia en 1931, Francia en 1946, Alemania
en 1949 e Italiana en 1958 (Mufioz & Vasquez, 2010).

El Convenio 151 de la OIT tiene un principio fundamental para el progreso
de la conciliacibn como método de un medio en solucionar conflictos laborales
(Hernandez, 2020).

En el Perd, el reconocimiento de los derechos laborales fue evolucionando
paulatinamente, logrando incluir articulados en la Carta Magna, asi como la
emision de leyes especificas en beneficio de éstos, ya sea para el sector publico o

sector privado (Organizacion Internacional del Trabajo, 2006).
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A nivel de gobierno local, en la Ley 27972 (2003), determina que tanto los
funcionarios como los empleados municipales estan subordinados a la legislacion
laboral general publica, es decir, al Decreto Legislativo N° 276; mientras que, los
obreros municipales se les debe aplicar las leyes laborales privadas, es decir, el
Decreto Legislativo N° 728. No obstante, ello no excluye que el municipio podra
contratar también a sus trabajadores bajo la modalidad CAS, conforme el Decreto

Legislativo 1057, o por locacion.

En Lima Metropolitana, se estableci6 el ROF (2019), aprobado con
Ordenanza 2208, que la Subgerencia de Personal tiene como una de sus
funciones, promover buenas practicas de clima laboral en la gestién de recursos
humanos y proponer el reconocimiento publico del buen desempefio en el puesto

de trabajo.

Abarca et al. (2020) manifiesta que se debe fomentar la conciliacién y
arbitraje para lograr que los desacuerdos surjan antes de que los conflictos,

evitando asi el estrés que afecta sus relaciones y desemperio laboral.

El octavo Objetivo de Desarrollo Sostenible manifiesta que para la mejora
en los estdndares de vida es necesario un crecimiento econémico que sea
sostenible e inclusivo, solo asi se podra impulsar el progreso y crear empleos

decentes para todos (Unidas, 2022).

En el marco conceptual podemos observar que para Robbins & Judge
(2009), la gestion de conflictos es aquel procedo que inicia con la afectacion de
una de las partes, misma que se manifiesta como incompatibilidad entre
trabajadores generando asi una falta de trabajo en equipo, desacuerdos y una

falta de comunicacion.

Para Hernandez Orta (2012), se entiende por "Manejo de conflictos" a
aguella habilidad de saber negociar y resolver aquellos desacuerdos que puedan

presentarse dentro del equipo de trabajo.

Para Redorta (2011), la gestion de conflictos se puede definir como un
curso de accion destinado a lograr un cambio en los afectados, buscando

pacificar el entorno de una manera mas eficaz y eficientemente posible.
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La fundamentacién de los estilos de conflicto se centra en la importancia de
forjar sapiencias concretas para la comprension de los procesos sociales,
institucionales e interpersonales con la finalidad de posibilitar la convivencia
pacifica, dentro de un marco dindmico que se caracteriza por su pluralidad y la
inevitabilidad de conflictos junto a su manejo constructivo, en base a mecanismos

no violentos (Luna-Bernal, 2020).

En razén a ello, se le denomina estilo dominante cuando un individuo trata
de armonizar la gran preocupacion y propios hallazgos con baja inquietud por los
hallazgos de los demés; asi, en los problemas interpersonales que se dan en la
vida cotidiana, tiende a complacer sus intereses sin deferencia a nadie, incluso a

costa de los demas (Munduate et al., 1993).

Para Navarro Abal et al. (2017), el estilo de Dominacién se relaciona
principalmente junto al que posee el “rol del experto” del orientador, en estas
situaciones, el conflicto no se puede impedir, pero es posible afrontarlo

asumiendo que “sabe” lo que esta pasando y como resolverlo.

Por dominacion se entendera a la existencia de un muy alto interés por la
satisfaccion de las necesidades propias y, en contraposicion, existe un muy bajo
interés en la satisfaccion de las necesidades de los otros (Paradinas Marquez,
2020).

El estilo transigente o también llamado estilo servilismo, se entiende
cuando hay un bajo interés por si mismo y un alto interés en los demas; esto es
cuando la persona es responsable de buscar puntos en comun en lugar de
diferencias, esto porque de dicha manera se lograré satisfacer las necesidades en

base al interés del otro (Chavez & Tuesta, 2021).

El estilo integrativo se caracteriza por tener un pensamiento mas abierto a
los cambios, concesiones y soluciones, por lo que otorga una mayor facilidad para
lograr un acuerdo velando por las necesidades e intereses de los involucrados y
su satisfaccion mutua ante el conflicto (Ramos, 2018). Es el estilo mas adecuado
para tomar en cuenta la resolucion de conflictos en su totalidad, evitando ofender

a ningun individuo (Da Silva, 2021).
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El estilo evasivo es cuando una persona tiende a elegir ignorar el conflicto y
prefiere esperar que se pueda resolver por si mismo; asimismo, es preciso indicar
que, cuando un conflicto es menor y muy poco frecuente, este estilo podria ser el
adecuado (Say, 2015).

Yzaguirre (2017) entiende por evasivo a aquel que evita y prefiere no
asumir riesgos, estando asi en constante huida, o que vive evadiendo, nuevos
riesgos y oportunidades, presentandose principalmente cuando ambas partes

tienen méas que perder.

El estilo transigente se observa una moderada inquietud por los propios
intereses asi como por los del otro, buscando que las partes puedan ceder a fin
de alcanzar permisos de la parte contraria, pudiendo satisfacer parcialmente sus
beneficios, en sintesis, se logra el acuerdo a través de dichas concesiones (Luna-
Bernal, 2020).
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
Fue tipo aplicada, tal como lo plantea (Hernandez & Mendoza, 2018)

generando nuevo conocimiento al encontrar la solucion del problema
planteado y de enfoque cuantitativo, porque se medirdn estadisticamente las

variables.

3.1.2. Disefo de investigacion
De la misma forma, de acuerdo a (Hernandez-Sampieri & Mendoza,

2018) es no experimental porque no hubo manipulacion de la realidad
problematica; ademas, fue descriptivo ya que se recopilan datos de dos o mas
muestras que brindan informacién sobre determinados conceptos, variables,
dimensiones, entre otros componentes de la investigacion (Sanchez & Reyes,
2015).

Asi, también, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que requiere
métodos estadisticos de procesamiento de datos que utiliza estadisticas

descriptivas y/o inferenciales (Sanchez & Reyes, 2015). EI Esquema es el

siguiente:

M, O,

M, O,

M; O,

0; 0.+ 0,
Dénde:

M1 =T. nombrados
M2 = CAS

M3z = Locacion

O = Observacion de variable
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3.2. Variables y operacionalizacion:
e Definicién conceptual de la variable:

El manejo de conflictos interpersonales es la gestion o el proceso por el
cual se resuelven desacuerdos entre varias partes, pudiendo estos conflictos
ocasionarse en la esfera familiar, laboral y cualquier espacio social; a fin de
disminuir el negativo impacto de la desavenencia, minimizar la tensién entre

las partes involucradas y alcanzar una solucién placentera (Luna-Bernal,
2020).

e Definicion operacional:

Se realiz6 por medio de cinco dimensiones, siendo éstas el estilo
dominante, transigente, integrativo, evasivo y complaciente. La

operacionalizacion fue de acuerdo con el instrumento (ver Anexo).

e |ndicadores:

Los aspectos considerados por cada estilo de la variable de la
presente investigacion se establecen en el instrumento validado Cuestionario
sobre Estilos de Manejo de Conflictos Agresivos y Asertivos (CEMCAA),
adaptado por Alejandro César Antonio Luna Bernal en el afio 2020; el mismo
que se detalla en Anexo 2.

e Escala de Medicién:
La escala fue una escala ordinal, escala Likert.

3.3. Poblacién, muestray muestreo:

3.3.1. Poblacioén:
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) la definen como conjunto de

casos que coinciden en especificaciones y caracteristicas. En la presente

investigacion la poblacion fueron 4000 colaboradores de una municipalidad
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e Criterios de inclusioén:

- Trabajadores nombrados, CAS y locadores de servicios de una
municipalidad de Lima.

e Criterios de exclusion:

- Trabajadores de otros regimenes laborales de una

municipalidad de Lima.

- Personas y/o trabajadores que no pertenezcan a una

municipalidad de Lima.

3.3.2. Muestra:
Para Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) la muestra es

considerado como parte de la poblacién, el cual se usara para la recoleccion
de datos. En ese sentido, para este correspondiente estudio se aplicé el
cuestionario a 144 trabajadores, distinguiéndolos principalmente por su
condicion laboral, es decir, nombrados, Contrato Administrativo de Servicios

(CAS) y/o Locadores de Servicios.

3.3.3. Muestreo:
El tipo de muestreo utilizado en este estudio es no probabilistico de

voluntarios, debido a que la seleccion de participantes obedecié a distintas
circunstancias, sobre todo a su respuesta activa a la invitacion, conforme a las
particularidades de la investigacion y su entorno (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

3.4.1. Técnica:
La técnica a usarse, lograndose a base de la hipétesis planteada y la

escala de medicion (Sanchez & Reyes, 2015). En ese sentido, la

técnica aplicada en este estudio fue la encuesta.

3.4.2. Instrumento:
Es una herramienta especifica que se usan en el proceso de recojo de

datos (Sanchez & Reyes, 2015). Es asi que, para la presente
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investigacion, se aplicé el cuestionario validado en un articulo cientifico
sobre Estilos de Manejo de Conflictos Agresivos y Asertivos
(CEMCAA), adaptado por (Luna-Bernal, 2020).

3.4.3. Validez y confiabilidad del instrumento:
La validez se da en base a todo tipo de evidencia, reflejando cada vez

mas las variables que pretendia medir (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018); es por ello que se efectué una validez de contenido
por juicio de expertos (03). Asimismo, para la confiabilidad se aplicé a
25 trabajadores fuera de la muestra, aplicandose el A. de Cronbach por
ser medicion ordinal (escala Likert) obteniendo cuya resulta 0,872 =

buena confiabilidad.

3.5. Procedimientos:
La presente investigacion contd con los permisos de las autoridades

convenientes para recoger datos previo consentimiento y privacidad; por
ende, el instrumento fue aplicado presencialmente con soporte de los
colaboradores; no obstante; ademds, se construyé Google Forms, para
realizar la base de datos utilizados en los resultados estadisticos descriptivos

e inferenciales.

3.6. Meétodo de analisis de datos:
Se uso el programa estadistico SPSS v25 para el método de analisis

respecto del procesado de las encuestas realizadas, en el siguiente orden:
primero, estadistica descriptiva mediante tablas y figuras para comparacion
de niveles; después, la normalidad de datos que sustentd el analisis

inferencial.

3.7. Aspectos éticos:
La presente investigacion se ha amparado en base al Codigo de Etica

en Indagacién de la UCV (UCV, 2022). De la misma forma, se requirio el
consentimiento informado a las personas encuestadas, quienes formaron
parte de la muestra, en pro del respeto de la privacidad de la informacion
recopilada. Finalmente, la informacion descrita en la presente se ha citado

debidamente de los correspondientes autores en APA 7.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Niveles de Gestidén del manejo de conflictos interpersonales (GMCI)

Nivel Bajo Moderado Alto total

f % f % f % f %
Nombrado 25  73,5% 9 265% 0 00% 34  100,0%
CAS 29  56,9% 22 431% 0 00% 51  100,0%
Locador 38  64,4% 21 356% 0 0,0% 59  100,0%

Fuente: Cuestionario

Figura 1
Niveles de Gestidén del manejo de conflictos interpersonales (GMCI)

Locador 35,6%

CAS 43,1%

Nombrado 26,5%

_— -~ / \ N N - —
== - - F ¥ =y >y =y ==y

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

‘ W Bajo Moderado ™ Alto ‘

Fuente: Tabla 1

Nota. Los resultados permiten observar que la Gestion del manejo de
conflictos interpersonales (GMCI) segun la condicion del trabajador
encuestado, tiene nivel Bajo con 73,5% para los hombrados, 56,9% para CAS
y 64,4% para Locadores. Mientras que, en el nivel Moderado, en el nivel
Moderado se tiene para los nombrados el 26,5%, CAS con 43,1% y Locador

de servicio con 35,6%. Se puede concluir que la GMCI es Bajo.
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Tabla 2
Niveles de las Dimensiones de la GMCI

Nivel Grupo Bajo Moderado  Alto total
f % f % f % f %
Estilo dominante Nombrado 24 706% 9 265% 1 29% 34 100,0%
CAS 26 51,0% 23 451% 2 3,9% 51 100,0%
Locador 41 695% 18 305% O 0,0% 59 100,0%
Estilo transigente Nombrado 24 706% 10 294% 0 0,0%% 34 100,0%
CAS 29 56,9% 22 431% 0 0,0 51 100,0%
Locador 40 67,8% 18 305% 1 1,7% 59 100,0%
Estilo integrativo Nombrado 22 64,7% 12 353% O 0,0% 34 100,0%
CAS 22 431% 29 56,9% 0 0,0 51 100,0%
Locador 33 559% 26 44,1% 0 0,0% 59 100,0%
Estilo evasivo Nombrado 24 706% 9 265% 1 29% 34 100,0%
CAS 33 64,7% 17 333% 1 2,0% 51 100,0%
Locador 35 593% 23 39,0% 1 1,7% 59 100,0%
Estilo complaciente Nombrado 28 824% 6 176% O 0,0% 34 100,0%
CAS 36 706% 14 275% 1 2,0% 51 100,0%
Locador 45 76,3% 14 237% 0 0,0% 59 100,0%
Fuente: Cuestionario
Figura 2
Niveles de las dimensiones de la GMCI
c .
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Fuente: Tabla 2
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Nota. En la D1: Estilo dominante son los trabajadores nombrados los que
perciben un mayor nivel Bajo con 70,6% mientras que los CAS un 51,1% vy los
Locadores de Servicio un 69,5%; en el nivel Moderado, el 26,5% para los
nombrados, el 45,1% para los CAS y 30,5% para los Locadores de Servicio;
en el nivel Alto, el 2,9% para los nombrados y 3,9% para los CAS. En el caso
de la dimension 2: Estilo transigente también los nombrados los perciben Bajo
con 70,6%, los CAS con 56,9% y los Locadores de Servicio con un 67,8%; en
nivel Moderado, los nombrados el 30,5%, los CAS el 43,1% y los Locadores
de Servicio el 30,5%; en el nivel Alto, un porcentaje menor de 1,7% para los
Locadores de Servicio.

Para la dimension 3: Estilo integrativo se percibe mayor nivel Bajo con 64,7%
en los nombrados, 43,1% en los CAS y un 55,9% para los Locadores de
Servicio; en nivel Moderado, el 56,9% para los CAS, 44,1% para los
Locadores de Servicio y 35,3% para los nombrados. En la dimension 4: Estilo
evasivo; son los nombrados perciben mayor nivel de Bajo con 70,6%, los CAS
con 64,7% y 59,3% para los Locadores de Servicio; en nivel Moderado, un
39% para los Locadores de Servicio, un 33,3% para los CAS y 26,5% para los
nombrados; en el nivel Alto, el 2,9% para los nombrados, 2% para los CAS y
1,7% para los Locadores de Servicio. Finalmente, la dimension 5: Estilo
complaciente, se percibe que el mas alto nivel es Bajo con 82,4% para los
nombrados, 76,3% para los Locadores de Servicio y 70,6% para los CAS; en
el nivel Moderado, un 27,5% los CAS, 23,7% los Locadores de Servicio y
17,6% para los nombrados; en el nivel Alto, un porcentaje menor de 2% para
los CAS. En conclusién, la GMCI es Baja segun la percepcion comparativa de

los colaboradores.
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Resultados por edad

Tabla 3

Niveles de la GMCI por edad

Edad Bajo Moderado Alto total
f % f % f % f %
18a 25 34 65,4% 18 34,6% 0 0,0% 52 100,0%
26 a 30 6 60,0% 4 40,0% 0 0,0% 10 100,0%
31a35 8 53,3% 7 46,7% 0 0,0% 15 100,0%
36 a 40 11 61,1% 7 38,9% 0 0,0% 18 100,0%
41 amés 33 67,3% 16 32,7% 0 0,0% 49 100,0%
Fuente: Instrumento
Figura 3
Niveles de la GMCI por edad del encuestado
41 a mas 32,7%
| | |
36240 38,9%
| | |
31a35 46,7%
| | |
26230 40,0%
| |
18a25 34,6%
T T T T T ! ! ! !
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
H Bajo

Fuente: Tabla 3

Nota. Por edad del encuestado; el mayor nivel alcanzado para la variable

GMCI es Bajo con 65,4% para las personas comprendidas entre 18 a 25 afios,
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60% entre 26 a 30; 53,3% entre 31 a 35; 61,1% entre 36 a 40 y con 67,3%
para los trabajadores entre 41 a mas; en el nivel Moderado un 34,6% para las
personas comprendidas entre 18 a 25, 40% entre 26 a 30; 46,7% entre 31 a
35; 38,9% entre 36 a 40 y con 32,7% para los trabajadores entre 41 a mas.

Se concluye que la GMCI tiene un Bajo nivel desde la percepcion por edad del
encuestado con mayores porcentajes en los trabajadores comprendidos entre

41 afos a mas.

4.2. Pruebadenormalidad

Se usoO la prueba de Shapiro W. para el grupo de trabajadores nombrados
menor a 50, y la prueba de K.S. para los CAS y Locadores de Servicio ya que
fueron mayor a 50; los resultados indicaron que los datos no tienen una normal
distribucion debido a que el p=0,000 menor a 0,05 (Ver anexo); por ello, se

aplicé a Kruskal-Wallis para comparacion de tres grupos.

Nivel de Significancia: 5% (0,05) = Sig/p valor/margen de error

4.3. Resultados inferenciales

Contraste de H. General

Ho (M1=M2=M3). No Existe diferencia significativa entre los niveles de la

gestion del manejo de conflictos interpersonales.

Ha. (M1#£M2#M3). Existe diferencia significativa entre los niveles de la gestion

del manejo de conflictos interpersonales.
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Tabla 4

Valor del Estadistico de Contraste

R. Valor de prueba
C. laboral N promedio
Manejo de Nombrado 34 65,56 H de Kruskal-Wallis 2,451
conflictos CAS 51 77,56 gl 2
interpersonales Locador 59 72,13 Sig. 0,294

Total 144
a. Prueba de K. Wallis

b. Variable de agrupacion: C, Laboral

Figura 4
Rangos Promedio
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Fuente: Tabla 4

Nota. Se aceptd la Ho, la cual indica que no existe diferencia significativa entre
los niveles de la GMCI debido a resultado del p=0,294 > 0,05; ademas, K.
Wallis = 2,451 y los rangos promedio: 65,56 (Nombrados), 77,56 (CAS) y

72,13 (Locadores de Servicio) confirman lo indicado.

Contrastede H.E. 1

Ho (M1=M2=M3). No Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
dominante en el manejo de conflictos interpersonales.
Ha. (M1#M2#M3) Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

dominante en el manejo de conflictos interpersonales.
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Tabla b
Valor del Estadistico de Contraste

C. Laboral N R. promedio
Estilo Nombrado 34 67,51 H de Kruskal-Wallis 5,323
dominante
CAS 51 81,60 gl 2
Locador 59 67,51 Sig. asintética  ,070
Total 144

a. Prueba de K. Wallis

b. V. de agrupacion: C. Laboral

Figura 5
Rango Promedio
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Fuente: Tabla 5

Nota. Los R. promedio: 67,51 (Nombrados), 81,60 (CAS) y 67,51 (Locadores
de Servicio) no muestran diferencias en sus valores; la prueba de K. Wallis
con valor de 5,323 y el p=0,070 > 0,05 confirman la aceptacion de la Ho, la
cual indica que no existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

dominante en el manejo de conflictos interpersonales.

Contrastede H. E. 2

Ho (M1=M2=M3). No Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

transigente en el manejo de conflictos interpersonales.

Ha. (M1#M2#M3). Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
transigente en el manejo de conflictos interpersonales.
24



Tabla 6

Valor del Estadistico de Contraste

C. laboral N R. promedio
Estilo Nombrado 34 68,03 H de K.-Wallis 1,987
transigente CAS 51 77,84 gl 2
Locador 59 70,46 Sig. ,370
Total 144

a. Prueba de K.W.

b. Variable de agrupacion: C. Laboral

Figura 6
Rango promedio
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Fuente: Tabla 6

Nota. Los resultados comparativos evidencian y comprueban la Ho que no
existe diferencia significativa entre los niveles del estilo transigente en el
manejo de conflictos interpersonales; segun R. promedio: 68,03 (Nombrados),
77,84 (CAS) y 70,46 (Locadores de Servicio); k. Wallis = 1,987 y el p=0,370 >
0,05 confirman lo indicado.

Contrastede H. E. 3

Ho (M1=M2=M3). No Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

integrativo en el manejo de conflictos interpersonales.

Ha. (M1#M2#M3). Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

integrativo en el manejo de conflictos interpersonales.
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Tabla 7

Valor del Estadistico de Contraste

C. laboral N R. promedio
Estilo Nombrado 34 64,41 H de K.-Wallis 4,029
integrativo CAS 51 79,94 gl 2
Locador 59 70,73 Sig. asintética ,133
Total 144

a. Prueba de KW

b. V.de agrupacién: C. Laboral

Figura 7
Rango promedio
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Fuente: Tabla 7

Nota. La p.K. Wallis = 4,029 y el p=0,133 > 0,05 permiten aceptar la Ho. que
no existe diferencia significativa entre los niveles del estilo integrativo en el
manejo de conflictos interpersonales; ademas los R. promedio:
64,41(Nombrados), 79,94 (CAS) y 70,73 (Locadores de Servicio) nos

demuestran lo afirmado.

Contrastede H. E. 4

Ho (M1=M2=M3). No Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

evasivo en el manejo de conflictos interpersonales.

Ha. (M1#M2#M3). Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

evasivo en el manejo de conflictos interpersonales.
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Tabla 8

Estadistico de Contraste

C. laboral N R. promedio
Estilo Nombrado 34 68,00 H de Kruskal-Wallis 1,052
evasivo CAS 51 71,89 gl 2
Locador 59 75,62 Sig. ,591
Total 144

a. Prueba de KW

b. Variable de agrupacion: C.L.

Figura 8
Rango promedio

100,00
90,00

80,00
70,00 68,00

75,62

60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

Nombrado CAS Locador

Fuente: Tabla 8

Conclusion:

Las diferencias de rangos promedio: 68 (Nombrados), 71,89 (CAS) y 75,62
(Locadores de Servicio); la prueba de K. Wallis = 1,052 y el p=0,591 > 0,05
permiten acaptar la Ho, la cual indica que no existe diferencia significativa

entre los niveles del estilo evasivo en el manejo de conflictos interpersonales.
Contrastede H.E. 5
Ho (M1=M2=M3). No Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

complaciente en el manejo de conflictos interpersonales.

Ha. (M1#M2#M3). Existe diferencia significativa entre los niveles del estilo

complaciente en el manejo de conflictos interpersonales.
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Tabla 9

Valor del Estadistico de Contraste

C. laboral N R. promedio
Estilo Nombrado 34 67,62 H de K-Wallis 1,654
complaciente CAS 51 76,37 gl 2
Locador 59 71,97 Sig. 437
Total 144

a. Prueba de K. Wallis
b. V.de agrupacion: CL

Figura 9
Rango promedio
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Fuente: Tabla 9

Conclusion:

Se probé la Ho que no existe diferencia significativa entre los niveles del estilo
complaciente en el manejo de conflictos interpersonales de acuerdo con la
poca diferencia en los R. promedio: 67,62 (Nombrados), 76,37 (CAS) y 71,97
(Locadores de Servicio); la prueba de K. Wallis con valor de 1,654 y el p=0,437
> 0,05.
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V. DISCUSION

Los resultados descriptivos evidencian que un 73,5% de los trabajadores
nombrados, 56,9% CAS y 64,4% Locadores perciben un nivel bajo del manejo de
conflictos interpersonales; esto es, que han sido participes de cualquier tipo de
conflicto dentro del area donde laboran y no han sabido tratarlo o resolverlo de
manera adecuada; asimismo, el 26,5% de nombrados, 43,1% de CAS y 35,6% de
locadores de servicio lo perciben en nivel moderado. Respecto a los resultados
por edades, son trabajadores comprendidos entre 41 afios a mas quienes tienen
un bajo nivel; asi se tiene que para las personas comprendidas entre 18 a 25
afios un 65,4% con nivel bajo y un 34,6% en nivel moderado; entre 26 a 30 afios
un 60% con nivel bajo y un 40% con nivel moderado; entre 31 a 35 afios un
53,3% con nivel bajo y un 46,7% con nivel moderado; entre 36 a 40 afios un
61,1% con nivel bajo y 38,9% con nivel moderado; y, entre 41 a mas un 67,3%
con un nivel bajo y 32,7% con nivel moderado. Por otro lado, del analisis
inferencial, comparativamente no existe diferencia significativa (p=0,294 > 0,05)

entre los niveles de la GMCI y existe similitud en sus rangos y se acepto la Ho.

Al respecto, Vaquerano et al. (2020) evidenci6 que 1 de cada 10
trabajadores (10%) que laboran en empresas del sector comercio de forma
presencial manifestaron que no les cumplian con el pago de sus salarios y que;
aproximadamente 2 de cada 10 (20%) de los trabajadores que trabajan en remoto
desde casa, tampoco se les estd pagando sus bonos; asi como también, 3 de
cada 10 trabajadores (30%) sefialaron que no se les est4 pagando las horas
extras; de la misma forma, 3 de cada 10 trabajadores (30%) con trabajo remoto
indicaron no recibir sus comisiones; con lo cual, todo ello generaria conflictos

interpersonales.

Asimismo, Beraun (2021) describe la relacién entre el empleador y los
trabajadores en Ministerios del sector salud y educacion, asi como otras
instituciones publicas incluyendo municipalidades, donde la funcion del gestor
administrativo especializado en conflictos necesita conocimientos y habilidades en

gestion publica y aspectos legales y de acuerdo a su experiencia reporta que en
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el sector salud y educacion existe un 13.63% de incomodidad laboral y un 17.8%,

respectivamente.

En el caso del resultado de la dimension 1 de la GMCI referente al Estilo
Dominante, se tiene en el Nivel Bajo valores de 70,6% para los trabajadores
nombrados, 69,5% para Locadores de Servicio y 51,1% para los CAS, indicando
que, a valores mas altos, el trabajador se inclina mas a satisfacer sus intereses
sin considerar los intereses de sus compafieros. Asimismo, en la prueba de
hipotesis se prueban que no existe diferencias significativas entre los grupos de
estudio, con prueba de K. Wallis = 5,323 y el p=0,070 > 0,05, presentando

similitud en sus rangos y se acepto la Ho.

En tal sentido, Toro (2017) identificO a trabajadores que generan un clima
laboral inadecuado, no asumiendo su responsabilidad y culpando casi siempre a
los demas, ademas no son colaboradores ni empéticos ni asertivos y por el
contrario generan un clima laboral negativo, debido a que no respetan y no toleran
a sus comparfieros creyéndose muchas veces ser los duefios de la verdad
absoluta, por lo cual el autor propone realizar a la mayor brevedad acciones

correctivas pertinentes y disminuir las diferencias en el area de trabajo.

Por ello, es importante tener en cuenta que existen normas internacionales que
contribuyen a prevenir los conflictos laborales, asi como gestionarlos en el lugar
de trabajo, donde participan los empleadores y trabajadores, a través del
intercambio de informacién, dialogo, etc (Organizacién Internacional del Trabajo,
2013).

En el caso del resultado de la dimension 2 de la GMCI referente al Estilo
Transigente, se tiene en el Nivel Bajo valores de 70,6% para los trabajadores
nombrados, 67,8% para Locadores de Servicio y 56,9% para los CAS, indicando
que, el trabajador prefiere que ambas partes cedan algo a cambio y obtener
concesiones de la contraparte, satisfaciendo asi los intereses de ambas partes,
aunqgue solo sea parcialmente. Asimismo, la prueba de hipétesis, evidencian que
no existe diferencias significativas entre grupos, con prueba de K. Wallis se
obtuvo un valor de 1,987 y el p=0,370 > 0,05, presentando similitud en sus rangos

respectivos y, por consiguiente, se acepto la Ho.
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Respecto a los estudios previos, se tiene que Abarca et al. (2020)
considera que para un manejo efectivo de conflictos laborales es importante
promover iniciativas de consenso que conlleven a la conciliacibn/mediacion y
arbitraje a fin de lograr disminuir las diferencias de los conflictos que requieren la
participacion de terceros, considerando que en un ambiente laboral conflictivo, las
relaciones del trabajo y sugestion podrian generar estrés lo cual afectaria al
entorno psicosocial del trabajador, ya que en el estudio que realizé en Arequipa
evidencio que la demanda de los trabajadores de salud del ambito hospitalario en

Peru fue mayoritariamente vinculada a temas de gestion fue de 41%, entre otros.

Perez et al. (2017) demostro en su estudio que entre los distintos grupos de
trabajadores no hay diferencia excesiva en relacion a sus turnos laborales y utilizé
el ANOVA evidenciando diferencias estadisticamente significativas entre los
turnos de apoyo directivo de la escala de cultura de conciliacion y del conflicto en
el trabajo, asi como del conflicto interrol y de la puntuacién total del conflicto
percibido; por tanto, el autor concluyd que las féminas trabajadoras y con familia
adquieren competencias en el rubro trabajo-familia, lo cual les permite ser mas

efectivas disminuyendo asi la percepcién del conflicto.

En los resultados de la dimension 3 de la GMCI referente al Estilo
Integrativo, se tiene en el Nivel Bajo valores de 64,7% para los trabajadores
nombrados, 55,9% para Locadores de Servicio y 43,1% para los CAS, indicando
que, el trabajador suele preocuparse porque se satisfagan los intereses de la
contraparte, pero al mismo tiempo tiene una preocupacion alta en que se
satisfagan los intereses propios, siendo colaborativo en la solucion de los
problemas. Asimismo, los resultados de la hipotesis evidencian que no existe
diferencias significativas entre los grupos de estudio, con prueba de Kruskal
Wallis se obtuvo un valor de 4,029 y el p=0,133 > 0,05 mostrando semejanza en

Sus rangos respectivos y, se aceptoé la Ho.

En cuanto a los antecedentes, se tiene que Brito-Carrillo et al. (2020) en un
estudio realizado en Colombia, demostr6 que los planes que involucran a los
trabajadores deben contener rutas de comunicacion efectivas, con lo cual se
disminuiria en un 29% la percepcion negativa de sus empleadores; ademas, es

importante generar espacios de participacion para la toma de decisiones de la
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empresa, donde se incluyan a los trabajadores y empleadores, con lo cual se
puede tener un 70% de aprobacion por parte de los trabajadores.

Un estudio demostré que tanto la gestion del conflicto colaborativo como de
la dominante tuvieron efectos significativos sobre la satisfaccion laboral, lo cual
implica que cuando los trabajadores enfrentan y gestionan los conflictos en el
trabajo corresponde a una cultura de gestion colaborativa, y como resultado los

trabajadores se sienten mas satisfechos (Younyoung, 2013).

En los resultados de la dimension 4 de la GMCI referente al Estilo Evasivo,
se tiene en el Nivel Bajo valores de 70,6% para los trabajadores nombrados,
64,7% para los CAS y 59,3% para Locadores de Servicio, indicando que, el
trabajador se inclina a eludir cualquier tipo de confrontacion o discusion, o bien, a
emprender la retirada. Asimismo, la prueba de hipétesis muestra que no existe
diferencias significativas entre los grupos, con prueba de K.Wallis con valor de
1,052 y el p=0,591 > 0,05 presentando igualdad en sus rangos respectivos y, por

consiguiente, se acepté la Ho.

Se tiene que Conejo (2019) en una Municipalidad de Lima Provincias,
reportd que el 85,1% de su muestra no pueden ignorar los conflictos y el 83%
considera que no es irracional intervenir en algan conflicto; por tanto, determiné
gue este tipo de estilo influye de forma significativa en el estrés profesional del

personal de dicho municipio.

Luna-Bernal (2017) describe que el estilo evasivo podria identificarse en las
siguientes situaciones: a) cuando el problema es de poca importancia, b) cuando
el individuo requiere de un periodo de meditacion, y c¢) cuando el potencial efecto
disfuncional de enfrentarse a la otra parte es mayor que los posibles beneficios de
la resolucion; concluyendo que, el estilo de tipo evasivo pudiera relacionarse con

la toma de perspectiva

Finalmente, en los resultados de la dimension 5 de la GMCI referente al
Estilo Complaciente, se tiene en el Nivel Bajo valores de 82,4% para los
trabajadores nombrados, 76,3% para Locadores de Servicio y 70,6% para los
CAS, indicando que, el trabajador se inclina a satisfacer los intereses o

necesidades de las otras personas con quienes tenga desavenencias incluso a
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costa de sacrificar sus propias necesidades. Asimismo, la prueba de hipétesis da
la certeza que no existe diferencias significativas entre grupos, con prueba de K.
Wallis con valor de 1,654 y el p=0,437 > 0,05 presentando similares rangos
respectivos y se acepto la Ho.

Respecto a los estudios previos, se tiene que Ramos (2018) reporté en un
estudio realizado a los trabajadores de salud de una clinica de Lima que, en lo
que se refiere al estilo complaciente, se observé que el 68% de estos trabajadores
mostraron tendencia de este estilo, caracterizado por ser condescendiente y
dejando de lado sus preferencias a fin de ceder a las peticiones de la otra

persona.

En coherencia con los antecedentes, se tiene que Sebastian (2017) realizd
un estudio a los docentes de las instituciones educativas en Lima, evidenciando
que, con respecto al estilo complaciente, el 66.7% de su muestra se encontré en
este tipo de estilo, en el nivel medio; es decir, que entre la inteligencia emocional
y el estilo de manejo de conflicto complaciente, se presenté una relacion directa
en los sujetos de estudio, debido a que los docentes mantienen altos niveles de

reparacién emocional y bajos niveles de atencion a sus sentimientos.
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VI.CONCLUSIONES

1. Comparativamente, el manejo de conflictos interpersonales de los grupos
de estudio es bajo siendo para los nombrados el 73,5%, CAS con 56,9% y
Locador de servicio con 64.4%; al mismo tiempo, se probo la Ho de que no
existen diferencias significativas entre dichos grupos, demostrado con la
Prueba de Kruskal Wallis=2,451 tiene p valor= 0,2940>,05.

2. El estilo dominante, comparativamente se tiene que los grupos de estudio
lo ubicaron en bajo para los nombrados el 73,5%, CAS con 56,9% vy
Locador de servicio con 64.4%; asimismo, se prob6 la Ho de que no
existen diferencias significativas entre dichos grupos, demostrado con la
Prueba de Kruskal Wallis=5,233 tiene p valor= 0,070>,05.

3. En el estilo transigente, para los grupos de estudio fue ubicado en bajo
siendo para los nombrados el 73,5%, CAS con 56,9% y Locador de servicio
con 64.4%; ademdas, se probé la Ho que no existen diferencias
significativas entre dichos grupos, demostrado con la Prueba de Kruskal
Wallis=1,987 tiene p valor= 0,370>,05.

4. En el estilo integrativo, para los grupos de estudio fue ubicado en bajo
siendo para los nombrados el 73,5%, CAS con 56,9% y Locador de servicio
con 64.4%; ademéas, se prob6 la Ho que no existen diferencias
significativas entre dichos grupos, demostrado con la Prueba de Kruskal
Wallis=4,029 y tiene un p valor= 0,133>,05.

5. En el estilo evasivo, los grupos de estudio perciben como nivel bajo siendo
para los nombrados el 73,5%, CAS con 56,9% y Locador de servicio con
64.4%; asimismo, se probo la Ho que no existen diferencias significativas
entre dichos grupos, demostrado con la Prueba de Kruskal Wallis=1,052 y
tiene un p valor=0,591>,05.

6. En la dimension estilo complaciente, los grupos de estudio perciben como
nivel bajo siendo para los nombrados el 73,5%, CAS con 56,9% y Locador

de servicio con 64.4%; asimismo, se probo la Ho de que no existen
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diferencias significativas demostrado con la Prueba de Kruskal
Wallis=1,654 y tiene un p valor= 0,437>,05.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda, para futuras investigaciones, que se realice un estudio
comparativo entre varios municipios, es decir, se amplie la muestra de
estudio, incluso a nivel distrital o interprovincial, ya que resulta alarmante el
deficiente tratamiento por parte de estas instituciones publicas a los
conflictos interpersonales de sus trabajadores, pudiendo afectar en la
eficiencia y eficacia de los servicios que brindan a la ciudadania.

Para futuros estudios se puede desarrollar uno de enfoque cualitativo,
especificamente sobre las vivencias experimentadas entre los mismos
trabajadores, por el que se pueda obtener informacién de los origenes de
los casos de conflicto y como esta afectando esto en su eficiencia y

productividad como area o unidad organica dentro de la institucion publica.

Recomendar a la institucion publica, sujeto de estudio de la presente
investigacién, que mejore la normativa interna con respecto a la gestion del
manejo de conflictos entre sus trabajadores, a través de la emision de
directivas o cualquier tipo de precepto que contribuya a mejorar las
relaciones interpersonales entre ellos y, por ende, optimice el clima

organizacional.
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| . . . : Escala de .
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Dimensiones Indicadores Items Medicion Niveles y rangos
Variable: Manejo de conflictos interpersonales
Dominante-
Problema general: Objetivo general Hipoétesis general: Asertivo:
Zﬁireclgsu iliv:IZs Ige I(ilfgreesr;i(gﬁ eor?t.recolr:)]sp ar?irvé?eg |fe(;:nc:g ?ignificaltzi\)/(;S teentre I(()j.l‘,f L:lrisgl(g: Busca conceptos Escala Ordinal
h ; -, . 5 . l6gicos y
_deI manejo de conflictos gestion del_ manejo de | de Ia_ gest|on_de| manejo de emocionales 1,11,21,31, 41y 51
interpersonales  desde la | conflictos interpersonales | conflictos interpersonales para Nunca (1)
percepcion de los | desde la percepcion de los | desde la percepcion de los fundamentar sus Casi Nunca (2)
trabajadores de una | trabajadores de una | trabajadores de una ) ideas Al
municipalidad de Lima, 2022? | municipalidad de  Lima, | municipalidad de Lima, | EStil0 : gunas veces
2022. 2022 dominante (3)
Dominante- Frecuentemente
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hip6tesis especificas: Agresivo: 4
Insiste con Siempre (5)
P1: ¢Cuél es la diferencia | Ol: Comparar la diferencia | H1: Existe diferencia cualquier método 6, 16, 26, 36, 46 y 56
entre los niveles del estilo | entre los niveles del estilo | significativa entre los niveles con tal que sus Alto (221-300)
dominante en el manejo de | dominante en el manejo de | del estilo dominante en el ideas sean Moderado (141-
conflictos interpersonales | conflictos interpersonales | manejo de conflictos consideradas 220)
desde la percepcion de los | desde la percepcion de los | interpersonales desde la ] Bajo (60-140)
trabajadores? trabajadores. percepcion de los Trans_lgente— 4
trabajadores. Asertivo:
P2: ¢(Cuédl es la diferencia | O2: Comparar la diferencia Busca soluciones 4,14, 24,34, 44y 54
entre los niveles del estilo | entre los niveles del estilo | H2:  Existe  diferencia con el fin de que T
transigente en el manejo de | transigente en el manejo de | significativa entre los niveles ambo salgan
conflictos interpersonales | conflictos interpersonales | del estilo transigente en el beneficiados.
desde la percepcion de los | desde la percepcion de los | manejo de conflictos | Estilo
trabajadores? trabajadores. interpersonales  desde 1a | transigente Transigente-
percepcion de los Agresivo:
P3: ¢Cudl es la diferencia | O3: Comparar la diferencia | trabajadores.
entre los niveles del estilo | entre los niveles del estilo Reconoc(j:e_los d 9 19 29 39 49y 59
integrativo en el manejo de | integrativo en el manejo de | H3: Existe diferencia puntos d vista de ) T S5 95 49

conflictos interpersonales
desde la percepcion de los

conflictos  interpersonales
desde la percepcién de los

significativa entre los niveles
del estilo integrativo en el

otros pero no
asume las
consecuencias.




trabajadores de una
municipalidad de Lima, 2022?

P4. (Cudl es la diferencia
entre los niveles del estilo
evasivo en el manejo de
conflictos interpersonales
desde la percepcion de los
trabajadores?

P5: ¢Cual es la diferencia
entre los niveles del estilo
complaciente en el manejo de
conflictos interpersonales
desde la percepcion de los
trabajadores?

trabajadores.

O4: Comparar la diferencia
entre los niveles del estilo
evasivo en el manejo de
conflictos  interpersonales
desde la percepcién de los
trabajadores.

O5: Comparar la diferencia
entre los niveles del estilo
complaciente en el manejo
de conflictos interpersonales
desde la percepcién de los
trabajadores.

manejo de conflictos
interpersonales desde la
percepcion a de los
trabajadores.

H4: Existe diferencia
significativa entre los niveles
del estilo evasivo en el
manejo de conflictos
interpersonales desde la

percepcion de los
trabajadores.
H5: Existe diferencia

significativa entre los niveles
del estilo complaciente en el
manejo de conflictos
interpersonales desde la
percepcion de los
trabajadores.

Estilo
integrativo

Integrativo-
Asertivo:

Busca que todos
los participantes
lleguen a un
punto medio.

5,15, 25, 35,45y 55

Integrativo-
Agresivo:
Busca un punto
en comUn entre
lo positivo y
negativo para
todos.

10, 20, 30, 40, 50 y 60

Estilo evasivo

Evasivo-
Asertivo:

Evita las
discusiones
disimuladamente.

3,13, 23,33,43y 53

Evasivo-
Agresivo:
Responde
efusivamente
para no intervenir
en las
discusiones.

8,18, 28, 38, 48y 58

Estilo
complaciente

Complaciente-
Asertivo:

Pone las
preferencias de
otros por encima
de la suya.
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de la variable: Manejo de conflictos interpersonales

Niveles comparativos del manejo de conflictos interpersonales desde la percepcién comparativa de los los trabajadores de
una municipalidad de Lima, 2022

Variable
dependiente

Definicién
conceptual

Definicidn
operacional

Escala de medida

MANEJO DE CONFLICTOS INTERPEERSONALES

El manejo de
conflictos es la
inclinacién de cada

individuo para
abordar los
conflictos

interpersonales que
se le presentan en
el transcurso de la
vida cotidiana, de
una manera
caracteristica la
cual puede ser mas
0 menos rigida o
flexible (Ramirez-
Gil et al., 2021).

La variable Manejo
de conflictos
interpersonales  fue
operacionalizada

tomando en
consideracion las
dimensiones del

instrumento validado
(Trujillo-Chuman &
Noé-Grijalva, 2020)

Dimensiones Indicadores Namero de
ltems
Estilo Dominante-Asertivo 1,11, 21, 31,41
dominante Dominante-Agresivo y 51
6, 16, 26, 36, 46
y 56
. Transigente-Asertivo | 4,14, 24,34, 44
Estilo Transigente-Agresivo y 54
transigente 9, 19, 29, 39, 49
y 59
_ Integrativo-Asertivo 5,15, 25, 35,45
Estilo Integrativo-Agresivo y 55
integrativo 10, 20, 30, 40,
50y 60
Evasivo-Asertivo 3, 13, 23,333, 43
i i Evasivo-Agresivo y>5
Estilo evasivo g 8, 18, 28, 38, 48
y 58

Estilo
complaciente

Complaciente-
Asertivo
Complaciente -
Agresivo

2,12,22,32,42
y 52

7,17, 27,37, 47
y 57

Escala Ordinal

Nunca (1)

Casi Nunca (2)
Algunas veces (3)
Frecuentemente (4)
Siempre (5)

Nota: Tomado de https://www.redalyc.org/journal/5138/513864246001/html/
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ANEXO 3: CUESTIONARIO

N° Escalas de medicién
ftems Nunca Casi Algun |Frecuentem| Siempre
Nunca as ente
veces
1 2 3 4 5
1 Le pido de favor a la otra persona que hagamos la opcién que
yO propongo.

2 Le doy la razon a la otra persona para que no se dafie la relacion

que tengo con él/ella.
3 Cuando veo que va a empezar una discusion mejor me despido

amablemente y me voy.
4 Le propongo que ambos cedamos parte de lo que queremos para

llegar a un acuerdo.
5 Le propongo que entre los dos busquemos alguna solucién en la

que ambos ganemos y nadie pierda.
6 |Le echo la culpa de las cosas malas que pasan, para que acepte mi

propuesta
7 Le doy la razén en lo que él/ella propone, pero le hago una groseria

para que vea que no estoy de acuerdo.
8 Evito discutir con él/ella, mejor le mando a la fregada.
9 Me someto a que cada quien ceda algo, pero le advierto que es la

Gltima vez.
10 |Intento forzarle para que busquemos alguna opcidn en la que

ambos obtengamos lo que queremos.
11 |Le ruego que haga caso a mis necesidades, a mi postura
12 |Cedo a lo que la otra persona quiere, para que sigamos llevando la

fiesta en paz.




13 [Trato sutilmente de cambiar de tema para no discutir.

14 |Le invito a que cada quien conceda al otro parte de lo que quiere,
para que quedemos en buenos términos

15 |Leinvito a que tratemos de pensar en alguna solucién en la que
ambos obtengamos todo lo que queremos

16 |Le digo que es ridiculo lo que pretende, que hagamos lo que yo
necesito

17 |Cedo alo que quiere, pero le advierto que de todas maneras esta
mal (es ridiculo) lo que propone.

18 |Le digo que estoy harto/a, que no tengo humor para discutir sobre
ello.

19 [Si él/ella renuncia a una parte de lo que quiere, yo renuncio a un
parte de lo que yo quiero, pero se lo echo en cara de todas
maneras.

20 |[Trato de obligarle a que hallemos una salida en la que se realicen
tanto mis metas como las suyas.

21 |Le suplico que hagamos lo que yo necesito

22  |Me doy por vencido, para que la persona se sienta satisfecha

23 |Evito encontrarme con la persona para no discutir, tratando de no
ofenderle.

24 |Le convido a que lleguemos a un acuerdo en el que cada quien
ceda algo y gane algo

25 |Le convido a que imaginemos alguna opcion en la que ambos
triunfemos.

26 |Le reclamo su actitud, para que haga lo que yo necesito.

27 |Me doy por vencido, pero le reclamo de todas maneras para
hacerle sentir mal.

28 |Le digo que no quiero hablar, que se largue.

29 |Admito que ambos cedamos un poco, pero le dejo en claro que soy

mas que él/ella




30 |Le amenazo para que intentemos satisfacer tanto lo que yo quiero
como lo que él/ella quiere.

31 |Le solicito amablemente que haga lo que yo deseo

32 |Me someto a lo que la persona quiera, para que sigan las cosas en
paz entre nosotros

33 |Intento sutilmente que no salga a relucir el tema durante nuestra
conversacion.

34 |Le digo que si él/ella renuncia a parte de lo que quiere, yo renuncio
a parte de lo que quiero.

35 |[Trato de animarle a que entre los dos hallemos una salida en la que
se realicen tanto mis metas como las suyas

36 |Le digo groserias para que haga lo que yo quiero.

37 |Renuncio a lo que yo quiero, pero se lo echoen c

38 |Mejor me largoy le dejo con la palabra en la boca

39 |Acepto que cada quien conceda algo, pero le reclamo de todas
maneras para hacerle sentir mal

40 |Le digo que es ridiculo lo que propone, que es mejor buscar una
salida en la que ambos ganemos

41 |Intento convencerlo/a con buenas razones de que haga lo que yo
necesito.

42 |Hago lo que la persona quiere, para que él/ella se quede contento.

43 |Le digo amablemente que, por favor, no hablemos de eso

44  |Le sugiero que él/ella me conceda ciertas cosas, y yo a cambio le
concederé otras.

45 |Le sugiero que intentemos con creatividad satisfacer tanto lo que
yo quiero como lo que él/ella quiere

46 |Le exijo que haga lo que yo necesito

47 |Hago lo que la persona quiere, pero le demuestro que soy mas que

él/ella.




48 |Le digo que no quiero hablar de eso, que me deje en paz.

49 |Acepto que ambos cedamos algo para terminar con la discusion,
pero le digo que de todas maneras es un/a imbécil.

50 |Le exijo que entre los dos busquemos alguna solucién en la que
ambos ganemos y nadie pierda.

51 |[Trato de persuadir a la persona para que acepte mi postura

52 |Renuncio a lo que yo quiero para que la persona se quede a gusto

53 |Le pido de favor que mejor lo dejemos asi, que no discutamos

54  |Intento convencerle de que lo mejor es que cada quien ceda una
parte de lo que quiere, para llegar a un acuerdo amigabl

55 |Intento convencerle de que es mejor buscar una salida en la que
ambos ganemos

56 |Le amenazo para que haga lo que yo quiero

57 |Me someto a lo que la persona quiera, pero le advierto que es la
ultima vez.

58 |Le digo que no quiero discutir, que deje de estar molestando

59 |Le digo que es ridiculo lo que propone, pero acepto ceder parte de
lo que quiero, para que ya se acabe la dis

60 |Le presiono para que tratemos de pensar en alguna solucién en la

que ambos obtengamos todo lo que queremos

Autor: https://www.redalyc.org/journal/5138/513864246001/html/
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[T L di gues estoy harto)'s, gue no teneo lumor pars disoutir sobne slio ] ] ES
45 Le dign gui= no guiers haiblar, que se e L X x
@5 | Mejor me largo y be deio oon b paksim en b boc E ] X
47 | L= dizo qus no guisrn habler de sso, que me deis an pes E X X
48 | L= digo que no guiers disootin, gue deje de sstar mokestando. ¥ X X
DIMENSION 5: Extile de manejo de conflichos compleciente Si Ko 5i NO 5 (]
43 | L= doy la mzon a I Otra persona par ques no se dane [a reiagon gue tenzo on Ssie. ] ] X
50 | Cedos ko gue s otre persons guisre, para que sigamaes llevando ls Sesta en pez. ] ] X
51 | M= dioy porvend do, pan gue s parsons D sients satisfecha. ¥ X X
52 hie someto s o Qs I8 DETSONS QUIETE, DErE QUE SiEEN ks 0SS en paz entne nosokros. L X x
53 | Hesoiogue s persons guisre, pars gue &)sia te queds contsnta ] ] X
=2 ReEnuncio & ko que yo quisro pem que ks persons se gusds 8 pusto X X X
55 Le doy Is mzon en jo que =4fells propone, Do ke MR UNa STOseTE D QU VeR qUE RO estoy de sousna L X x
56 | Cedo s o gue quiers, pero |e advierio que o= todas maneras =58 mal |es o] o gue propons ] ] X
57 | M= cioy pOr vENG do, pers b= redamo de hodes mansms pam hsoerks sentic mal % E X
=8 Renunco 8 ko que yo quisro, pero s= | scho &n o X X X
55 Hago lo que Ia persona quisne, peno b demusstro que soy mas gue =i, L X x
60 | Meometos ko gue o pEron guisre, pero ke acisnio que &5 i URime vez. ] ] X
Observaciones (precisar si hay o no suficiencia): 51 TIEME SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comregir [ ] Ho aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Fatima Torres Caceres DiMI: 10670820
Especialidad del validador: Dra. en Educacion

1Pertinenciac £ item cemesponde 3l concepto B0 fomuEdo. Lima, 22 de octubre del 2022

*Relevanda: El fi=m &5 apropiado para representar al componente o dimension especiica del consyuct

Clanidad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del Rem, = conciss, exacto y direcls o

T dil
Mota: Suficiencia, se gice suficencia cuando ks items planteados son sufidentes para medir la dimension W =

Firma del Experto Informante.



| CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: MANE.JO DE CONFLICTOS
VLA DEROSTORADG INTERPERSONALES

Lk I DIFAENSKINES SITE M [ 4 Claridad? Superuncii
DARERSION 1: Extilo dominante S ET] S e Si ET]
1 Lt priche ahie Lawecnr L Golr i poierassna dpue B mos | Sseasn qa ye propengs X w ®
2 Lt ruisa s i e s €@ i v o cont il ehicd, a1l geemtiing. X ® "
3 L sudl oo gos hage=n ko que po Sscasilo. X K K
4 L& #ol L L] quw higga lo gos yo diciao. X L3 L3
E o cameanear ke fa oon buesas rasones die gue Saga B que o8 necesta. X K K
& Trates dis guar wead di o la poincna pa e gee eeapbi mi geal s, X w ®
7 Lt aeciets i el dos Lk e3aai rialis 6o pic n, i g SSaphe m gropuest X ® "
£ L o gos ai rdiculo la go pratends, qus S mos b que v necrkss X L3 L3
9 L el a=d s tud, para goe higs lo Que g0 S il X K K
] La digo groarias pare gue haga lo gos v guiero. X K K
11 L i qua haga lo o g fecasils X K K
1z L grmanacs para qua Rags ko gue po quieo, K 3 ]
DHFAEMAI0N 2: Edile tranaiganin S M i WO i [ 15]
15 L prspon pa gue ambo cadassoi parts di lo goe gueressod para linfas § un iduenda X K K
13 L& isailoa uurm“““ concedd ol olro parte da e que quere, pard 9o goade mos an Soanos 1 X K K
is La conwido o goe lagaamod a un atuerdn es ol que gy ayipg ceds aign  gase ipa K F3 3
16 Lo digo g, & dfala renuncia & pecte de lo que gaare, pe mnundio a parte e ks que quiemo, K 3 W
a7 L sughero gae & fala = conceds cestas cosis, ¥ e @ cambe b concedend otras. X K 13
-1 100 consincar b de que lo =ajor as g St A cvda ana Darte S ks que guiete, para Pegar a an ataardo X K K
11 gl
19 B somilo @ que paelf puign ceda slgo, pere o edviarte que es la dlbma see X K
20 Sl [ reesUne @ d Une pa e S 1o o GuHre, O renasts @ s paite 9 0 gol v qUiTo, SEro 10 ech an tara S X ]
tocli s Mdnsras.
i A=l Qus o cadamo un poco, pens e dejo en can gue o ik quw el X L3 L3
22 Aecwpto gue gy Ay ) coscada aljo, Saro b ceclim e de bedas Saneras gan hioer b ses X L3 L
25 ALt gua & ol Sedamos alpe pe eon li divtaian, saro le Sps que de ted e maner i ey unfa imbdsil X KX K
FL La digo gos e rdiculo lo goe prepene, pars atesto cadar pare de & oque quiiern, pard go ya da scabe la discusids X K K
DEAEMEION 3: Estilo ints v & M S 5] i HO
25 Le prepongs gue antre los do busquamed &l gasa weluc 3 o @l ganesserk v nada parda. K 3 ]
26 L 10 @ que ralemos de pandar es alju okt in w X K K
27 La conwido a goe i=agnamos aljuna epcidn an la goe e=kes Iriasle=ay K 3 3
28 Trats di animidrbe b que anboe log S halemed unadalida an la goa W ria sen @ans: mh melas oo i §uyas X K K
20 Lt & L gpesir | il il ook et roed boadieed dabiafac s Lanle: o que po e ers como e que o il gus e X w ®
ETT] 120 consencark de que as =ajor buscar une saids en la gua ambos gasemos. K 3 ]
31 sl pdira Qo bukges mos alpuna egdon an b que =50 aliten g O (6 gL U TR X L3 L3
EF b i ebligarie a gow hillesas uns salida en la gue & ria Foan 1Tamo mes melas aems las sy ek X K K
EE] nabs para qu ntemteesie sl lasar Taslo G que vo quier e cos=ss ho gua o e la quiea. X K K
EE] Lo i 00 ges ek Dol 0ils |6 Qo PIEQons, Gus &5 Mser Siscar un e sabda an la go GmBEes b i es X ] "
EF] Lo e iz quar @ iire los ded busgeamaos alguna selucibs an la quae smbos ganemes y nadie piecda. K 3 ]
36 Ll praiissssd pata qus 1ritesaa de pensar an il ot olud dn an b gos a=bea obilangamos todo |o qgoe g ueremek X L3 L3
CHRAEMAI0N 4: Edtilo evasive i L 1] Si WO Si RO
ar | Cuards eae que va @ e=sadar ung divtuidn meper ma despido amasde meste ¢ ma soy. K F3 3
38 | Trate subd mesle da cambias de bama gara o disculic, 0 ¥ ¥




CV

59 Cuita emcantrarme con la persona para no discutie, tratamdo de no ofendarle, W X X
40 Interbo sutilmeante que no salgs a reludr &l berma durante nuestra conversacian E X X
41 Lie dige armab lements que, par Faear, no hablemos de s, W X X
42 Le pida de favor que mejor 1o dejemas asi, gue no discutamos. E X X
43 Ewito discutir con élfella, mejor b manda a la Frepada. W X X
44 Le digo que estoy hartoy'a, que na benga humoer para discutir spbire ello. E X X
45 Lee digo que no quiera hablar, que se largus. W X X
A6 Wejor me langoy le dejo con la palabra en la boss. E X X
47 Lee digo que no quierns hablar de o, gue me deje gn pae. W X X
48 Le digo que no quiera discutin, gue deje de estar mokestando. E X X
DIBAERSION 5: Extilo de manejo de conflictos compladente Si Ho S WO S WO
49 Lee oy [ rivndim @ ba abra persona para gue no se daife b nelacidn que tengo con él'ella. E X X
50 Cedo a lo que la otra peraona quisns, para gque sigamos levando la fiesta en paz. E X X
51 Fe day par vencida, para que la persona s sienta satisfecha. E X X
52 M someto & lo gue la pesona guiers, para gue sigan las cosas en par entre nosotros. E X X
53 Hapo o gue la personia guiere, pars que &1l se gueds cantento. s X X
54 Renuncia a lo que yo guiero pars gue ks peraona se guede a gusto. E X X
55 Le Ao | raaedim en lo que &l fells propone, pero le hago una groseria para que wea que nd estoy de atuerdo. s X X
56 Cedo & la gue guiere, pera le advierto gue de todss maneras estd mal (e ridioule) lo que propone. E X X
57 Fle day par vencida, pere e redamo de todas maneras para hacerks sentic meal. o X X
58 Renuncia a lo que ya guiero, pend selo echo an cara, E X X
59 Hapo ko gue |3 persona guiere, pera le demuestra gue say mids gue el o X X
&0 M someto & o gue la pesona guiers, pero le adieto gue es b dltima sez. X X X
Observaciones (precisar si hay o no suficiencia): Sl TIENE SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Maritza Emperatriz| Guzman Meza DMI: 06035574

Especialidad del validador: Dra. en Gestion Pablica

Partinencia: El item coresponde 3l concepés tedron fommulads. Lima, 25 de octubre del 2022

*Relevancia: £l item es apropisdo para represantar al componente o dimension especifica dal corstructo
*Claridad: Se erfiende zin dificulizd alguna 2| enunciado del fem, es corciso, exacio y direcio

Nata: Suficiencia, se dice sufidiencia cuards los items planteados son suficientes para mede |a dimensice

Firma del Experto Informante.



= UCV
= CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: MANEJO DE CONFLICTOS
ISCUELA B POSTGRADD INTERPERSONALES

ET | DITAEN SHIRES FITE M3 Purtinenc Waluvancia® Clandad? Sugerenci e
DIMERSION 1: Estiln dominante §i M i Pl S M
1 L pichs dwe faver @ la olra pericna que Sagamos la oo qoi v propoenga X L3 L3
2 L rus o gue haja <ase & mis neces dades, a mi sealura, LY K 19
E] L suplico goe higi=- ko que yo & casilo. K ] K
E] L soicibe a=able=ants que haga lo goe yo dida o, K W [
5 Iribanifo conncr kefa £om bueses raeo e di gue B ga k gue o necesto. L 1 K
[] Travs di garvaadin @ la perena pan goe atapte s ura. K 3 3
7 L et L ol pie o [k ocas malas e pids n, pard gos S8R5 mi oropusti X K K
E] L el o gesil ik roedicaib D v i ada, s Sl mos (O oque yO neork o X L3 L3
£l L raclass su actitud, para gos higs lo gue yo secasite. K ® ®
a0 Lo digo greerias pars que haga lo goe v guiera. X " ®
11 Lo wmipe qua haga lo gy nedasile X K K
¥ Lo rmanabcs para qua Siga B gue o guieo. X K K
DITAEME 10N 2: Edtilo fransigente S Mo Si WO i WO
15 L preganige que am boi cadas<i pate di |o goi g uar ek para ligar & u ST e LY K 19
T L eraitor a quee gy gyigg eonceda sl oiro parte da b quie quiene, para ge goeademos an been os L ] " ®
25 L conwido a gue lagsamos a un scesds e el que g4l suipg ceds aigo v gas ilga X W W
16 L i g, 0 Al rRNILTE L B Rl O 10 o G ri, §S (ROLNLIO & Sarle 36 b qUe Ui, X W W
v L sugiiera gos @ fala = conceds ciertas cosid, § v & cambs b osncedend otras. X K K
) 2o convancar b die que lo = as e L e [ cida ana parle d8 kD que quikse, pard Pegar a on atwardo X K K
i il
19 Bb damilod qurmuu“l‘ cidi §lga, pens b edvirte que el b olbma see
20 ST d e reetircia i LN R S 10 o GUHTE, Y 0 oS @ a B e e 10 ga yS GUirD, S0 |0 eohs an Cara S
21 Ad=ito que i un pocn, pand b dipo an Gans quie say mk que @' le X L3 L3
22 ALt gua iglp apip () coscada aljo, pero e reclime de bodad Saneras gara hicer b sestic mal. L L 13
25 Aeepto qua smbos cedamas alge pars tar misar con b dicaiding, paro le Sgo que da vedas manerid as unfa imbbe il K W [
23 L i o st ek ol £ b0 [ 3 o PCESnE, Bard Biislo it pa e dis bS Uk QUHTD, Cars o v e scabe la distu s X W W
LEENE 10N 3: Estilo inte v §i M i [IE] E RO
25 Le preganigd gue antre lod Sod busquem éd bl gass #0ucion an la gos a=od el y nade erda. X K K
26 L iseilod que alemos de pendarn o5 aljuns solackdn o5 la que ambas ebEtmgames 1edo o que quersmod. X K K
X La canvido a gow i=agnamas aljuna cpeidn 4n li goe ssbed riaaleses K ® K
28 Travs de b g b fos S halle med una salda an la g s realcen ame il s oo i sy K ] K
20 L L e G |l o6 Cos crid Dedad salisTacer LAne |6 que o QuEuns corms e g ue bl quars X W W
ETH] Intanto coreancar ki de quee as =ajar Buscar uns saide en la gua ambos gasemos. X K K
EEY Intanfo S tacle para qoe bukgeamos alpuna epeon an la quoe a=5si ablan ML O GuETRmoL X K L5
iz Trave de cbligarle a gos hillesod uni dalidi en B gue @@ realioan Tanlo mi mlas o3 L 5 g, L L 13
EE] L Griianabd para gue ntimtesdn & i Taslo b gue vo guiber g cosa lo gue el a guies. X L3 L3
EL) Lo digo g i rdiculo lo qoe propene, que e mger Buscar una sakda an la que smbes ganemes K ® ®
35 L i i ) L il los dis Diigesarmog 4 |puna scl ueits an la gue smEas g a i cs diw pis-da, X W W
36 L s ot i s 11 iie=aa. die puniin o 6l as S0 Gn an la o a=tes oblanpamos Wl 1o o quer e ] W W
HMAENS ION 4: Estilo evasive i M El 5] T RO
EE Cuanda wind qUie va @ eSoatarn Ul Bl i TS i I Oy K 3 3
k) Trabe it iiviesle da £ i baTTE 2 X X K
ET] Evibe encontrirme con la oesons oana s diveatic ratasds de ne ofendicls K ® ®




40 | Interto sutilments que no salga a reludr el terma durante nusstra conversacion. X X X
41 | Ledigo amablemente que, por faver, no hablemos de eso. X X X
42 | Le pido defawor que mejor o dejemos asi, que no discutamos. X X X
43 | Evito discutir con &l/ellz, mejor le mando & |z fregada. X X X
44 | Ledigo que estoy harto/a, que no tengo humaor para disoutir sobre ello. X X X
45 | Le digo que no quiero hablar, que se largus. X X X
46 | Mejor me largo v le dejo con |z palabra en la boca. X X X
47 | Ledigo gue no guiero hablar de eso, que me deje en paz. X X X
48 | Le digo que no quiero discutir, que deje de estar molestandio. X X X
DIMENSION 5: Estilo de manejo de conflictos complaciente Si No 5 NO Si NO
43 | Ledoy la razon a la otra persona para gue no se dane la reladion que tenao con Elfella. X X X
50 | Cedo 3 loque la otra persona guiers, para que sigamas llevando & fiesta en paz. X X X
51 | Me doy porvencide, para gue la persona se sienta satisfecha. X X X
52 | Mesometoa lo gue la persona quiera, para que Sigan |as CoEas en paz entre nosotros. X X X
53 | Hagolo que la personz quiers, para que elizlla sa quade contento. X X X
54 | Renuncio & lo que yo guiero pars que |z persona se quede 3 gusto. X X X
55 | Ledoyla razon en lo que él/ellz propane, pero le haso una groseriz para que wea que no estoy de acuerdo. X X X
56 | Cedoaloque quiers, pero le advierto que de todas maneras esta mal (es ridicula) ko gue propone. X X X
57 | We doy por vencido, pero le redameo de todas maneras para hacerle sentir mal. X X X
58 | Renuncio s lo gue yo guiero, pero 52 lo echo en cars. X X X
538 | Hago o que la persona quiere, pero le demuestro gus soy mas que &l/alla. X X X
&0 | Me someto a lo gue la persona quiera, pero le advierto que &5 la Oltima vez. X X X
Observaciones (precisar si hay o no suficiencia): Sl TIENE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable LX ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Huge Prado Lopez DHI: 43513069

Especialidad del validador: Dr. en Educacion

Pertinencia: E) ilem corresponde al concepto tedorico formulado. Lima, 25 de octubre del 2022

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se enfiends sin dificuliad alouna &l enunciado del item, 25 concizn, exactn v directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir k2 dimension Eié f@ _) b

Firma del Experto Informante.




ANEXO 5. PRUEBA DE NORMALIDAD DE LOS DATOS.

Planteamiento de la Hip6tesis de Normalidad.
H o Si p>=0,05 datos se distribuyen de forma normal.
H1 p<0,05 datos no se distribuyen de forma normal

Nivel de significancia. 5% (0,05)

Regla de decision.

p>=0,05 Los datos se distribuyen de forma normal.
p<0,05 Los datos no se distribuyen de forma normal.
Prueba de Shapiro Wilk para muestras n< 50

Prueba de Kolmogorov Smirnov para muestras n>50

Nombrado

Estadistico de

N prueba Sig. asintética(bilateral)
R o
Estilo dominante 34 0,433 ,000¢
Estilo transigente 34 0,443 ,000¢
Estilo integrativo 34 0,414 ,000¢
Estilo evasivo 34 0,433 ,000¢
Estilo complaciente 34 0,499 ,000¢

CAS

N ESI?)?EE; de Sig. asintética(bilateral)
e s oand
Estilo dominante 51 0,33 ,000¢
Estilo transigente 51 0,374 ,000¢
Estilo integrativo 51 0,374 ,000¢
Estilo evasivo 51 0,407 ,000¢
Estilo complaciente 51 0,437 ,000¢

Locador

N ESI?)?LSJE: de Sig. asintética(bilateral)
e e s oau
Estilo dominante 59 0,439 ,000¢
Estilo transigente 59 0,424 ,000¢
Estilo integrativo 59 0,37 ,000¢
Estilo evasivo 59 0,38 ,000¢




Estilo complaciente 59 0,473 ,000¢

Se han calculado a partir de los datos.

Conclusion: Para la variable Gestion del manejo de conflictos interpersonales
y de todas sus dimensiones segmentados condicion laboral del encuestado, se
concluye que los datos no se distribuyen de forma normal p= 0,000 < ,05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula de normalidad, y la prueba estadistica a
usarse para la comparacion entre grupos debera ser no paramétrica. (Kruskal-
Wallis).
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Resultados Inferenciales:

Prueba de Kruskal-Wallis

Rangos
Rango

Condicion laboral promedio

Manejo de conflictos Nombrado 34 65,56

interpersonales CAS 51 77,56
Locador 59 72,13
Total 144

Estilo dominante Nombrado 34 67,51
CAS 51 81,60
Locador 59 67,51
Total 144

Estilo transigente Nombrado 34 68,03
CAS 51 77,84
Locador 59 70,46
Total 144

Estilo integrativo Nombrado 34 64,41
CAS 51 79,94
Locador 59 70,73
Total 144

Estilo evasivo Nombrado 34 68,00
CAS 51 71,89
Locador 59 75,62
Total 144

Estilo complaciente Nombrado 34 67,62
CAS 51 76,37
Locador 59 71,97
Total 144




Estadisticos de prueba®®

Manejo de
conflictos Estilo Estilo Estilo Estilo Estilo
interpersonales dominante transigente integrativo evasivo complaciente
H de Kruskal- 2,451 5,323 1,987 4,029 1,052 1,654
Wallis
gl 2 2 2 2 2 2
Sig. asintotica ,294 ,070 ,370 ,133 ,591 437

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacién: Condicién laboral
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