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INTRODUCCION

La presente tesis denominada “MANEJO DE CONFLICTOS Y GESTION MUNICIPAL DEL
DISTRITO DE TAMBURCO, ANO 2018”, surgi6 a partir de la problematica observada de que los
conflictos son hechos inevitables e imprescindibles en el ambiente laboral de los colaboradores dentro
de una organizacion. En la cual se presencié que existen ntimeros casos de conflicto que no se

resolvieron de forma 6ptima, el cual ha ido afectando en el buen desempefio de la gestion municipal.

El conflicto tiene formas, procesos y resultados contradictorios, de ahi que su estudio motiva a
diversos profesionales. A lo largo de la historia, pensadores cldsicos como Platéon y Aristoteles,
concebian el conflicto como una amenaza para el éxito del estado, esta mision conduce a la creencia de
que el conflicto debe mantenerse a niveles bajos o debe ser eliminado. En oposicion a estas ideas,
filésofos como Tales de Mileto plantearon que la contradiccion era la madre del progreso, por su parte
Marx (1848) creia que el conflicto era un aspecto importante en la formacion de los grupos mientras que
Coser (1956) ubica el conflicto como una forma constructiva de socializacidén y continuidad satisfactoria

en la vida del grupo.

En los municipios los conflictos generalmente surgen por el sistema de burocracia que maneja la
administracion publica, como son: el exagerado apego a los reglamentos, formalismo, Jerarquizacion
como base del proceso de decision, conformidad con rutinas y procedimientos, papeleo excesivos y

entre otros. Todo ello conlleva a la mala gestion de la organizacion.

De forma general, el conflicto es un aspecto inherente en las organizaciones, y no siempre es visto
como una situacion negativa; muy por el contrario, representa una oportunidad de crecimiento personal
y organizacional. De alli su importancia del estudio de como los lideres sean capaces de realizar una
eficiente y eficaz gestion de conflictos, el mismo que permita una convivencia gratificante de los
trabajadores, convirtiendo a la municipalidad en una hospitalidad familiar mas alla de lo simple laboral,
situacion que viabilizard mejorar las relaciones entre personas y aumentar el nivel de productividad y

logro de los propositos institucionales.
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La presente investigacion describe de forma relacional el manejo de conflicto y la gestion
municipal, como la mejor forma de resaltar el comportamiento laboral de los profesionales. Para este
proposito se ha formulado el objetivo “Determinar como es la relacion entre el manejo de conflictos y
la gestion municipal del Municipio Distrital de Tamburco, afio 2018, el que ha conducido a tener una
conjetura real de la presencia del nivel de conflictos en una institucion de caracter publico cuyo fin es
la promocion de una adecuada prestacion de los servicios publicos, el desarrollo integral sostenible y
econdmico de su jurisdiccion. Para realizar una presentacidn consistente la investigacion que

comprende cinco capitulos que se detallan de la siguiente manera:

En el primer capitulo de esta investigacion se desarrolla todo lo concerniente al problema,
proposito, justificacion y objetivos del trabajo. Asimismo, en el segundo capitulo se desarrolla la
fundamentacion tedrica que consta de antecedentes, marco tedrico y marco conceptual sobre las cuales
se sustenta el trabajo. De igual manera, se hace mencion en el tercer capitulo la metodologia donde se
consigna hipdtesis dc la investigacion, definicion y Operacionalizacion de variables asi como, el tipo de
estudio, nivel dc investigacion, método y disefio de la investigacion, poblacion y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccidon de datos y métodos dc anélisis de datos. Seguidamente, en el capitulo cuarto
se realiza la presentacion de resultados con los cuatro panes importantes: aspectos generales, tabla
cruzada, correlaciones y prueba de hipotesis los cuales son base para el analisis e interpretacion de datos
y discusion. Por Gltimo, en el capitulo quinto se da a conocer las conclusiones, las recomendaciones, las

referencias bibliograficas y los anexos correspondientes.

Para encaminar a los resultados, se ha realizado una exhaustiva revision de bibliografia referente al
tema de investigacion; desde la construccion del estado de arte mediante la consulta a investigaciones
pasadas, que se ha convertido en el punto de referencia para plantear la inquietud de la presente
investigacion, asi como el pleno entendimiento de las variables manejo de conflictos y gestion municipal

comprometidas para tal fin.

Esta percepcion de conocimientos, podra confirmar la estrecha relacion del manejo de las
magnitudes de conflictos que van presentando por parte de los servidores en las diversas actividades

laborales con la gestion municipal en el municipio de Tamburco, afio 2018.
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RESUMEN

La investigacion intitulada “manejo de conflictos y gestion municipal del distrito de
Tamburco, afio 2018, busca como objetivo principal: Determinar como es la relacion entre el
manejo de conflictos y la gestion municipal de la Municipalidad distrital de Tamburco, afio 2018.
El conflicto como parte de la esencia humana, es una variable que forma parte y determina la
interaccion social, por ello, qué mejor que conocer coémo surge y sobre todo como poder

administrarlo de tal forma que se logre una buena gestion municipal.

En lo concerniente a la metodologia se ha hecho el uso del método deductivo con un enfoque
cuantitativo, definida de tipo basica, nivel correlacional y disefio no Experimental- Transversal.
En relacion con la muestra establecida, estuvo conformado por 62 trabajadores de la
municipalidad distrital de Tamburco, y el muestreo fue de tipo probabilistico. Con respecto a los
instrumentos que se hicieron uso fueron cuestionarios con medicion de tipo escala de Likert para
ambas variables; la técnica empleada para recolectar informacion fue encuesta, validados
adecuadamente por expertos que determinaron su confiabilidad a través del estadistico de
fiabilidad Alfa de Cronbach. Los analisis de datos fueron procesados por el software estadistico

Excel y SPSS V. 25.

Finalmente, los resultados determinaron que si existe relacion positiva moderada entre el
manejo de conflictos y gestion municipal, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman del
0.629 y a un nivel de confiabilidad del 95%. Se concluye también, que la fuente de los conflictos
en su gran parte son comunicacionales, al igual que los actores mas frecuentes de los conflictos
se genera entre servidores publicos y funcionarios. Ademas, los directivos en su mayoria usan
estrategias distributivas generando inconformidad entre las partes, y en ocasiones juegan el papel

de juez y parte, lo cual obliga al subordinado optar por estilos complacientes o evasivos.

Palabras clave: manejo de conflictos, proceso del conflicto y gestion municipal.
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ABSTRACT

Entitled research "managing conflicts and municipal management of the District of Tamburco, year
2018", seeks as a main objective: determine how is the relationship between conflict management and
municipal management of the district Municipality of Tamburco, year 2018. The conflict as part of the
human essence, is a variable that is part and determines the social interaction, therefore, what better way
to know how it arises and above all how to manage it in a way that will achieve a good municipal

management.

With regard to the methodology using the deductive method with a quantitative approach, has
become defined basic type, correlation level and not Experimental-cross design. In relation to the
established sample, was composed of 62 workers in the district municipality of Tamburco, and sampling
was probabilistic. With respect to instruments that were made using were questionnaires with
measurement of type Likert scale for both variables; the technique employed to collect information was
survey, properly validated by experts who determined its reliability through the Cronbach's alpha

reliability statistic. The analyses of data were processed by Excel and SPSS V. 25 statistical software.

Finally, the results determined that if there is a positive relationship moderate between management
of conflicts and municipal management, with a correlation coefficient Rho de Spearman of the 0.629
and a level of reliability of 95%. With which it is concluded that there among the variables raised. It
also concludes, that the source of conflicts in their much are communication, like most frequent players
of conflicts generated among public servants and officials. In addition, managers most used strategies
distributional generating disagreement between the parties, and sometimes play the role of judge and

jury, forcing subordinate to opt for styles complacent or evasive.

Keywords: conflict management, conflict process and municipal management.
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CAPITULOI:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

Las municipalidades en el Peru, son los 6rganos de gobierno promotores del desarrollo local,
con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines,
con autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia. Los
gobiernos locales representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de los servicios
publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armonico de su circunscripcion. (Instituto
Nacional de estadistica e Informatica [INEI], 2018). En su doble caracter de gobierno y
administrador cumplen un rol muy complejo, por lo cual debe contar con profesionales

capacitados y experimentados que lo ponen en marcha la gestion publica.

La Municipalidad Distrital de Tamburco, es uno de los nueve distritos de la Provincia de
Abancay ubicada en el Departamento de Apurimac, bajo la administracion del Gobierno Regional
de Apurimac, en el sur del Peru; lugar donde se desarrolld esta investigacion. Se observa que el
mayor problema que atraviesa es la falencia en el manejo de conflictos internos que afecta a la

gestion municipal.

Para hablar del manejo se tiene entender primero el conflicto. Para Robbins y Judge (2009),
los conflictos son hechos inevitables e imprescindibles en la vida social, aun cuando es un aspecto
laboral, ya que el conflicto tiene formas, procesos y resultados contradictorios. El conflicto es un
proceso que comienza cuando una de las partes percibe que la otra ha sufrido un efecto negativo,

o esta por hacerlo, algo que a la primera le preocupa.
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En la Municipalidad Distrital de Tamburco, los conflictos nacen por que el sistema
burocratico obliga el exceso apego reglamentos y papeleos, y la carencia a de conocimientos sobre
leyes y normas administrativas de gestion publica promueve el conflicto entre trabajadores, privan
de capacidad de gestion y trabajo en equipo. También, la poca identificacion con la institucion,
hace que cada trabajador busque beneficios e intereses personales. Por otro lado, en el aspecto
estructural también tiene deficiencias: como los reglamentos desactualizados, planes inoperantes,
la falta de equipamiento de maquinarias, computo y enseres acorde con la tecnologia actualizada.
Por lo mismo, tampoco estan implementadas los programas de capacitacion para las autoridades

y/o colaboradores.

Por las razones expuestas no hay articulacion entre las autoridades edilicias y colaboradores,
lo cual conlleva que los conflictos imperen en las diferentes areas de la municipalidad. Por lo
expuesto por Mirabal (2003), la naturaleza de los conflictos genera la multiplicacién de estas en
todas las areas administrativas, y su poca valoracion hace que retroalimenten de aspectos

negativos a la organizacion.

En la mencionada municipalidad, el manejo de los conflictos son medidas perjudiciales,
como sanciones 0 amonestaciones, cambio o rotacion de personal, obligar a renunciar, entre otras
medidas que no resuelven dicho conflicto y que solo las extiende. Por lo tanto, no existe un
procedimiento de solucion adecuada, y al salir de control crea disconformidad y un ambiente
hostil en los colaboradores, generando que en dicha municipalidad no se cumpla con sus metas y

objetivos anuales.

Para enfatizar en el manejo de conflictos hago mencién a Whetten y Cameron (2011), quien
define como una de las habilidades principales que debe tener los directivos y el uso adecuado de
estrategias seglin el contexto y el ambiente del conflicto. Del cual, la responsabilidad del como
sobrellevar los conflictos internos recae directamente en los encargados de las distintas areas, que
luego pasa al gerente de recursos humanos y en tltima instancia al alcalde municipal, por ser la
persona a cargo del buen funcionamiento y gestion de dicha institucion. Por consiguiente, al ser
una entidad publica y contar con una estructura organizacional de disefio vertical, las decisiones

son impartidas de arriba hacia abajo.

De forma que, tanto el manejo de conflictos y la gestion municipal es la obligacion y
responsabilidad de la autoridad municipal, quien asume la funcidon de dirigir dicha institucion,
fuera y dentro de la organizaciéon. Para Navarro (2001), la gestion municipal implica la entidad
y el empleo de una secuencia de requerimientos estructurados, financiamiento, humanos y

técnicos por parte del municipio para lograr los objetivos propuestos por €l mismo.
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La Municipalidad Distrital de Tamburco, anualmente reciben presupuesto para el
funcionamiento del mismo, la ejecucion de programas, prestacion de servicios municipales, y
proyectos de inversion programados. Sin embargo, no estuvo cumpliendo con la ejecucion
presupuestal a cabalidad en afios anteriores, y su avance mensual en el afio 2018 manifiesta lo
semejante, al igual que la estructura organizacional no estd acorde con la realidad, la
infraestructura e implantacién tecnoldgica no se prioriza, los mecanismos de motivacion y
capacitacion al personal no estdn implementado, esas causas, implica al bajo nivel de gestion

municipal logrado.

Todo ello, a causa de que los trabajadores no cumplen con sus tareas y funciones de forma
eficiente, y los gerentes no saben como mejorar la situacion, y prestan poca atencion a los
conflictos que se suscitan a diario en la dicha organizacion como casusa y consecuencia del bajo
desempefio, y usualmente los directivos en vez de solucionar crean mayor conflicto enfrentandose
a sus subordinados. Por lo tanto, el mal manejo de conflictos por parte de los directivos es la

causante principal de que la gestion municipal no mejore.

De lo expuesto, surge la premura de investigar, de como es la relacion entre el manejo de

conflictos y la gestion municipal del Municipio Distrital de Tamburco, afio 2018.

1.2. Enunciado del problema

1.2.1. Problema general

(Coémo es la relacion entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la Municipalidad

Distrital de Tamburco, afio 2018?

1.2.2. Problemas especificos

(Como es la relacion entre el manejo de conflictos y la estructura organizacional de la
Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018?
(Coémo es la relacion entre el manejo de conflictos y el manejo de recursos financieros de la
Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 20187
(Como es la relacion entre el manejo de conflictos y la atencion a la comunidad de la

Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar de qué manera se relaciona el manejo de conflictos con la gestion Municipal

de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar de qué manera se relaciona el manejo de conflictos con la estructura
organizacional de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.
Determinar de qué manera se relaciona el manejo de conflictos con el manejo de recursos
financieros de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.
Determinar de qué manera se relaciona el manejo de conflictos con la atencion a la

comunidad por parte de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

1.4. Justificacion

El manejo de conflicto es considerado uno de los ejes principales que lleva al éxito o al
fracaso de la gestion de una organizacion, ya que el ser humano por naturaleza es diferente uno
del otro. Al entablar comunicacion de cualquier indole, existen desacuerdos que en algunas

ocasiones pueden superarse, o interponerse en la comunicacion efectiva.

Sin embargo, la poca atencion que se proporciona en su estudio cientifico, de su efecto en
las instituciones publicas, me genera la inquietud para su indagacién. Por ser de mis
consideraciones de que el mal manejo de conflictos sea el causante de la coyuntura que atraviesa
todas las municipalidades en la deficiencia de obtencion, proyeccion y ejecucion presupuestal,

y la insatisfaccion que muestra la poblacion al respecto.

Como aporte tedrico, la presente investigacion se encuentra enmarcada dentro de una
pertinencia metodoldgica que permita colaborar como antecedentes cientificos sobre proceso de

manejo de conflictos en nuestro medio para investigaciones futuras.

Asi mismo, tiene un sustento cientifico ya que al contar con teorias cientificas de autores
reconocidos a nivel nacional e internacional. De la misma forma, se podran describir las formas
de manejo de conflictos que tienden a emplear los funcionarios ptblicos de dicha municipalidad.
Del cual, los resultados tendran un uso teorico, que facilite el disefio de programas y politicas

de intervencion correctiva y preventiva dentro de la municipalidad investigada.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



- 9del119 -

1.5. Delimitacion

En el desarrollo de la investigacion se presentan las siguientes delimitaciones:

Delimitacion espacial

El estudio se limita al Municipio Distrital de Tamburco, el cual se encuentra en la zona

céntrica del distrito de Tamburco, provincia Abancay y departamento de Apurimac.

Delimitacion temporal

El tiempo de la investigacion se limita al Gltimo afio del periodo de gestion municipal
(2014-2018), que es el afio 2018, afio en cual se estudiara todos los fendmenos y variables que

contempla la presente investigacion.

Delimitacion Tematica

La razén por la presente investigacion hace referencia radica en el hecho de averiguar el
manejo de conflictos generalmente laborales y su relacion que tiene con la gestion municipal

dentro de la Municipalidad Distrital de Tamburco.

Delimitacion Muestral

La investigacion se limita a los trabajadores de la mencionada municipalidad entre

funcionarios, empleados de confianza y servidores publicos de las diferentes areas.

Delimitacion econémica

El trabajo es autofinanciado por el responsable sin institucion promotora y el acceso a

informacion fue de fuente primaria, bibliografias y revistas que estén al alcance del autor.
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CAPITULO IT

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional:

De Lic. Bermejo Gloria (2003), para optar al titulo de Magister en Administracion con
especialidad en Recursos Humanos, de la Facultad de Contaduria Ptblica y Administracion de
la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn de México; presenta la tesis “El Manejo del Conflicto
y la Eficacia Laboral de los trabajadores del Gobierno de Estado de Nuevo Leon, afio 20027,
esta investigacion propone evaluar las diversas situaciones que se presentan en la organizacion
y aplicar las técnicas y habilidades adecuadas en el manejo del conflicto para generar un
incremento en la eficacia laboral. La investigacion es basica, de enfoque cuantitativo de alcance
analitico y de disefio experimental, se ha analizado a través de la aplicacion del instrumento de
Thomas Kilman para el Manejo de Conflictos.

Se concluye que el conflicto no es siempre un aspecto negativo y obstructor del progreso o
cumplimiento de objetivos, sino al contrario, en muchas ocasiones cuando es manejado
correctamente, permite obtener resultados sorprendentes. Para ello, quien mejor que el
administrador, supervisor, de cada departamento para que sea el agente de cambio en su area y
logre la administracion del conflicto en forma positiva. Para ello, es necesario primero ubicar el
estilo de manejo de conflictos de cada uno de sus empleados: qué situacion le causa conflicto,
en qué forma extrema su situacion conflictiva, qué tanto afecta a su desempefio laboral dicho

conflicto, en fin tener un perfil de cada uno de ellos.
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De Pérez Maria (2014), para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de
la Facultad de Ciencias Empresariales en la Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin de
Venezuela, presenta el trabajo de investigacion “Estilos de Manejo de Conflicto como Estrategia
de Gerencia en el Personal Ejecutivo en Empresas Sidertrgicas a Nivel Nacional”. Menciona
que el objetivo de la investigacion es determinar los estilos de manejo de conflicto como
estrategia de gerencia en el personal ejecutivo del sector siderurgico a nivel nacional. El soporte
teorico se fundamenté en los aportes de Daft (1997), Robbins y Decenzo (2009), Kinicki y
Kreitner (2003), Newstrom (2011), entre otros.

Metodolégicamente, se contextualizo en la tendencia epistemoldgica positivista de tipo
descriptivo, con disefio de campo, no experimental, transeccional. La poblacion estuvo
conformada por sesenta y seis (66) ejecutivos. Se utiliz6é un instrumento para determinar el perfil
de manejo de conflicto elaborado y validado por el centro de mediacion de la escuela de leyes
de la universidad de Harvard.

Concluye que, si bien es cierto no hay un estilo mas o menos correcto que otro, siendo
propicio poseer herramientas de todos los estilos segun la situacion lo amerite, el estilo
predominante de manejo de conflicto fue el colaborador estando presente en poco mas del 21%
de la poblacién objeto de estudio. También concluye que, los estilos mas utilizados por dichas
organizaciones son: colaborador, dominante, evitativo y constructivo al momento de manejar
los conflictos, asegurando que el indicador conciliador se muestra con notoria debilidad, por su
parte el estilo duro esta ausente en la tendencia obtenida de la poblacion objeto de estudio.

Destaca que no existe un estilo unico y 6ptimo. Es la combinacién de ellos y la situacion
la que representa la tendencia de alcanzar el éxito en la gestion del conflicto. Es por dicho
motivo, que solo podemos hacer referencia a la tendencia obtenida de los estilos empleados por
el personal ejecutivo para el manejo optimo de los conflictos y no a la total ausencia, presencia

o favorecimiento de un determinado estilo de manejo de conflictos.

De, De Ledn Nancy (2012), para optar el titulo profesional de Licenciada en Psicologia
Industrial/Organizacional de la Facultad de Humanidades en la Universidad Rafael Landivar
de Guatemala, presenta el trabajo de investigacion “Relacion entre inteligencia emocional y
estrategias de manejo de conflictos en una empresa de la ciudad de Guatemala que brinda

servicios de comercio internacional”.

El presente estudio de tipo descriptivo correlacional, tuvo como objetivo principal
establecer si existe relacion entre la inteligencia emocional (IE) y las estrategias de manejo de
conflictos en un grupo de colaboradores de una empresa en la Cuidad de Guatemala que brinda

servicio de comercio internacional.
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La investigacion se realizo con 40 sujetos, de ambos géneros, solteros y casados, entre las
edades de 18 y 51 afios, con un nivel académico de diversificado y universitario que ocupan
puestos administrativos en oficinas centrales. Se utiliz6 dos instrumentos de elaboracion propia,
el Test de Estrategias de Manejo de Conflictos (TEMC) para determinar la estrategia que mas

se utiliza: negociacion, mediacion, conciliacion y arbitraje.

Se uso el coeficiente de correlacion de Pearson para el andlisis estadistico; de acuerdo a
los resultados obtenidos se pudo establecer que no existe relacion estadisticamente significativa
al nivel de 0.05 entre la IE con las estrategias de manejo de conflictos. Ademas, concluy6é que
la estrategia de manejo de conflictos “negociacion”, fue la que mas predominé en los sujetos

evaluados y la mayoria poseen un nivel de IE “optimo” de acuerdo a los rangos establecidos.

2.1.2. A nivel nacional

De Lic. Rojas Kiara (2016), Con el propdsito de optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion Facultad de Ciencias Empresariales en la Universidad Sefior de Sipan,
presenta la tesis denominada “Relacion entre conflicto y desempefio laboral en ata-ith SAC,
Chiclayo”. La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion entre
conflicto laboral y el desempefio de los colaboradores en la empresa ATA-IRH SAC; el cual se
realizd un estudio de tipo Descriptiva- Correlacional con un disefio noExperimental-
Transversal, con una muestra de 25 colaboradores a quienes se aplico una encuesta, utilizando
como instrumento el cuestionario con medicion de tipo escala de Likert con la que se obtuvo la

informacion de este estudio.

Los resultados de la investigacion indican que en la empresa existe un nivel alto de
conflictos laborales con un 56%, lo que conlleva a un nivel bajo de desempefio en los
colaboradores. La hipdtesis general planteada existe relacion entre conflicto laboral y el
desempeiio laboral del colaborador en la empresa ATA-IRH SAC, en la hipotesis nula No existe
relacion entre conflicto laboral y el desempefio laboral del colaborador en la empresa ATA-IRH
SAC, Chiclayo. De los resultados se ha llegado a las siguientes conclusiones, si existe relacion
entre conflicto y desempefio laboral puesto que el coeficiente de correlacion de Pearson arrojo
0,738, lo que indica un nivel alto de correlacion entre las variables estudiadas. Con ello se ha

dado cumplimiento al objetivo general de la presente investigacion.
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Concluye que los conflictos laborales funcionales y disfuncionales que se presentan en la
empresa Ata-Irh SAC, conllevan a bajar la calidad de los servicios puesto que no se cumplen
los objetivos y metas al no existir una vision clara de la empresa y que los superiores no tienen
en cuenta las sugerencias de los colaboradores, por lo tanto el conflicto laboral conlleva al bajo
desempefio laboral, generando deficiencia en las tareas asignadas, desmotivacion, falta de
comunicacion entre directivos, supervisores y empleados. En cuanto a identificar el de
desempefio laboral en la empresa Ata-Irh SAC, se logra percibir un bajo desempefio uno de los

factores que lo produce es la falta de capacitacion y motivacion, en los colaboradores.

De Lic. Yacavilca Noemi (2017) , con el propdsito de optar el titulo profesional Magister
en gestion de los servicios de la salud de la Universidad Cesar Vallejo, presenta la tesis
denominada “Inteligencia emocional y manejo de conflictos en el Hospital Nacional Dos de
Mayo, 2017”. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre inteligencia emocional y el manejo de conflictos del personal del

servicio de cirugia cardiovascular.

El estudio se realizé bajo el paradigma del positivismo con un enfoque cuantitativo, el tipo
de investigacion fue sustantiva con un nivel descriptivo correlacional, el método de la
investigacion fue hipotético deductivo con una muestra de 80 trabajadores del servicio de cirugia
cardiovascular integrados por enfermeros, médicos , técnicos de enfermeria , secretarias y
tecnologos del hospital Dos de Mayo el muestreo utilizado fue no probabilistico intencionado
ya que el investigador eligid la muestra correspondiente para el estudio, se utilizaron dos
instrumentos para medir las variables de estudio la inteligencia emocional y el manejo de

conflictos.

Después de haber procesado los datos se llegaron a las siguientes conclusiones: Existe
relacion significativa entre la inteligencia emocional y el manejo de conflictos en el Hospital
Nacional Dos de Mayo, 2017; puesto que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,508 por lo tanto existe una

relacion positiva y directa.

De Br. Rubén Rivera (2018), con el proposito de optar el titulo profesional de Maestro en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo, presenta la tesis denominada “Gestion
Municipal y el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Ate — Lima 2018”. La
presente investigacion tuvo como objetivo general determinar el grado de relacidon entre Gestion

Municipal y el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Ate — Lima 2018.

En lo referente a los instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de Likert
para las variables Gestion Municipal y el desempefio laboral. Los referidos instrumentos fueron

sometidos a los analisis que determinaron que los cuestionarios tienen la validez y confiabilidad.
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El relacion al método empleado fue, hipotético deductivos, el tipo de investigacion fue basica,
de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio transversal. En relacion a la poblacion
estuvo formada por 150 trabajadores la muestra por 108 y el muestreo fue de tipo probabilistico.
La técnica empleada para recolectar informacion fue encuesta y los instrumentos de recoleccion
de datos fueron cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos

y determinado su confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Los resultados demostraron que existe una relacion estadisticamente significativa segln el
coeficiente de Pearson, muy alta (rs= 0, 864, p< 0.05) y directamente proporcional, entre Gestion

Municipal y el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Ate — Lima 2018.

De Br. Melina Dominguez (2015), con el proposito de optar el grado de Maestro en Gestion
Publica de la Universidad Cesar Vallejo, presenta la tesis denominada “La gestion
administrativa municipal y el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Comas, Lima,
2015”. La presente Tesis de investigacion presentd como objetivo principal, determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa municipal y el desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Comas, durante el periodo correspondiente al afio

2015.

Al respecto, fue un estudio de tipo basico, con un enfoque cuantitativo y un nivel
descriptivo correlacional, poseyendo un disefio no experimental, transversal y correlacional.
Asimismo, se utilizd una muestra de 80 trabajadores de la Municipalidad, a partir de un
Muestreo No Probabilistico, a efectos de aplicar nuestros instrumentos, los mismos que
estuvieron constituidos por dos cuestionarios, que fueron validados por un experto
metodoldgico, y cuya confiabilidad (Alfa de Cronbach) resultd ser de 0.837 para la variable
Gestion Administrativa Municipal y de 0.810 para la variable Desempefio Laboral. Para el
analisis de los datos de la presente investigacion, los mismos se procesaron mediante el paquete

estadistico para ciencias sociales denominado SPSS.

Finalmente, los resultados de la presente Tesis determinaron que existe relacion entre la
gestion administrativa municipal y el desempefio laboral de los trabajadores en la Municipalidad
Distrital de Comas, en un nivel moderado, con rho de Spearman de 0,484 y una significancia

estadistica de 0,004.
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2.2. Marco referencial
2.2.1. Manejo de conflicto
2.2.1.1. Concepto.

El manejo de conflicto se considera de gran importancia y como las habilidades principales
que debe tener un directivo de cualquier nivel en el que trabaje. “El manejo de conflictos consiste
de una serie de procesos de diagnoéstico, estilos interpersonales, estrategias de negociacion asi
como otras intervenciones creadas con el fin de evitar, reducir o solucionar los conflictos”

(Amorés, 2007, p. 112).

En el mismo sentido, Robbins y Gudge (2009), se refirieron sobre el manejo de conflicto
como. “Usos de la técnica o estrategia de resoluciones y estimulaciones para alcanzaran los

grados deseados de conflictos” (p. 493).

Por otro lado, Whetten y Cameron (2011) afirma que el manejo de conflictos es. “El uso
adecuado de estrategias del individuo a cargo, segun el contexto y el ambiente del conflicto” (p.
378). Por lo cual, el mismo plantea que los individuos que manejan los conflictos deben ser

diestros en el uso de tres habilidades esenciales.

Primero, deben ser capaces de diagnosticar en forma precisa los tipos de conflicto,
incluyendo sus causas. Segundo, luego de identificar las fuentes del conflicto y de considerar
el contexto y las preferencias personales para enfrentarlo, los directivos deben ser capaces de
seleccionar una estrategia adecuada para manejar el conflicto. Tercero, los directivos habiles
deben ser capaces de resolver los conflictos interpersonales de manera efectiva, de manera que
los problemas subyacentes se resuelvan y las relaciones entre los individuos en conflicto no se

dafien.

El conflicto no se evita se maneja, es por ello que: “El objetivo del manejo de conflictos es
reducir la discrepancia que los origina; es decir, el manejo de conflictos apunta, en lo posible, a
sus causas” (Schroder, 2004, p. 311). Y plantea que El manejo de conflictos comprende: el

sostenimiento, el procesamiento, la solucién y los resultados.

Para profundizar, Carbonero (2018) cita a Folberg (1997) donde menciona que: “Lo
importante no es saber como evitar o suprimir el conflicto, porque esto suele tener consecuencias
dafinas y paralizadoras. Mas bien, el proposito debe ser encontrar la forma de crear condiciones

que alienten una confrontacion constructiva del conflicto” (p. 16).
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Al respecto refiere Chiavenato (2008), “el desafio consiste en administrar el conflicto, de
modo que pueda maximizarse los efectos constructivos minimizando los efectos destructivos”
(pag. 531). Sin duda, dependiendo de las partes en el conflicto o el tipo de solucion encontrada
pueden quedar percepciones y sentimientos dando lugar a secuelas conflictivas donde cualquier
momento las partes puedan sacarlas a relucir convirtiéndose entonces el conflicto en un ciclo

repetitivo de evento de esta naturaleza, creando consecuencias negativas, ¢ indeseables.

En sintesis, es importante que los administradores desarrollen habilidades o competencias
necesarias para manejar eficazmente los conflictos, por tanto deben comprender los tipos de
conflictos, familiarizandose con algunas estrategias eficaces para trabajar en ellos, por cuanto
todo esto es parte de la administracion de conflictos, es decir, se necesita comprender el

problema para poder resolver.

2.2.1.2. Conflictos en la organizacion.

Para tener una clara concepcion sobre conflicto se recurre a Robbins y Judge (2009)
define el conflicto como: “un proceso que comienza cuando una de las partes percibe que la
otra ha sufrido un efecto negativo, o esta por hacerlo, algo que a la primera le preocupa” (p.

484).

Por su parte, Urcola (2010) define el conflicto como: “situacion en la que dos o mas
personas persiguen metas diferentes, defienden valores contradictorios, tienen intereses
opuestos o distintos, de modo que los lleva a comportarse de forma agresiva con tendencias
a crear oposicion y enfrentamiento” (p. 354). También es la interrupcion del proceso de
cooperacion, es el choque de expectativas, decisiones o conductas que llevan a diferentes

planteamientos y conducen a diferentes resultados.
Del mismo modo, Louffat (2013) Sostiene que:

Los conflictos al interior de los equipos constituyen un tema polémico por
naturaleza. Evitar los conflictos entre sus miembros solo conduce a
situaciones conformistas, de posturas obvias y acuerdos superficiales que
pueden conducir a la adopcion de primeras soluciones que se presenten sin

considerar otras que quiza sean mejores (p. 73).

A diferencia de los anteriores, Escudero (2011) plantea que los conflictos laborales son.
“Una anormalidad que sucede en el medio, donde existen dos factores opuestos, por una parte
estan los jefes y altos puestos, por otro lado los colaboradores, donde la inclinacién a lo que

quieren es opuesta” (p. 23).
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Al momento que los miembros de una empresa no llegan a un acuerdo sobre un tema,
puede surgir lo que es un conflicto laboral y en este mismo existen clasificaciones que son, los
conflictos individuales y colectivos, son los que afectan al trabajador o varios de ellos y los
conflictos juridicos y econdmicos, en que interviene una norma legal o en el momento que se
pretende crear una norma. La cantidad de conflictos que tenga, una organizacion dependera de
que tan buena calidad de vida y clima haya dentro de ella y en sus relaciones de trabajo,
siempre es importante buscar una solucion a la dificultad que se tenga, conocer todos los

detalles y agilizar la situacion para tomar una decision acertada.

Sin embargo, Newstrom (2011) define el conflicto Laboral como:

Un proceso interpersonal que surge de desacuerdos sobre las metas o los métodos
para alcanzarlas, también surgen por interdependencia de labores, ambigiiedad de
papeles, politicas y reglas, diferencias de personalidad, comunicacion ineficaz,
competencia por recursos escasos, tencion personal y diferencias subyacentes en

actitudes, creencias y experiencias. (p. 298)

2.2.1.3. Enfoques de manejo de conflicto.

La existencia del conflicto esta aceptada como una parte inevitable del funcionamiento
social. De acuerdo a Robbins y Judge (2009), desde que el conflicto fue objeto de estudio
y materia de investigacion para analizar sus causas, su naturaleza, y sus formas de

resolucion, han surgido tres enfoques (pp. 485-486).

2.2.1.3.1. Enfoque tradicional.

El primer enfoque planteaba que todo conflicto era malo, era visto negativamente y
era sinonimo de términos tales como la violencia, destruccion e irracionalidad para
reforzar su connotacion negativa. Por definicion conflicto era dafiino y debia evitarse. El
punto de vista tradicional del conflicto era coherente con las actitudes que prevalecian
acerca del comportamiento de los grupos en las décadas de 1930 y 1940. El conflicto era
visto como un resultado disfuncional que surgia de la mala comunicacion, la falta de
apertura y confianza entre las personas, y la falla de los directivos en sus

responsabilidades para con las necesidades y aspiraciones de sus empleados.
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2.2.1.3.2. Enfoque de relaciones humanas.

El punto de vista de las relaciones humanas sobre el conflicto plantea que este era
un fendémeno natural en todos los grupos y organizaciones. Como era inevitable, la
escuela de relaciones humanas preconizaba la aceptacion del conflicto. Quienes lo
proponian racionalizaban su existencia: no puede eliminarse, y hasta hay épocas en que
beneficia el desempefio de un grupo. El punto de vista de relaciones humanas domino la

teoria del conflicto desde el final de la década de 1940 hasta la mitad de 1970.

2.2.1.3.3. El enfoque interaccionista.

Mientras que el enfoque de relaciones humanas aceptaba el conflicto, el punto de
vista interaccionista promueve que haya conflictos sobre la base de que un grupo
armonioso, pacifico, tranquilo y cooperativo, se vuelve con facilidad estatica, apatica y
sin responsabilidad ante el cambio y la innovacion. Entonces, la contribucién mas
grande del enfoque interaccionista es que invita a los lideres del grupo a mantener un
cierto nivel minimo de conflicto: suficiente para que el grupo se conserve como viable,
autocritico y creativo. El punto de vista interaccionista no propone que todos los
conflictos sean buenos, sino que hay algunos que apoyan las metas del grupo y mejoran
su desempefio; estas son las formas funcionales, constructivas de conflicto. Y cuando
hay otros que obstaculizan el desempefio del grupo; son las formas disfuncionales o

destructivas del conflicto.

2.2.1.4. Proceso del conflicto.

El conflicto surge de muchas fuentes y direcciones. Varian también su velocidad de
aparicion y su previsibilidad. En ocasiones, persiste mucho tiempo y en otras explota sin aviso.
El conflicto puede ser constructivo o destructivo, por lo tanto los administradores deben saber
cuando estimularlo y cuando resolverlo. Es por ello que recurrimos a (Robbins & Judge, 2009)
que expone el proceso del conflicto compuesto por cinco etapas: oposicion potencial o
incompatibilidad, cognicion y personalizacion, intenciones, comportamiento y resultados. Con
lo cual hacemos referencia para poder realizar los pasos y resolver los distintos tipos de

conflictos.
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2.2.1.4.1. Oposicion potencial o incompatibilidad.

Es la primera etapa del proceso del conflicto que manifiesta la presencia de
condiciones que generan oportunidades para el surgimiento de conflicto, el cual lo divide
en tres categorias generales:

Conflictos en la comunicacion, aparece barreras, ruidos, dificultades semanticas,
malos entendidos, intercambio insuficiente de mensajes y mds aun cuando no hay
retroalimentacion. La estructura organizacional es un factor que a menudo produce
conflictos, como el tamafio y especializacion de las areas, ambigiiedades jurisdiccionales,
incompatibilidad con las metas del grupo, estilos de liderazgo, sistemas de recompensa y
grado de dependencia entre grupos. Esta ultima categoria de fuentes potenciales de
conflicto incluye la personalidad donde interviene las emociones y valores. (Robbins &

Judge, 2009)

2.2.14.2. Cognicion y personalizacion.

La cognicion se refiere a que la persona involucrada percibe la existencia del
conflicto y esta consiente que con la otra parte tienen un desacuerdo y lo denomina como
conflicto percibido. Y la personalizacion es cuando los individuos se involucran
emocionalmente, y las partes experimentan ansiedad tencion, frustracion u hostilidad y lo
denomina como conflicto sentido. (Robbins & Judge, 2009)

Existen dos formas de ver el conflicto, la percepcion constructiva y la percepcion
destructiva. La percepcion constructiva permite ver al conflicto como una oportunidad
de progreso, lo cual se enfoca en la biisqueda de una solucion de estas, como resolver
diferencias o mejorar la productividad. La percepcion destructiva supone ver al conflicto
como la peor desgracia que le pudo ocurrir a la organizacion, lo cual los grupos llegan a
un nivel de desesperacion, enfrentamiento, culpabilidad y desmotivacion. (Newstrom,

2011)

2.2.1.4.3. Intenciones.

Los resultados del conflicto son producto de las intenciones de los participantes, asi
como de sus estrategias. Por lo cual, Robbins y Judge (2009) manifiesta al respecto. “Las
intenciones intervienen entre las percepciones y emociones de la gente y su
comportamiento manifiesto. Estas intenciones son decisiones para actuar en una forma

dada” (p. 490).

Con el empleo de dos dimensiones: cooperacion (grado en que una parte trata de
satisfacer las preocupaciones de la otra) y asertividad (grado en que una de las

partes trata de satisfacer las preocupaciones propias).
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Con ello identifica cinco intenciones de manejo del conflicto: competir (a no
cooperativa), colaborar (asertiva y cooperativa), evitar (no asertiva ni
cooperativa), acomodarse (no asertiva y cooperativa), y comprometerse (punto
medio entre la asertividad y la cooperacion). Estas intenciones se definen como

estilos de manejo de conflicto que en adelante se profundiza.

Es por ello que, Newstrom (2011) menciona que los estilos personales que se usan
para afrontar el conflicto pueden describirse en base a cuanto trata un individuo de ganar
o perder. Ganar significa que el individuo intensa ser asertivo con el conflicto que en
general la mayoria de los casos las partes intentan lograr, sin embargo, perder significa
que el individuos intenta ser cooperativo con la parte contraria y le da la oportunidad de

ganar en el conflicto.

2.2.1.4.4. Comportamiento.
El comportamiento define las expresiones, acciones y reacciones que toma los
individuos frente al conflicto.
El comportamiento son intentos abiertos de implementar las intenciones de cada
parte, pero tienen una calidad de estimulo que est4 separada de las intenciones y
como resultado de las descalificaciones o actuaciones faltas de tacto, en ocasiones
los comportamientos abiertos se desvian de las intenciones originales. (Robbins
& Judge, 2009, p. 491)
Por lo tanto el comportamiento es la concretizacion de las intenciones de las partes
segun sea su vision y el contexto de dicho conflicto, en general s la satisfaccion que busca

el individuo que puede ser ganar o perder.

2.2.1.4.5. Resultados.

El resultado es la consecuencia de las acciones tomadas respecto al conflicto. “El
intercambio accidén y reaccidn entre las partes en conflicto tiene consecuencias. Estas
pueden ser funcionales si el conflicto resulta en una mejora del desempefio del grupo, o

disfuncionales si lo obstaculizan” (Robbins & Judge, 2009, p. 492).

Un resultado funcional es la satisfaccion de las partes al resolver el conflicto en lo
cual se encontraban. Lo cual actiia como una fuerza que incrementa el desempeno de la
organizacion, mejora la calidad de las decisiones, aumenta el interés de los colaboradores

para alcanzar metas y objetivos con eficiencia y eficacia.
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En cambio un resultado disfuncional es la desconformidad de las partes con la
resolucion del conflicto, y esto genera un ambiente hostil y en consecuencia el mal

desempefio de los colaboradores y reduce la eficacia del grupo.

2.2.1.5. Componentes del proceso de manejo de conflictos.

Se entiende como manejo de conflicto a la actividad que estd orientada a prevenir, evitar
que empeore y reducir la naturaleza destructiva del conflicto con el fin de llegar a una situacion
de acuerdos. Para lo cual, Amorés (2007) plantea que el proceso de manejo de conflictos
cuanta con tres componentes principales (diagndstico, estilos interpersonales y estrategias de

negociacion).

2.2.1.5.1. Diagnostico del conflicto.

Esta fase se refiera a la evaluacion de las partes acerca de la existencia de conflicto, el
contexto y el tipo de conflicto que se sucia. Amoro6s (2007) plantea que el diagnostico como
la identificacion de la fuente que lo provoca el. Al respecto, sobre las fuentes del conflicto
concuerda con Robbins y Judge (2009) que hace referencia cuando habla sobre el proceso
de conflicto que existe tres fuentes principales: la comunicacion, la estructura y variables
personales.

Se genera conflicto en la comunicacion cuando aparece barreras, ruidos,
dificultades semanticas, malos entendidos, intercambio insuficiente de mensajes
y mas aun cuando no hay retroalimentaciéon. La estructura es un factor que a
menudo produce conflictos, como el tamafio y especializacion de las areas,
ambigiiedades jurisdiccionales, incompatibilidad con las metas del grupo, estilos
de liderazgo, sistemas de recompensa y grado de dependencia entre grupos.
Variables personales incluye la personalidad, emociones y valores, es decir
ciertos tipos de personalidad como ser muy autoritarios o dogmaticos generan
conflictos. (pp. 487-489)

Consiguientemente, Gomez (2013) cita Walton (2002) quien identifica cuatro
indicadores para el buen diagnostico. Descripcion del conflicto, definir quiénes son los
involucrados en el conflicto, definir en que consiste el conflicto y cudles son sus causas y
saber como se desarrolla el conflicto, y plantea:

El diagnéstico del conflicto interpersonal basado en su naturaleza (ciclica y
dindmica) y en la descripcion de los elementos que lo componen (sustantivos

y/o afectivos).
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La naturaleza ciclica se produce cuando dos personas opuestas entran en conflicto

solo de forma periodica cuando el conflicto se hace latente, notoria luego se

devane por algun tiempo y el ciclo se repite. Por otro lado la naturaleza dinamica

es cuando la forma de un conflicto cambia de modo caracteristico, estos cambios

se producen de forma o direccion: progresiva ascendente, escalonamiento o des

escalonamiento. Por otro lado, la descripcion de los elementos que lo componen

se encuentra los sustantivos y emocionales. Los problemas sustantivos son

desacuerdos sobre politicas y practica, competencia por los recursos y opiniones

diferentes respecto a papeles o funciones. Los problemas emocionales son
sentimientos negativos entre las partes. (pags. 486-487)

Para completar a los planeamientos anteriores Schroder (2004) menciona que “el

objetivo del manejo de conflictos es reducir la discrepancia que los origina; es decir, el

manejo de conflictos apunta, en lo posible, a sus causas” (p. 311). Por lo tanto, el

diagnostico debe enfocarse en las causas o que originan el conflicto.

2.2.1.5.2. Estilos interpersonales.

Las estilos interpersonales segun Amoros (2007) es uno de los componentes del

proceso del manejo de conflictos.

Define que los estilos interpersonales son las intenciones que adopta los
involucrados en el conflicto, e influyen entre las percepciones y las emociones de
la gente y en su comportamiento abierto, son decisiones para actuar de una
manera determinada, el cual identifica cinco estilos interpersonales (competicion,

colaboracidn, negociacion o compromiso, evasion y cesion). (p. 113)

Por lo mismo, Robbins y Judge (2009) complementa haciendo referencia el
Instrumento de Ken Thomas y Ralph Kilmann (1970) que evalua la conducta del individuo
en situaciones de conflicto, es decir, situaciones en las que los intereses de dos personas

parecen ser incompatibles.

En las situaciones de conflicto, podemos describir la conducta de la persona segin dos
dimensiones basicas: asertividad, la medida en que el individuo intenta satisfacer sus
propios intereses; y cooperacion, la medida en que el individuo intenta satisfacer los
intereses de la otra persona. Estas dos dimensiones basicas de la conducta pueden utilizarse

para definir cinco métodos para resolver los conflictos.
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A continuacion, se muestran estos cinco estilos que se puede adoptar en un conflicto:
competir (a no cooperativa), colaborar (asertiva y cooperativa), evitar (no asertiva ni
cooperativa), acomodarse (no asertiva y cooperativa), y comprometerse (punto medio entre

la asertividad y la cooperacion). (Robbins & Judge, 2009)

Conductas propias de los distintos estilos

ALTO
CEDER o Alta importancia relaciones COLABO RAR
ACOMODAR
Enfasis
en las TRANSACCION o ,
Baja Importancia resultados Alta importancia resultados
) COMPROMISO
necesidades
del otro
EVADIR O EVITAR IMPONER O
Baja importancia relaciones COMPET'R)
BAJO Enfasis en las necesidades propias ALTO

Figura 1: Estilos de Resolucion de Conflicto
Fuente: THOMAS, Kenneth; Conflict Management; pag. 10

Competicion

Aquellos que emplean este estilo buscan la coercion en lugar de la persuasion o la
colaboracion. Ellos usan la asertividad, el dominio verbal, y la perseverancia. Por
ejemplo, un gerente con este estilo puede manipular la composicioén de un comité de tal
manera que la solucion que el prefiera surja como parte de un proceso democratico.
Aunque este estilo puede ser efectivo en ciertas situaciones, como cuando se requiere
accion rapida, usado repetidamente tiende a crear resentimiento y hostilidad.
Colaboracion

El estilo preferido en el contexto organizacional es el colaborativo. Este permite a los
que estan en el conflicto enfrentarlo abierta y directamente, trabajando juntos y
buscando asi una solucion integrativa. Se busca exaltar la comunicacion y las actitudes
de cada una de las partes, teniendo mejores resultados en ambientes organizacionales
que fomentan el ser directos y el manejo del empowerment haciendo que la persona
ejercite sus habilidades de resolucion de problemas y toma de decisiones en un asunto

significativo.
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Negociacion o compromiso

La negociacion o compromiso que involucra la biisqueda de una posicion intermedia y
tratando de satisfacer, al menos parcialmente a ambas partes. Esta se considera justa y
requiere de un esfuerzo considerable y de una interaccion que involucre persuasion y el
escuchar a la otra parte. La dificultad mayor de este estilo es que surge como algo
oportuno, del momento. Si este estilo es manejado constantemente, el individuo
parecerd mas interesado en resolver la situacion de conflicto que en encontrar una
solucion al problema.

Evasion

En este tipo de estilo, a pesar de reconocer que existe un conflicto, la persona puede
elegir retirarse psicologicamente o fisicamente de la situacion de conflicto, evitando asi
discutir o simplemente confrontar la situacion.

Cesion

Esta aproximacion permite superar diferencias, desacuerdos y generalmente hace que
los conflictos no se hagan mayores. Aquellos en este estilo hacen a un lado sus propios
intereses y aceptan los de los otros. Esto permite que se mantengan las relaciones
interpersonales placenteras.

Sin embargo, segin los estilos mencionados anteriormente, Newstrom (2011) lo
define como estilos para resolver los conflictos, y Urcola (2010) se refiere a ello como
estilos de negociacion, Mirabal (Mirabal, 2003) lo define como estilos de manejo de
conflictos. por ello los autores mencionados difieren en las posiciones que adoptan al
interpretar los estilos planteados por Thomas - Kilmann (1970). No obstante, para la
presente investigacion la mas acertada es la planteado por Robbins y Judge (2009), porque
en un conflicto abierto entre dos partes es decision de los involucrados adoptar dichos

estilos mas no de la parte mediadora o arbitraria.

2.2.1.5.3. Estrategias de manejo de conflictos.

La estrategia negociacion es la etapa en que se adoptan las decisiones sobre el rol y
objetivos de la intervencion, los mismos que deben responder a la mision y competencias
institucionales o mision. Comprende las acciones orientadas a canalizar el conflicto hacia
una colaboracion constructiva. Por lo tanto, Grundmann y Joachim (2004) manifiestan.
“Para facilitar una negociacion es recomendable trabajar con una tercera persona, un
facilitador o un moderador, a quien correspondera la conduccion de un proceso. En el que
esta persona debe hacer que los involucrados cumplan con las reglas, que controlen sus
emociones y al ser neutral conduce que la resolucién del conflicto sea constructivo™ (pag.

128).
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En el caso de las instituciones este rol lo cumplen los directivos al ser de su
competencia y al estar a cargo de las personas en conflicto, quien debe ser imparcial, no
formar parte del conflicto y lograr una solucion a favor de la institucion.

Las estrategias de negociacion hacen referencia a las acciones dirigidas a la
consecucion de los objetivos propuestos durante el proceso de negociacion. Por lo cual
Amoroés (2007) identifica dos estrategias de negociacion: integrativa y distributiva, el

mismo que concuerda con Robbins y Judge (2009).

Negociacion integrativa.

En esta orientacion integrativa, los negociadores manifiestan deseos de ganancias
mutuas y una alta cooperacion. Esta orientada hacia el automanejo de las aspiraciones
del negociador con el objeto de que la parte contraria considere el resultado igualmente
satisfactorio. Se tiende a dar importancia a la congeniacién de la relacion entre las
partes, incluso puede conducir eventualmente a la modificacion de los objetivos
particulares y de las respectivas prioridades, para orientarlos hacia objetivos de interés

comun.

La Negociacion distributiva.

Es aquella en la cual los negociadores demuestran una débil cooperacion e incluso, en
algunos casos extremos, ésta no existe. Se da importancia, mas bien, a la ganancia
personal, incluso en detrimento de los objetivos contrarios comunes. Es precisamente
en este tipo de negociacion en que los poderes de que gozan las partes entran en juego
a fin de desempatar la posicion de los negociadores. Los juegos "a suma cero" han sido
llamados frecuentemente distributivos, porque la solucion consiste en el reparto a suma

cero de recursos puestos en juego. Lo que una de las partes gana, la otra lo pierde.

Para complementar a ello, Segin Fisher y Ury (1968) “Cualquier método de
negociacion debe juzgarse conforme a tres criterios: Debe conducir a un acuerdo sensato,
si el acuerdo es posible. Debe ser eficiente y debe mejorar o por lo menos no deteriorar la
relacion entre las partes” (Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social [MIMDES], 2008, p.
62).

En ese sentido un acuerdo sensato puede definirse como aquel que satisface los
intereses legitimos de ambas partes dentro de lo posible, que resuelve los conflictos de

intereses con equidad, que es durable, es decir se debe aplicar una negociacion integrativa.
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2.2.2. Gestion municipal

2.2.2.1. Concepto

Las municipalidades provinciales y distritales son los 6rganos de gobierno promotores
del desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el
cumplimiento de sus fines de la Ley N° 27972 - Ley Organica de Municipalidades. Dichos
municipios tienen autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su
competencia. Los gobiernos locales representan al vecindario, promueven la adecuada
prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armoénico de

su circunscripcion. (Instituto Nacional de estadistica e Informatica [INEI], 2017)

La gestion Municipal implica que todo proceso de desarrollo local debe sustentarse desde
la perspectiva de condiciones endogenas e integrales, que movilicen o ejecuten los recursos.
Coraggio (1998) afirma. “La gestion eficiente no solo implica la prestacion de servicios
municipales y tramites si no la administracion transparente y eficiente de los fondos publicos,

buscando extraer los mayores beneficios del gasto en obras” (p. 147).

La obligacion de que una autoridad municipal al asumir la funciéon de dirigir una
poblacion, debe brindar condicion de calidad de vida para los ciudadanos. Navarro (2001)

afirma:

La gestion municipal implica la entidad y el empleo de una secuencia de
requerimientos estructurados, financiamiento, humanos y técnicos por parte
del municipio para suministrar a los diferentes grupos de la poblacion los
satisfactores de sus correspondientes requerimientos de esencia particular y

grupal, e incentivar sus probabilidades de crecimiento local. (p. 252)

De igual forma, la gestion municipal comprende las acciones que realizan las
dependencias y organismos municipales, encaminadas al logro de objetivos y cumplimiento
de metas establecidas en los planes y programas de trabajo, mediante las interrelaciones e

integracion de recursos humanos, materiales y financieros.

Ademas, debe desarrollar capacidades institucionales de gestion en una dimension
gerencial que sirva para comandar procesos de produccion y gestion de servicios, combinando

criterios técnicos, politicos, normativos y, principalmente, sociales (Cohaila, 2012).
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La gestion municipal tiene un rol fundamental en la sociedad. Hurtado y Gonzales (2015)

afirma:

Es un conjunto de capacidades para administrar, gestionar, planificar y
gobernar el territorio, sus recursos y personas. En el cual, se establecen
procedimientos para mejorar la transparencia, la gestion institucional y el
manejo de los recursos, en un ambiente donde el desempefio implica el logro
de resultados en el desarrollo local y en la calidad de vida de la poblacion. (p.

112)

Los gobiernos municipales deben jugar el rol de conector para la interaccion proactiva

entre los diferentes actores, posibilitar las interrelaciones entre los aspectos econdmicos,

politicos, institucionales y culturales integrados en redes de actividades innovadoras.

Garcés (2013) define que la gestion municipal estd encaminado a impulsar
el desarrollo local, ya que los gobiernos necesitan nuevas capacidades para
desaprender sus rutinas y superar la forma tradicional de administracién con
un marcado caracter asistencialista, para asi poder dinamizar el desarrollo
integral del territorio con la participacion como elemento fundamental, el
reconocimiento de sus contradicciones y el uso coherente de sus
potencialidades y recursos, entre ellos el conocimiento. Por su parte, Pérez
(2010) aclara que la gestion municipal es el conjunto de acciones promovidas
desde el gobierno local, caracterizado por la capacidad para manejar recursos
(humanos, técnicos y fisicos) y lograr mas eficiencia en las respuestas a las
necesidades de la localidad y en la concrecion de las politicas de desarrollo.

(Molina, Cruz, Alvarez, Méndez, & Castro, 2016, parr. 16)

Por ultimo, se considera lo mencionado por Suller (2008).

La gestion municipal implica el desarrollo de un conjunto de actividades,
estrategias y técnicas idoneas que permitan desarrollarse internamente y
proyectarse a la comunidad la imagen de un gobierno edil serio, responsable,
moderno, eficaz y eficiente a tono con las expectativas de la poblacion, es asi
que los Instrumentos de Gestion, vienen a ser aquellos documentos en los que
se plasman todas las actividades de fortalecimiento y desarrollo Institucional,
transparencia en la gestion, desarrollo economico local, servicios municipales,

democratizacion de la gestion, desarrollo humano y promocion social. (parr.

1))
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En su sentido estricto, la gestion municipal comprende las acciones que realizan las
dependencias y organismos municipales, encaminadas al logro de objetivos y cumplimiento
de metas establecidas en los planes y programas de trabajo, mediante las interrelaciones e
integracion de recursos humanos, materiales y financieros. La gestion es una actividad
importante que desarrollan los gobiernos locales para atender y resolver las peticiones y
demandas que plantea la ciudadania; a través de ella se generan y establecen las relaciones del
gobierno con la comunidad y con otras instancias administrativas de los gobiernos nacional y

regional.

2.2.2.2. Enfoques de la nueva gestion publica.

La administracion publica en las sociedades contemporaneas se enfrenta a ser
transformada por una nueva racionalidad que fue definida, desde finales del siglo XX, por

diversos autores como una nueva gestion publica (NGP).

Esta NGP pretende tomar distancia de la racionalidad burocratica, racionalidad que
definio historicamente a la Administracién Publica; por lo cual Chica (2011) plantea cuatro
enfoques de la gestion publica: Enfoque de la reinvencion del gobierno, enfoque del
paradigma pos burocratico, enfoque de creacion de valor publico, enfoque de gestion por

procesos y enfoque de gestion por resultados.

2.2.2.2.1. Enfoque de la reinvencion del Gobierno.

El término reinvencion del gobierno fue acufiado por Osborne y Gaebler (1992), es
la concrecion de diversas criticas al paradigma weberiano al interior y por fuera de la

administracion publica norteamericana.
Por lo cual, Chica (2011) cita a Osborne y Gaebler (1992) quienes afirman.

Los postulados béasicos de la reinvencion del gobierno, pueden ser resumidos
de la siguiente forma: Los ciudadanos entendidos como clientes deben ser
puestos en primer lugar, estos se deben identificar respecto a los productos y
servicios que presta la organizacion; Se deben eliminar los procedimientos
burocraticos; Reduccion de tramites en los pasos y operaciones
organizacionales; Se debe procurar dar un mayor poder a los empleados, esto
con el fin de obtener resultados y para lo cual, se debe también volver a lo

esencial. (p. 62)
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Con el fin de operacionalizar este principio, Chica (2011) propone desarrollar un
cambio y disefio organizacional basado en: Crear un claro sentido de mision; Mayor
direccién y eliminar las formas de trabajo sin propositos claros; Delegar autoridad y
responsabilidad; Ayudar a las comunidades a resolver sus problemas; Reemplazar las
regulaciones por formas de incentivos; Elaborar presupuestos basados en resultados;
Inyectar competitividad en todo lo que se realice; Buscar la mejor opcion en términos del
mercado; Medir el éxito mediante la satisfaccion del ciudadano entendido como un

cliente.

El planteamiento de Chica (2011) es que la eficacia del sector publico puede ser
aumentada mediante la aplicacion de técnicas y valores del sector privado empresarial.
Especialmente en la reduccion de la inflexibilidad de las formalidades (reglas y
procedimientos) para permitir una mayor iniciativa gerencial asi como el aumento de la

influencia de los ciudadanos, vistos en términos de clientes.

2.2.2.2.2. Enfoque del paradigma pos burocrdtico.

Este nuevo esquema presentado como Paradigma pos burocratico. “Expone un
conjunto de principios que se establecen a través del surgimiento de una nueva cultura
organizacional, nuevos enfoques operativos, nuevas tecnologias administrativas, nuevas

misticas y nuevas actitudes” (Barzelay, 1998, p. 17).

El paradigma pos burocratico requiere que se transite del concepto burocratico de
interés publico a un concepto de resultados, medidos desde la valoracion que dan a estos

los ciudadanos. Chica (2011) plantea.

El paradigma pos burocratico busca la calidad y la generacion de valor, para
lo cual se debe superar el enfoque de la eficiencia desligado de la eficacia.
Desde este nuevo paradigma la Administracioén se entiende en términos de
produccion, lo cual implica dar una mayor participacion en la toma de
decisiones a los empleados de los niveles operativos. En este paradigma el
control coercitivo debe dar paso a un apego a las normas desde su comprension
¢ interiorizacién (autocontrol). También se pretende dar paso a la
identificacion misional, de servicios, clientes y resultados, més que la mera
especificacion de funciones, autoridades y estructuras. Respecto a Ia
justificacion de costos, propio del paradigma burocratico se plantea la

necesidad de plantear el concepto de generacion de valor. (p. 64)

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



- 30de119 -

Como aspecto relevante, para Barzelay (1998) el pos burocratismo se centra en: la
rendicion de cuentas y la importancia del fortalecimiento de las relaciones de trabajo,
como elementos claves para superar la implantacion de responsabilidades propias del
burocratismo. Finalmente, los mecanismos complementarios de la pos burocracia que
pretenden superar la simple operacion de sistemas administrativos, se basan en: la
busqueda de mejora continua de los procesos; el separar el servicio del control; el lograr
el apoyo para las normas; la ampliacion de las opciones de los clientes; el alentar la accion
colectiva; el ofrecimiento de incentivos, tanto a los clientes internos como externos; la

evaluacion y analisis de los resultados; y el enriquecimiento de la retroalimentacion.

2.2.2.2.3. Enfoque de creacion de valor piiblico.

El enfoque de creacion de valor publico se centra en la satisfaccion de la ciudadania.
Chica (2011) puntualiza. “(...) el éxito de la gestion publica estd en la trasformacion
cultural y la insercion de nuevos principios que crean valor publico, lo cual es en tltimas

lo que es valorado por los clientes de la organizacion™ (p. 64).

En la administracion publica, segiin Barzelay (1998) los servidores publicos deben

recurrir a la interaccion de producto o servicio, calidad y valor

Para Moore (1995) la gestion publica es. “Una accion estratégica, orientada a
resultados demandados por la sociedad y el gerente publico es un actor que debe explotar
el potencial del contexto politico y organizativo en el que esta inmerso con el fin de crear

valor publico” (p. 18).
Consecuentemente, segin Moore (1995).

Toda mejora gerencial se expresa en términos de creacion de valor que es
reinterpretado por la ciudadania. En este sentido, el valor ptblico a diferencia
del concepto del valor en la administracion empresarial es mas complejo y
subjetivo. Es decir, las organizaciones publicas mas que hacer dinero, buscan
conseguir objetivos trazados politicamente de manera eficiente, pero ante todo

eficaz. (pp. 63-64)

Por lo mismo, Chica (2011) menciona que la satisfaccion ciudadana, es una de las
mejores formas de medir la creacion de valor publico, lo cual no es sencillo, porque la
ciudadania nunca esta conforme con la prestacion de servicio. Por ello, la medicion de la
satisfaccion ciudadana, se mide en cuanto a reduccion de quejas y reclamos y en términos

de encuestas ciudadanas.
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Para Moore (1995) los principales retos de los gerentes ptiblicos son: el cambio en
la cultura de sus organizaciones; la biisqueda de una mayor autonomia en la fijacion de
objetivos y en la determinacion de los medios para obtenerlos; la humanizacion de los
procesos administrativos; entablar didlogos con la ciudadania y acciones sociales que
propendan por el reconocimiento de la utilidad de la administracion, para resolver

problemas socialmente relevantes.

2.2.2.2.4. Enfoque de gestion por procesos.

En cuanto al concepto de procesos operacionales, Aguilar (2006) plantea que:

Las actividades son las unidades en que se divide el proceso, dicho
metaforicamente, los eslabones de la cadena de causalidad y el valor que es el
proceso. Cada actividad es una unidad de trabajo, que puede realizar un trabajo
material o uno mental, y que puede ser una actividad simple o una actividad
compleja que agrupa multiples acciones mas simples, llamadas tareas u

operaciones. (Citado en Chica, 2011, p. 65)

Para chica (2011) este enfoque hace énfasis en la medicion, a través de indicadores
operacionales, de gestion y de resultados, que se orientan desde los fines organizacionales
y se basan en determinaciones cuantitativas y cualitativas de impactos sobre ambientes
y/o poblaciones estructuradas, asi como en la satisfaccion ciudadana. También hace
énfasis en el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), para
agilizar y permitir la realizacién descentralizada e incluso des localizada de las
actividades en el marco de procesos estandarizados, en la organizacion de equipos
multifuncionales, dado que su uso, se atribuye como garante de la disminucion de tiempos

y recorte de distancias en la prestacion oportuna de servicios.

2.2.2.2.5. Enfoque de gestion por resultados.

El enfoque de la gestion para resultados (GpR), se ha presentado en diferentes
instancias gubernamentales y académicas, como un modelo que propone cambios en las
formas tradicionales de gestion gubernamental, pone un especial énfasis en los resultados

e impactos que se logran a favor de la satisfaccion y bienestar de los ciudadanos.
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El Estado debe ser eficiente y ante todo eficaz o estar orientado hacia
resultados, lo cual se logra mediante: El redisefio de sus instituciones; Una
mayor y mejor participacion ciudadana en cada uno de los niveles del
desarrollo de las politicas publicas; Una mayor transparencia en la actuacion
de la Administracion; Una mayor responsabilidad y medicion de resultados
por parte de la administracion; y Procesos de rendicion de cuentas de la

Administracion sobre sus actividades. (Chica, 2011, p. 66)

Segun Moore (1995) el enfoque de GPR, hace énfasis en la medicion de los
resultados de la gestion, en términos de logro de objetivos y metas. Sirviendo como
instrumentos de verificacion y priorizacion de avances en cuanto al grado y porcentaje de
resultados alcanzados en pro de beneficios, para las poblaciones objetivo. La GPR busca
orientar la accion de los actores hacia la creacion de valor publico mediados por la puesta,
en uso de instrumentos de gestion y Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
TIC, en forma colectiva, coordinada y complementaria, para cumplir los objetivos

anteriormente sefialados.

La GpR, incorpora en la creacion de valor publico, una cadena orienta hacia
resultados de insumos, medios y fines que se expresan en indicadores operacionales
(insumos), indicadores de gestiéon (medios) e indicadores de resultados (fines). Siendo
determinante en los indicadores de resultados los andlisis de los efectos y de los impactos

de las acciones y productos desarrollados por la gestion publica. (Chica, 2011)

2.2.2.3. Estructura organizacional

Las organizaciones en la actualidad, estan compuestas por dos estructuras, una parte
dura o estructura interna y procesos y una parte blanda, que es la cultura organizacional, y
al final las dos por procesos del ambiente, la gestion y la eficiencia se complementan y se
convierten en una sola.

De acuerdo con Paez (2002) citado por Bravo et al. (2016), una estructura organizacional
en la empresa debe partir de la claridad de sus objetivos operacionales y ser un facilitador
que permita el logro de estos mediante la adecuada coordinacién de los recursos humanos,
financieros y materiales. La define también como el conjunto de las funciones y las
relaciones que determinan formalmente las funciones que cada unidad debe cumplir y el

modo de comunicacion. (p.411)
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Segun la definicion de Hall (1996) citado por Cruz (2016).

Las estructuras organizacionales sirven tres funciones. Antes que todo, las
estructuras tienen la intencion de elaborar productos organizacionales y
alcanzar objetivos organizacionales. En segundo lugar, las estructuras se
disefian para minimizar, o por lo menos regular, la influencia de las
variaciones individuales sobre la organizacion. Las estructuras se imponen
para asegurarse de que los individuos se ajustan a los requisitos de las
organizaciones, y no viceversa. Por ultimo, las estructuras son el ambiente
donde se ejercita el poder (también las estructuras fijan o determinan qué
puestos tienen poder en primer lugar), donde se toman decisiones (el flujo de
informacion que entra en una decision estd determinado en gran parte por la
estructura) y donde se desarrollan las actividades de las organizaciones, la

estructura es la arena para las acciones organizacionales. (p. 64)

Del mismo modo, “entendemos por estructuras organizacionales los diferentes
patrones de relacion y articulacion entre las partes a través de los cuales una institucion se
organiza con el fin de cumplir las metas que se ha propuesto y lograr el objetivo deseado”.

(Barone 2009, 27).

Finalmente, “desde una perspectiva sistémica la estructura es la forma de organizacion
que adoptan los componentes de un conjunto. Existe una estructura cuando una serie de
elementos se integran en su totalidad que presenta propiedades especificas como conjunto
y cuando ademas las propiedades de los elementos dependen de los atributos especificos

de la totalidad.” (Gilli 2017, 64).

2.2.2.3.1. Tipos de estructura organizacional.

Segun lo planteado por Minsal (2007), los departamentos de una organizacion
pueden estructurarse formalmente en tres formas basicas: por funcion, por

producto/mercadeo o en forma de matriz. (pp. 2-5)

Organizacion funcional

La organizaciéon por funciones retine, en un departamento, a todos los que se
dedican a una actividad o a varias relacionadas, que se denominan funciones. Es el
tipo de estructura organizacional, que aplica el principio funcional o principio de la

especializacion de las funciones para cada tarea.
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Organizacion por producto/mercadeo

La organizacioén por producto/mercadeo, con frecuencia llamada organizacion
por division, retine en una unidad de trabajo a todos los que participan en la produccion
y comercializacion de un producto o un grupo relacionado de productos o a todos los

que tratan con cierto tipo de cliente.

Organizacion matricial

La estructura matricial se denomina en ocasiones sistema de mandos multiples.
Una organizaciéon con una estructura matricial cuenta con dos tipos de estructura
simultaneamente. Los empleados tienen, de hecho, dos jefes; es decir, trabajan con
dos cadenas de mando. Una cadena de mando es la de funciones o divisiones, el tipo
que se diagrama en forma vertical en las graficas que anteceden. El segundo es una
disposicion horizontal que combina al personal de diversas divisiones o departamentos
funcionales para formar un equipo de proyecto o negocio, encabezado por un gerente
de proyecto o un grupo, que es experto en el campo de especializacion asignado al

equipo.

2.2.2.3.2. Flexibilidad de la estructura organizacional.

Las organizaciones publicas en el Perti estdn establecidas segun al enfoque
burocratico en su estructura organizacional, el cual Robbins y Judge (2009), lo caracteriza
como ‘“estructura con tareas operativas muy rutinarias que se logran mediante la
especializacion, reglas y regulaciones muy formalizadas, trabajos agrupados en
departamentos por funcidn, autoridad centralizada, extensiones de control angostas y

toma de decisiones que sigue la cadena de mando”. (p.527)

Sin embargo, para Minsal y Pérez (2007), la estructuracion de la compaiiia no debe
hacerse por la via tradicional de construir departamentos aislados, sino que estos deben
conformarse como un todo o deben colocarse ponerse al servicio de los principales
procesos productivos. La gestion de la empresa se orientara hacia estos procesos basicos.
Todo esto bajo el concepto de gestion de abajo hacia arriba, una concepcion que se

contrapone al modelo taylorista de arriba hacia abajo.
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Las organizaciones enfocadas hacia la gestion del conocimiento comparten una
tendencia que las hace verse como organizaciones con una estructura plana, con canales
horizontales y transversales de comunicacion, que les permite en cierta medida ser
flexible en cuanto a la rotacion de sus miembros por los puestos claves del negocio, lo
que facilita que todos puedan ejercer las diferentes funciones que les permite posicionarse

en el mercado.

2.2.2.4. Gestion financiera publica
Las Finanzas se encargan de establecer las actividades, procesos, técnicas y criterios
a ser utilizados, con la finalidad que una unidad econémica optimice tanto la forma de
obtener recursos financieros como el uso de los mismos. Para Cérdova (2016):
La gestion financiera es aquella disciplina que se ocupa de determinar el valor
en la toma de decisiones. La funcion primordial de las finanzas es la de asignar
recursos, lo que incluye adquirirlos, invertirlos y administrarlos. La gestion
financiera se interesa en la adquisicion, financiamiento y administracion de
los activos (...), se encarga de analizar las decisiones y acciones que tiene que
ver con los medios financieros necesarios en las tareas de dicha organizacion,
incluyendo su logro, utilizacion y control. La gestion financiera es la que
convierte la mision y vision en operaciones monetarias. (p. 3)
La gestion financiera publica cumple un papel clave en el propoésito de asignacion y
uso de los recursos publicos y en la gestion macroeconomica. Al respecto, Pimenta y
Pessoa (2015) proponen:
La GFP debe tener un impacto sustantivo en la efectividad, eficiencia y
transparencia del gasto publico. La importancia del manejo del dinero ha
originado que se creen disciplinas y herramientas que nos ayudan a tomar
decisiones respecto a los ingresos y gastos que generamos a través de
inversiones, la gestion eficiente radica en que el aspecto financiero es lo que
controla practicamente todo lo que realiza la empresa. Todo lo que tenga que
Ver con recursos, inversiones, maquinaria, contratacion de personal, todas las
a actividades deben ser planificadas y controladas por la direccion. Asi la
funcion financiera integra todas las tareas relacionadas con el logro,
utilizacion y control de los recursos financieros. (p. 5)
El Estado peruano cuenta con las areas encargadas de brindar los bienes y servicios
que la poblacién demanda, pero detras de ellas estan areas de soporte como la de

adquisiciones, presupuesto, planificacion, tesoreria, contabilidad.
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En general, la gestion financiera del Estado se refiere a las entidades u oficinas que
son responsables desde la recaudacion de ingresos (Sunat) hasta la transferencia de ese
dinero a las oficinas que entregan directamente el dinero a los proveedores. En el caso del
Perti estos sistemas vinculados a la administracion financiera tienen un desarrollo
desigual. Mientras que la Sunat es una entidad que esta por encima de los niveles de
eficiencia que el resto de entidades publicas, tenemos que los otros sistemas pueden tener
niveles de capacidad menor. Y cuando hablamos de capacidad nos referimos a contar con
un buen personal que conozca el giro de su negocio y procedimientos que apoyen una
buena gestion del Estado. El reto es contar con un sistema de soporte que facilite el
accionar del gestor publico encargado de formular politicas y generar resultados en la

poblacion. (Casas, 2012)

2.2.24.1. Manejo presupuesto publico.

El manejo presupuestal es una proyeccion de gastos y recursos con los que se contara
durante un afio. Es una herramienta en la que se manifiesta la asignacion de bienes y
servicios que recibira cada sector de la comunidad, definiendo concomitantemente
quiénes aportaran el mayor esfuerzo econémico para la concrecion del plan de gobierno.
Debe formularse de modo que permita el cumplimiento de los objetivos y acciones
concretas, como una “guia de accién” que minimice situaciones improvisadas.

Segun la guia basica de la direccion general del presupuesto publico publicado por
el Ministerio de Economia y Finezas [MEF] (2011), define al presupuesto ptblico como:

El Presupuesto Publico es un instrumento de gestion del Estado por medio del
cual se asignan los recursos publicos sobre la base de una priorizacion de las
necesidades de la poblacion. Estas necesidades son satisfechas a través de la
provision de bienes y servicios publicos de calidad para la poblacion
financiados por medio del presupuesto. Es la expresion cuantificada, conjunta
y sistematica de los gastos a atender durante el afio fiscal, por cada una de las
entidades que forman parte del Sector Publico y refleja los ingresos que

financian dichos gastos. (p. 8)

Atento a la composicion del presupuesto anual, se destacan dos partes: una contiene
los recursos que se espera recaudar durante el ejercicio y la otra, los gastos que se proyecta
realizar en el mismo periodo. Ya sea Manual de gestion municipal para los recursos como
para los gastos, los datos concernientes a cada uno de ellos pueden presentarse

clasificados de diversas formas para facilitar la comprension y andlisis. (MEF, 2011)
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2.2.2.4.2. Manejo de recursos financieros en Municipios.

El tema de las finanzas vincula al conjunto de areas que hacen posible el
funcionamiento de la Administracion Publica Municipal. Para Deschaps (2004)
menciona: que “el objeto de las finanzas publicas municipales es lograr una adecuada,
eficiente y segura operacion econdomica de los recursos financieros y patrimoniales que
tiene el gobierno municipal para la realizacion de sus fines” (p. 11).

Por lo tanto, el conocimiento del proceso de manejo de recursos financieros es de
suma importancia para poder mejorar su funcionamiento. La ley de ingresos con los
impuestos, derechos, productos y aprovechamientos, asi como las participaciones y las
aportaciones, seran la fuente que nutra las arcas municipales. (Deschaps, 2004)

Los Recursos financieros que percibe el municipio, a través de su tesoreria, por el
cobro de conceptos estipulados en la Ley de ingresos o por medio de convenios o decretos
establecidos. Por su origen, los ingresos pueden ser: Ingresos ordinarios e ingresos
extraordinarios. Y los gastos efectuadas por el gobierno municipal para el cumplimiento
de sus objetivos establecidos, por su orientacion el gasto puede ser: Corriente, son las
erogaciones destinadas para cubrir el costo directo de la administracion; de inversion,
recursos destinados para la construccion de obras publicas asi como de bienes adquiridos;
y de deuda, son los recursos destinados al cumplimiento de los compromisos financieros

contradices por el Ayuntamiento, mediante empréstitos. (MEF, 2011)

2.2.2.4.3. Fuentes de financiamiento municipal.

Se entiende las fuentes como ingreso publico por aportaciones de tipo econdomico
con caracter publico que reciben los municipios, para la implementacion y aplicacion de
politicas de desarrollo dentro de su jurisdiccion politica.

Conforme a la Ley Organica de Municipales - Ley N° 27972, el presupuesto
municipal debe sustentarse en el equilibrio real de sus ingresos y egresos y estar aprobado
por el concejo municipal dentro del plazo que establece la normatividad sobre la materia.

Las fuentes de financiamiento que obtiene la municipalidades segiin el MEF (2017)
son:

Por transferencia del gobierno central: Canon y sobre canon, participacion en
Rentas de Aduana, Fondo de Compensacion Municipal, regalias mineras y
fondo de desarrollo socioeconémico del proyecto de Camisea. Ingresos
corrientes: impuestos y contribuciones obligatorias, venta de bienes, servicios
y derechos administrativos; otros ingresos corrientes, rentas de la propiedad.
Ingresos por financiamiento: saldo de balance y endeudamiento. E ingresos de

capital. (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2017, p. 65)
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2.2.2.4.4. Gastos municipales.

Los gastos municipales son los desembolsos que realiza la municipalidad, como
ejecucion del techo presupuestal aprobado en el presupuesto. Segin la INEIL, (2017)
indica sobre el gasto municipal como: “Conjunto de egresos que por concepto de gastos
corrientes, gastos de capital y servicio de deuda, realizan las municipalidades, para ser
orientados a la prestacion de servicios publicos y acciones desarrolladas de conformidad
con sus funciones” (p. 69).

Se puede diferenciar tres tipos de gastos municipales segun el MEF (2017):

Los gastos corrientes que se realizan para el mantenimiento u operacion de los
servicios que presta la municipalidad como: bienes y servicios, personal y
obligaciones sociales, pensiones y otras prestaciones sociales, donaciones y
transferencias corrientes y otros gastos corrientes. Gastos de capital que son
gastos de inversion en infraestructura para el mejoramiento de los servicios
que presta la municipalidad o para la promocion del desarrollo local como:
construccion de edificios y estructuras, otros gastos por adquisicion de activos
no financieros, adquisicion de vehiculos, maquinarias, equipos y otros,
donaciones y transferencias de capital. Y por ultimo gastos de contrapartida
que son gastos destinados al cumplimiento de las obligaciones originadas por
las deudas contraidas y gastos para solventar sentencias judiciales. (INEI,

2017, p. 72)

2.2.2.5. Atencion a la ciudadania.

La atencion a la ciudadania hacer referencia al nivel de satisfaccion de los Ciudadanos
con respecto a la atencion recibida por parte de la entidad publica que los representa, donde
los municipios son los que estan mas cercanos a ellos. Es por ello que la Secretaria de
Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros desarrollé un plan de mejora de
atencion [PCM-SGP] (2017), que menciona.

Una buena atencidn a la ciudadania involucra prestar los servicios de calidad
y pasa por interiorizar que todas nuestras acciones o inacciones, a lo largo del
ciclo de la gestion publica, impactan en el servicio final que la entidad presta

al ciudadano. (p. 14)

Las entidades publicas, por definicion, prestan servicios unicos, establecidos por ley,
por lo que los ciudadanos se ven obligados a acudir a dichas entidades. Las entidades
requieren, entonces, de incentivos institucionales que motiven y garanticen las mejoras

progresivas en la calidad de los servicios publicos que ofrecen a la ciudadania.
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Se requiere que el enfoque por oferta, existente en la actualidad, centrado en los
servicios que las entidades tienen establecidos por competencias y funciones; cambie a uno
por demanda, es decir centrado en las necesidades de la ciudadania. Sera necesario, por lo
tanto, definir las prioridades e intervenciones de las entidades a partir de las necesidades
ciudadanas, siendo el personal de las entidades ptblicas el agente del cambio, que impulse
mejoras continuas en los procesos de gestion a fin de responder mejor a esas necesidades,
con los recursos y capacidades disponibles. (PCM-SGP, 2017)

En esa linea el enfoque por demanda debe tener las caracteristicas como: Calidad en
la atencion a la ciudadania, Implementacién de buenas practicas de atencion a la
ciudadania, interculturalidad, generacion de incentivos y reconocimiento, simplificacion

administrativa, inclusiva y un sistema abierto. (PCM-SGP, 2017)

2.2.2.5.1. Servicios municipales.

Servicios publicos son el conjunto de actividades y subsidios permitidos, reservados
o exigidos a las administraciones publicas por la legislacion en cada Estado, y que tienen
como finalidad responder a diferentes imperativos del funcionamiento de la sociedad, y, en
ultima instancia, favorecer la realizacion efectiva del desarrollo personal, econémico, la
igualdad y el bienestar social. (PCM-SGP, 2017)

Todos los servicios publicos dependen de la accidbn municipal; son uno de los
elementos centrales de su mision. Es a través de ellos que las municipalidades inciden
directamente en la calidad de vida de las personas; por ellos reciben muchas presiones y la
manera como dan estos servicios influye en el juicio que las poblaciones hacen de sus
autoridades municipales. Entre las mas usuales son: Licencias y Registros, Agua y desagiie,
Salubridad y limpieza publica, Suministro Eléctrico, Cementerios, Seguridad Ciudadana,
Transporte Publico, Mercados y camales. (PCM, 2018)

Es por ello que la PCM (2018) a través de su portal municipio al dia indica:

La calidad de vida de las personas tiene una relacion directa con el entorno en
el que vive: si es un espacio limpio, con alumbrado publico, con agua y
desagiie; con parques o lugares de esparcimiento; con mercados y camales
controlados y limpios. Algunos de estos servicios son incluso Necesidades

Basicas. (parr. 1)
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2.3. Marco conceptual

Manejo de conflictos: se entiende el conjunto de estrategias y actividades que procuran
prevenir una escalada de tensiones y transformar relaciones de confrontacion en relaciones
de colaboracion y confianza para la convivencia pacifica, justa y equitativa. (Robbins &

Judge, 2009)

Conlflicto: Es el proceso que comienza cuando una de las partes percibe que otra de las partes
afecta o estd a punto de afectar de manera negativa algo que a la primera le interesa. (Robbins

& Judge, 2009)

Conflictos de Intereses: Oposicion que entre las funciones publicas y los intereses privados
de un empleado publico, cuando el empleado tiene a titulo particular interés que podrian
influir indebidamente en la forma correcta del ejercicio de sus funciones y responsabilidades

oficiales. (Martinez, 2004)

Estilo: Conjunto de rasgos peculiares que caracterizan una cosa, una persona, un grupo o un

modo de actuacion. (Real academia de lengua espatfiola)

Estrategia: Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo
compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision basica. Son patrones
de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con el proposito de darle

a la organizacion una direccion unificada”. (Chiavenato, 2008)

Relaciones interpersonales: Relacionarse con distintas personas, tener amigos y llevarse
bien con la gente (vecinos, compaiieros, etc.). Se mide con los siguientes indicadores:
Relaciones sociales, Tener amigos claramente identificados, Relaciones familiares,
Contactos sociales positivos y gratificantes, Relaciones de pareja y Sexualidad. (Martinez,
2004)

Clima laboral: Es la percepcion por el cual los individuos organizan e interpretan sus
impresiones sensoriales a fin de darle un significado a su ambiente. Es decir, la forma en que
seleccionamos, organizamos e interpretamos la entrada sensorial para lograr la comprension

de nuestro entorno. (Robbins & Judge, 2009)
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Clima organizacional: Constituye el medio interno de una organizacion, la atmosfera
psicologica caracteristica que existe en cada organizacién. Asimismo menciona que el
concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la situacion, que se
sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las
politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales); ademas
de las actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento social que son impulsadas

o castigadas (factores sociales). (Chiavenato, 2008)

Inversion: La inversion es un gasto de bienes de capital que realiza la empresa y el gobierno
para llevarlos al proceso productivo como factor en un periodo de tiempo. (Ministerio de

Economia y Finanzas [MEF], 2017)

Eficiencia: Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de un sistema o
sujeto econdémico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el

empleo de recursos. (Fernandez & Sanchez, 1997)

Eficacia: Capacidad de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia

y factores del entorno. (Fernandez & Sanchez, 1997)

Eficiencia — eficacia: Las diferencias entre eficiencia y eficacia son aceptadas. A pesar de
no existir consenso frente a estas, en términos generales, ambos conceptos son
complementarios, su principal diferencia es que la eficacia se centra en el alcance y logro de

resultados, mientras la eficiencia en la utilizacion de recursos. (Fernandez & Sanchez, 1997)

Presupuesto: Es la estimacion programada, de manera sistematica, de las condiciones de
operacion y de los resultados a obtener por un organismo en un periodo determinado.
También dice que el presupuesto es una expresion cuantitativa formal de los objetivos que
se propone alcanzar la administracion de la empresa en un periodo, con la adopcion de las

estrategias necesarias para lograrlos. (Burbano, 2005)

Presupuesto publico: Es un instrumento de gestion del Estado para el logro de resultados a
favor de la poblacion, a través de la prestacion de servicios y logro de metas de cobertura
con equidad, eficacia y eficiencia por las Entidades Publicas. Establece los limites de gastos
durante el afio fiscal, por cada una de las Entidades del Sector Publico y los ingresos que los
financian, acorde con la disponibilidad de los Fondos Publicos, a fin de mantener el

equilibrio fiscal. (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2017)
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Programa Presupuestal: Unidad de programacion de las acciones del Estado que se
realizan en cumplimiento de las funciones encomendadas a favor de la sociedad. Se justifica
por la necesidad de lograr un resultado para una poblacion objetivo, en concordancia con los
objetivos estratégicos de la  politica de Estado formulados por el Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico (CEPLAN), pudiendo involucrar a entidades de diferentes sectores

y niveles de gobierno. (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2017)

Gastos Publicos: Son el conjunto de erogaciones que por concepto de gastos corrientes,
gastos de capital y servicio de deuda, realizan las Entidades con cargo a los créditos
presupuestarios respectivos, para ser orientados a la atencion de la prestacion de los servicios
publicos y acciones desarrolladas de conformidad con las funciones y objetivos

institucionales. (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2017)

Administracion de recursos humanos: La ARH es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las personas o los recursos
humanos como el reclutamiento, la seleccion, la formacion, las remuneraciones y la

evolucion del desempefio.. (Chiavenato, 2008)

Desempeiio laboral: Es el comportamiento evaluado en comparacion con los objetivos
organizacionales fijados, es un indicador del avance estratégico respecto a objetivos

deseados. (Chiavenato, 2008)

Desempefio organizacional. Entendemos el desempefio de una organizaciéon como un
proceso gestionable que integra una serie de componentes, tales como el talento, la
estructura, el ambiente de negocios y los resultados esperados en la organizacion.

(Chiavenato, 2008)

Servidores del estado: Trabajadores con vinculo laboral en el sector publico. Se clasifica a
los servidores como: (i) Funcionario piiblico: quien desarrolla funciones de preeminencia
politica, desarrolla politicas de Estado y/o dirige organismos o entidades publicas; (ii)
empleado de confianza: cargo de confianza técnico o politico, distinto al de funcionario
publico y (iii) servidor piiblico. Se clasifica en: a. directivo superior: desarrolla funciones
administrativas relativas a la direccion de un 6rgano programa o proyecto, la supervision y
actuacion administrativa, b. ejecutivo: desarrolla funciones administrativas; ¢. especialista:
desempeia labores de ejecucion de servicios publicos y no ejerce funcion administrativa; d.

apoyo: desarrolla labores auxiliares de apoyo y/o complemento. (Ley 30057 ley servir, 2013)
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CAPITULO III:
DISENO METODOLOGICO

3.1.Definicion de variables

Existen diversas definiciones referentes a las variables, sin embargo resaltaremos de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). “Una variable es una propiedad que puede fluctuar y
cuya variacion es susceptible de medirse u observarse” (p. 105). De manera que entendemos
como cualesquiera caracteristica, propiedad o cualidad que presenta un fendmeno que varia, en

efecto puede ser medido o evaluado.

Variable independiente
Manejo de conflicto: El manejo de conflicto se considera de gran importancia y como
las habilidades principales que debe tener un directivo de cualquier nivel en el que trabaje.
“El manejo de conflictos consiste de una serie de procesos de diagnostico, estilos
interpersonales, estrategias de negociacion asi como otras intervenciones creadas con el fin
de evitar, reducir o solucionar los conflictos” (AMOROS, 2007, p. 112).
Variable dependiente
Gestion municipal: la gestion municipal es la obligacién que una autoridad municipal
debe asumir la funcion de dirigir una poblacion, debe brindar condicion de calidad de vida
para los ciudadanos. Navarro (2001) afirma:
La gestion municipal implica la entidad y el empleo de una secuencia de requerimientos
estructurados, financiamiento, humanos y técnicos por parte del municipio para suministrar
a los diferentes grupos de la poblacion los satisfactores de sus correspondientes
requerimientos de esencia particular y grupal, e incentivar sus probabilidades de crecimiento

local. (p. 252)
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3.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1: Operacionalizacion de variable
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES Va;ﬁg?g:’“’
Descripcion del conflicto
C Definir quiénes son los
L1 Dlagl}ostlco del involucrados en el conflicto. Nunca (1)
conflicto Identificar . del
1. Manejo de el? icar las causas de Casi nunca (2)
conflicto con ICt(,) —
Competicion Regularmente
Colaboracion 3)
: Compromiso
1.2. Estilos P C
i Casi siempre (4
interpersonales Evasion pre (4)
Cesion Siempre (5)
1.3. Estrategias de Negociacion distributiva
negociacion Negociacion integradora
Estructura organizacional
2.1. Estructura ﬂegfple con enfoque a
C objetivos y metas adecuadas,
organizacional
desarrollo del personal y
mejora tecnologica. Muy bajo (1)
Capacidad de optimizacion
. . de ingresos financieros. Bajo (2)
2. Gestt.or.z 2.2 rl\gg;lfsjgsde Capacidad de orientacion )
municipal ) productiva de los ingresos. Medio (3)
financieros .
Capacidad de gasto Alto (4)
presupuestal
Capacidad de ofrecer Muy alto (5)
servicios municipales de
2.3. Atencion a la calidad

ciudadania

Capacidad de atencion en los
tramites documentarios

Fuente: elaboracion propia

3.3. Hipétesis de la investigacion

3.3.1.

3.3.2.

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la

Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y la estructura organizacional de la

Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y el manejo de recursos financieros

de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y atencion a la ciudadania de la

Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.
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3.4. Tipoy disefio de investigacion
3.4.1. Tipo de investigacion

El presente investigacion utiliza el método deductivo con un enfoque cuantitativo,
segun su proposito es de tipo basico, y segun alcance o nivel correlacional.

El método deductivo de investigacion debera ser entendido como un método de
investigacion que utiliza la deduccion o sea el encadenamiento 16gico de proposiciones
para llegar a una conclusion o un descubrimiento. Para definir al enfoque cuantitativo se
recurre a Hernandez et al. (2014), que menciona. “Enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4). Por lo
tanto, es secuencial y probatorio, y el orden es riguroso, aunque se pueda redefinir alguna
fase.

El enfoque cualitativo mide las variables en un determinado contexto; y analiza las
mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de
conclusiones. Del cual, Hernandez et al. (2014), manifiesta sobre las técnicas de
recoleccion del enfoque cuantitativo como: “las técnicas de recoleccion de datos en la
investigacion cuantitativa son: cuestionarios cerrados, registros de datos estadisticos,
pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones fisiologicas, aparatos de precision, etc.”
(p. 14).

El propdsito de tipo basico de una investigacion, segun Carrasco (2006): “la
investigacion basica o fundamental, se apoya dentro de un contexto tedrico y su propdsito
fundamental es el de desarrollar teoria mediante el descubrimiento de amplias
generalizaciones” (p. 43). Lo cual indica que un investigador realiza la investigacion basica
para enriquecer el conocimiento tedrico sin preocuparse por la aplicacion directa o

inmediata de los resultados.

Sobre el alcance correlacional, Hernandez et al. (2014), alude:
Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular. En ocasiones sdlo se analiza la relacion entre
dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres,
cuatro o mas variables. (p.93)
Los estudios Correlacionales mide cada variable para ver si existe o no relacion entre
ellas de manera, es decir, de qué manera afecta la variable independiente a la variable
dependiente; los estudios explicativos intentan interpretar el valor aproximado que tendra

un grupo de individuos o fendmenos en una variable.
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3.4.2. Diseiio de investigacion

El disefio de esta investigacion es no experimental - Transeccional.

El disefio de investigacion segun Hernandez et al. (2014), es: “El plan o estrategia que
se desarrolla para obtener la informacidn que se requiere en una investigacion y responder al
planteamiento” (p. 128). El investigador debe visualizar la manera practica y concreta de
contestar las preguntas de investigacion, y cumplir con los objetivos fijados. Esto implica
seleccionar o desarrollar uno o mas disefios de investigacion y aplicarlos al contexto
particular de su estudio.

El disefio de investigaciéon no experimental es: “Estudios que se realizan sin la
manipulacioén deliberada de variables y en los que solo se observan los fendémenos en su
ambiente natural para analizarlos” (Hernandez et al., 2014, p. 152). Es decir, en ellas no se
manipulan de forma deliberada una o mas variables independientes, aqui lo mas importante
es la observacion de los fendmenos en su ambiente natural.

Por consiguiente, “Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo nico. Su propodsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez et al., 2014, p. 154).

De los cuales, este disefio permitira la descripcion de las variables de estudio, en un
momento unico, asi como determinar la relacidon que existe entre el manejo de conflicto y

gestion municipal en el distrito de Tamburco, en el afio 2018.

3.5. Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacién

Una vez que se ha definido cual serd la unidad de analisis, se procede a delimitar la
poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados. Asi
para Hernandez et al. (2014), “una poblacidon es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 174).

La unidad de analisis es la Municipalidad Distrital de Tamburco, de la Provincia de

Abancay y Region Apurimac y la temporalidad es retrospectiva al afio 2018.

La poblacion segtn el cuadro de personal de dicha municipalidad esta integrada por los
63 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco, identificadas en los diversos
niveles ocupacionales: alcalde (01), regidores (05), personal nombrado (04), personal
contratado a plazo indeterminado (07), personal designado (03), personal - contratacion

administrativa de servicios CAS (19), personal contratado por locacion (24).
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3.5.2. Muestra
La muestra se define como: “Un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al
que llamamos poblacion” (Hernandez et al., 2014, p. 175).
La muestra de esta investigacion es de tipo probabilistico, el cual Hernandez et al.
(2014), define:
Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de investigacion
transeccionales, tanto descriptivos como correlacionales/causales (las
encuestas de opinion o sondeos, por ejemplo), donde se pretende hacer
estimaciones de variables en la poblacion. Estas variables se miden y se
analizan con pruebas estadisticas en una muestra, de la que se presupone que
¢ésta es probabilistica y que todos los elementos de la poblacion tienen una
misma probabilidad de ser elegidos. (p. 177)

La definicion del tamafio de la muestra para la investigacion eta definida en 62 de
los 63 trabajadores de la municipalidad distrital de Tamburco, por ser de una magnitud
medible, de igual forma para obtener resultados mas exactos y precisos. Cabe mencionar
que el estudio de la presente investigacion es el manejo de conflicto y gestion municipal,
que es responsabilidad directa que viene a ser el alcalde, por ello se le excluyo de la

aplicacion de los instrumentos planteados.

3.6. Procedimiento de la investigacion

La investigacion que se llevo a cabo es conocida como descriptiva. Este estudio intentd
recolectar informacion referente al manejo de conflictos laborales que existen en la gestion
municipal del distrito de Tamburco.

Los capitulos siguientes relataran en detalle como se recolecto esta informacion. En primer
lugar, se esquematizara la estrategia de investigacion. Luego, se definiran los procedimientos
implementados para el desarrollo de la estrategia. En tercer lugar, seran definidas las variables
de interés. Cuarto, se explicard el proceso mediante el cual fueron seleccionados los
participantes del estudio. En quinto lugar, se discutirdn los instrumentos utilizados para el

estudio. Finalmente, se presentara el proceso de analisis aplicado a los datos.
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3.7. Material de investigacion

Para la recoleccion de informacion del presente trabajo de investigacion se aplicara:

3.7.1. Pruebas de entrada proceso y salida de la investigacion
Para la presente tesis de investigacion se realizdo como prueba de entrada el uso
de los instrumentos de recojo de informacion fue el cuestionario, siguiendo con la
aplicacion de la técnica de encuesta realizada a la muestra identificada de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Tamburco. De la misma forma como
pruebas de salida se utilizo el programa estadistico IBM SPSS, STATISTICS 25, para
realizar el respectivo procesamiento de los datos obtenidos en campo, para luego

realizar la interpretacion, y de esa manera plantear las discusiones y recomendaciones.

3.7.2. Instrumento de investigacion
La técnica que se aplicd en la presente investigacion es la encuesta. El instrumento de
medicion fue el cuestionario acorde con la escala de Likert.

El instrumento cuestionario se utiliza a través de la técnica de encuesta, “(...) La
encuesta Es una técnica para investigacion social por excelencia debido a su utilidad,
versatilidad y sencillez y objetividad de los datos que con ella se obtienen” (Carrasco, 2006,
p- 314). Seglin a lo mencionado la técnica de investigacion que se utilizara en el presente
trabajo de investigacion es la encuesta y el instrumento empleado serd el cuestionario.

La escala de Likert para Carrasco (2006) es:

Una estructura que presenta un conjunto de items en forma de proporciones
positivas, sobre hechos y fendomenos sociales o naturales de la realidad,
comportamientos individuales y colectivos de personas o instituciones (...)
para ello es necesario que cada items contenga una graduacion escalonada de
respuestas, que vayan de lo mas favorable a lo menos favorable o viceversa,
de tal manera permitan a las personas observadas, expresar su opinién o
parecer de manera objetiva y precisa. (p. 296).

Es por ello en la esta investigacion se plantea segun la escala de Likert para facilitar

la medicion de las respuestas de los encuestados.
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CAPITULOIV:
RESULTADOS

4.1. Descripcion relacional del manejo de conflicto y gestion municipal

4.1.1. De la Municipalidad Distrital de Tamburco

El Distrito de Tamburco es uno de los nueve distritos de la Provincia de Abancay ubicada en
el departamento de Apurimac, la cual es administrada por un alcalde distrital electo. En dicha
municipalidad de sucia el problema de la baja calidad de gestion en cual se nota en la ejecucion
presupuestal y la atencion al usuario los cuales cumple a cabalidad, dicho problema es causada
principalmente por el ineficiente manejo de conflictos interno entre los trabajadores por motivos
laborales e interés personales. Por consiguiente, la presente investigacion se realizd con una
muestra de 62 trabajadores de la municipalidad distrital de Tamburco, los encuestados fueron
funcionarios, empleados de confianza y servidores publicos. Cabe recalcar que se incluyo6 al
alcalde en los resultados de datos generales con el fin de tener mayor precision en el porcentaje

de la totalidad de los trabajadores en dicha organizacion.

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvieron datos generales como (género, edad, nivel
ocupacional, relacion laboral, cargo de los servidores publicos, tiempo en la institucion), que
permite conocer de mejor manera el perfil de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Tamburco, el mismo que se detalla a continuacion:
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4.1.1.1. Género de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco.
Segin los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los 62 trabajadores de la
municipalidad distrital de Tamburco en el periodo 2018, sobre el género de los mismos se puede
observar en la tabla 2 y figura 2 que: el 66,13%, corresponde al género masculino, y el 33,87%,

corresponde al género femenino.

Tabla 2: Genero de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 41 66,1 66,1 66,1
Femenino 21 339 339 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

Porcentaje

Masculino Femenino

Genero

Figura 2: Genero de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.
Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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4.1.1.2. Edad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco
En la tabla 3 y figura 3 que corresponde a la edad de los 62 trabajadores de la municipalidad
distrital de Tamburco en el periodo 2018, podemos observar que 12.9% de los trabajadores
tienen la edad entre 18 a 25 afos, un 35.48% tienen la edad entre 25 a 35 afios, un 25.81% tienen
la edad entre 45 a 55 afios y un 9,58% tienen la edad entre 55 a més afios. Es decir que la mayor

parte de los trabajadores de la municipalidad distrital de Tamburco son jovenes.

Tabla 3: Edad de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Menores a 25 afios 8 12,9 12,9 12,9
de 25 a 35 afios 22 35,5 35,5 48,4
de 35 a 45 afios 16 25,8 25,8 74,2
de 45 a 55 afios 10 16,1 16,1 90,3
de 55 anos a mas 6 9,7 9,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.
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Figura 3: Edad de los Trabajadores de Ia Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.
Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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4.1.1.3. Nivel Ocupacional los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco
En la tabla 4 y figura 4 que corresponde al nivel ocupacional de los 62 trabajadores de la
municipalidad distrital de Tamburco en el periodo 2018, se puede observar que: un 8,06% son
funcionarios publicos (alcalde y regidores), un 4,84% don servidores de confianza (designados

por el alcalde) y un 87,10% son servidores publicos (entre nombrados y contratados).

Tabla 4: Nivel Ocupacional los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco,

2018.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Funcionario publico 5 8,1 8,1 8,1
Servidor de confianza 3 4.8 4.8 12,9
Servidor publico 54 87,1 87,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

100
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Porcentaje
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Funcionario publico  Servidor de confianza Servidor publico

Nivel ocupacional

Figura 4: Nivel Ocupacional los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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4.1.1.4. Relacion Laboral de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco
En la tabla 5 y figura 5 que corresponde a la relacion laboral que mantienen los 53
servidores publicos que corresponde al 85,45% del total de los trabajadores de la municipalidad
distrital de Tamburco en el periodo 2018, se puede observar que: un 7.55% son nombrados y

un 92% son contratados.

Tabla 5: Relacion Laboral de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco,

2018.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nombrado 4 6,5 7.5 7,5
Contratado 49 79,0 92,5 100,0
Total 53 85,5 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.
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MNombrado Contratado

Relacion [aboral
Figura 5: Relacion Laboral de los Trabajadores de Ia Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU



- 54de119

4.1.1.5. Tiempo de Trabajo en la Municipalidad Distrital de Tamburco

En la tabla y figura que corresponde al tiempo de relacion laboral de los 62 trabajadores de

la municipalidad distrital de Tamburco en el periodo 2018, se puede observar que: un 40,32%

laboran menos de 1 afio, 27.42% laboran entre 1 a 3 afios, y un 32,26% laboran mas de 3 afios.

Tabla 6: Tiempo de Trabajo en la Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Menos de 1 afio 25 40,3 40,3 40,3
De 1 a 3 afios 17 274 27,4 67,7
De 3 anos amas 20 32,3 32,3 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

Porcentaje

Menos de 1 afo

De 1 a3 afos De 3 afos amas

Tiempo en la institucion

Figura 6: Tiempo de Trabajo en Ia Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU




- 55de119 -

4.1.2. El manejo de conflicto de los trabajadores

El manejo de conflicto se considera de gran importancia y como las habilidades principales
que debe tener un directivo de cualquier nivel en el que trabaje. “El manejo de conflictos consiste
de una serie de procesos de diagnostico, estilos interpersonales, estrategias de negociacion asi
como otras intervenciones creadas con el fin de evitar, reducir o solucionar los conflictos”
(Amorés, 2007, p. 112).

Para una mejor comprension se ha disgregado:

4.1.2.1. Proceso de diagnostico

a)

En el proceso de diagnostico del conflicto se realiza el reconocimiento de la situacion y
cuales son las tendencias. Esta determinacion se realiza sobre la base de datos y hechos recogidos
y ordenados sistematicamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando. Por lo cual,
en primer lugar se verifica de la existencia del conflicto dentro de la organizacion, luego la forma
de intervencion de los directivos de los distintos niveles, para luego pasar determinar los

involucrados en el conflicto y las causas que lo provocan.

Situacién actual del conflicto

Sobre la existencia de conflictos en la Municipalidad Distrital de Tamburco, se observa en
la tabla 7 y figura 7, donde el 40.3% de los encuestados han opinado que casi siempre surgen
conflictos, el 32.3% que regularmente sucedieron, el 12.9% que siempre sucedieron, el 9.7% y
el 4.8% indica que casi nunca y nunca se han suscitado.

Se resalta la existencia de conflictos en dicha institucion, considerados como una forma de
busqueda de oportunidades para inyectar cambios que generen mayor integracion y desempeiio,
estos conflictos deben ser encaminados a una solucion optima para las partes, con la finalidad de
instaurar una convergencia saludable para la organizacion. Esta situacion se confirma con la teoria
de Robbins y Judge (2009), que los conflictos estan presentes en la vida diaria de los seres

humanos y de la misma forma con mayor nivel en las organizaciones ya sean publicas o privadas.

Tabla 7: Manifestacion de Conflictos en la Municipalidad Distrital de Tamburco, aiio 2018.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 4.8 4.8 4.8
Casi Nunca 6 9,7 9,7 14,5
Regularmente 20 32,3 32,3 46,8
Casi Siempre 25 40,3 40,3 87,1
Siempre 8 12,9 12,9 100,0

Total 62 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta.
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Figura 7: Manifestacion de Conflictos en la Municipalidad Distrital de Tamburco, 2018.

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta.

Intervencion de los directivos en los conflictos

En la existencia de conflictos siempre participan las autoridades o personas indicadas como
mediadores con el fin de proponer soluciones previo proceso de negociaciones, ésta realidad se
refleja en la tabla 8 y figura 8, el 37.1% de los encuestados indicaron que regularmente los
directivos de la Municipalidad Distrital de Tamburco, han intervenido en los conflictos
suscitados, el 25.8% casi nunca intervinieron, el 21% casi siempre, el 11.3% nunca y el 4.8%
siempre intervinieron.

En los conflictos suscitados, han intercedido regularmente los directivos que estén a cargo
del personal con quienes labora, como muestra de interés por buscar soluciones; sin embargo, en
algunas ocasiones no hay necesidad de intervenir por ser de poca magnitud, y que los mismos
involucrados lo solucionan de forma inmediata y discreta. Sin embargo, si los conflictos salen de
control de los involucrados interviene los directivos inmediatos que estén a cargo de dichos
personales, pero si persiste los desacuerdos, la persona encargada de solucionar dichos conflictos
es el jefe de personal quien procede segiin al articulo 37° del reglamento de organizacion y
funciones (ROF) de dicha municipalidad. O en casos excepcionales, que el conflicto salga de
control del jefe de personal el encargado de tomar las decisiones finales seria el alcalde segin el

articulo 15° del ROF, con fines de salvaguardar la gestion municipal.
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Tabla 8: Intervencion de los Directivos de Distintos Niveles en los Conflictos en la

Mupnicipalidad Distrital de Tamburco.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje

a Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 11,3 11,3 11,3
Casi nunca 16 25,8 25,8 37,1
Regularmente 23 37,1 37,1 74,2
Casi siempre 13 21,0 21,0 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0

Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta.
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Figura 8: Conocimiento de FEstrategias para Manejar Conflictos de los Directivos de

Distintos Niveles.
Fuente: elaboracion propia

c¢) Partes involucradas en los conflictos

En los conflictos existen por lo menos dos partes involucras quien a verse afectados con la

accion de la otra parte entra en disputa por sacar ventaja en la situacion. Para la actual

investigacion se ha agrupado a las partes de la siguiente forma: funcionarios, empleados de

confianza y los servidores. De las cuales se realizo una evaluacion de la reiteracion de conflictos

que se suscitan entre estas partes.
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Conflictos entre funcionario — funcionario

Enla tabla 9 y figura 9 se observa el resultado de la existencia de conflicto entre funcionario
a funcionario publicos, como en este caso son el alcalde y los regidores. De la tabla 9 y figura 9
el 37.1% de los encuestados indicaron que el conflicto entre estas partes fue regular, el 24.2% de
os encuestados indicaron casi siempre hubo conflicto, el 19.4% indicaron casi nunca hubo
conflicto, el 9.7% indicaron que siempre y el 9.7% que nunca se presencio los conflictos entre las
partes mencionadas.

Entonces, el conflicto entre funcionario publico sucede de forma regular, por razones como:
tener diferentes ideologias politicas, o que el alcalde incentiva planes o proyectos que favorecen
solo a un grupo, o anteponer el interés personal. Sin embargo, el regular conflicto entre estas
partes demuestra que no es notorio estos conflictos, y coinciden con sus planteamientos o que los

regidores ceden ante las propuestas del alcalde.

Conflictos entre empleados de confianza — empleados de confianza

Los empleados de confianza son contratados por voto de confianza por el titular del pliego
que es el alcalde, con el fin de que estos le colaboren de forma cercana en la gestion. De la tabla
9 y figura 9, el 45.2% de los encuestados indicaron que entre estas partes casi nunca hubo
conflicto, el 24.2% de los encuestados indicaron que regularmente hubo conflicto entre dichas
partes, el 16.1% indica nunca hubo conflicto, el 11.3% indicaron casi siempre y 3.2% indicaron
siempre.

Por lo tanto, se interpreta que el conflicto entre empleados de confianza es minimo, por tener
buenas relaciones interpersonales entre ellos y haber sido contratados por el alcalde como un

soporte de confianza para su gestion.

Conflictos entre servidor — servidor

El servidor publico es un trabajador contratado o nombrado en la municipalidad distrital de
Tamburco, quien labora en actividades afines a la gestion seglin el rubro para el cual tiene dicho
contrato o relacion laboral. De la tabla 9 y figura 9, el 40.3% de los encuestados indicaron que el
conflicto entre servidor y servidor es casi siempre, el 27.4% indicaron que regularmente existe
conflicto entre dichas partes, el 17.7% indica que casi nunca de la existencia de conflicto, el 8.1%
indica que siempre, y el 6.5% indica que nunca.

Por lo cual, se interpreta que el conflicto entre servidores publicos se suscitd casi siempre,

por razones de interaccion constante entre las diferentes areas para realizar cualquier tipo de labor.
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De la misma forma, por el incumplimiento de tareas y funciones, el conflicto se genera entre
compaieros y/o con el jede de tal area, y esto al no solucionarse genera malestar a las demads areas
y alli surge el problema latente de todas las organizaciones publicas, el culparse entre areas por
la mala gestion municipal. La municipalidad al tener un sistema burocratico es muy
interdependiente entre areas para cumplir con sus funciones, por lo tanto los conflictos se suscitan

a menudo.

Conflictos entre funcionarios — servidores de confianza
En el analisis de la tabla 9 y figura 9, de la existencia de conflicto entre funcionario — servidor
de confianza, el 41.9% de los encuestados indicaron que casi nunca hubo conflictos entre
funcionarios y servidores de confianza, el 25.8% indicaron que nunca hubo conflicto entre los
mencionados, el 19.4% indica que regularmente hubo conflicto, el 8.1% indica que casi siempre,
y el 4.8% indica que siempre de la existencia de conflicto entre dichas partes.
Por lo tanto, casi nunca hubo conflictos entre funcionario y empleado de confianza, porque

la relacion entre estas partes es mas de amistad que laboral.

Conflictos entre funcionarios y servidor piiblico

El conflicto entre funcionario y servidor publico se suscitd de la siguiente manera que se
muestra en la tabla 9 y figura 9, el37.1% indicaron que el conflicto entre dichas partes es
regularmente, el 24.2% de los encuestados indicaron que casi siempre hubo conflicto entre los
mismos, el 19.4% indica que casi nunca, el 12.9% indicaron que siempre, y el 6.5% indicaron que
nunca sobre la existencia de conflicto entre las partes mencionadas.

Del cual, se interpreta que regularmente hubo conflictos entre funcionario y servidor publico,
el cual sucede por la dependencia que los servidores tienen con los funcionarios, y es generado
por desacuerdos y decisiones no acatadas que incrementa el conflicto. Generalmente, este tipo de
conflictos se genera entre el alcalde y sus gerentes de las distintas areas, y los gerentes al ser la
parte subordinada no discrepan en muchas ocasiones sin embargo trasladan el malestar a sus
respectivas areas generando conflicto con sus colaboradores, el cual se refleja en el conflicto

evaluado entre servidores publicos.

Conflicto entre empleados de confianza — servidor publico

Por ultimo, de la tabla 9 y figura 9 se analiza en conflicto entre empleado de confianza y
servidor publico, el 37.1% indicaron que casi nunca hubo conflicto entre estas partes, el 24.2%
indicaron que regularmente hubo conflictos entre los mismos, el 22.6% indicaron que nunca, el
11.3% indicaron que casi siempre y el 4.8% indicaron que siempre tuvo lugar el conflicto entre

dichas partes.
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Por lo tanto se observa que el conflicto es minima entre empleado de confianza y servidor
publico, por razones que los empleados de confianza son pocos y no se relacionan con frecuencia
con los servidores publicos, y al existir conflictos los empleados de confianza se sienten

respaldados por el alcalde.

Tabla 9: Partes Involucradas en los Conflictos Dentro de la Municipalidad Distrital de

Tamburco.
. Casi .
Nunca Casi Nunca  Regularmente . Siempre
Componentes Siempre
n % n %0 n %0 n % n %
funcionario - funcionario 6 9.7 12 19.4 23 371 15 242 6 9.7

Empleados de confianza -

Empleados de confiansa 10 161 28 452 15 242 7 113 2 32
Servidores publicos - 4 65 11 177 17 274 25 403 5 8.1
Servidores publicos

funcionario - Empleado de | = hs 0 06 419 10 194 5 81 3 48
confianza

funcionario - Servidor 4 65 12 194 23 371 15 242 8 129
publico

Empleado de confianza - 14 226 23 371 15 242 7 113 3 48
Servidor publico

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta.

10% 19%

FUNCIONARIO - FUNCIONARIO

E. DE CONFIANZA - E. DE CONFIANZA

6% 18% 27% 8%

SERVIDOR - SERVIDOR

FUNCIONARIO - E. DE CONFIANZA PO e S i
FUNCIONARIO - SERVIDOR e L2 2Tk 2
E. DE CONFIANZA - SERVIDOR . ZRE BT L2 it
B Nunca M Casi Nunca M Regularmente Casi Siempre B Siempre

Figura 9 Partes Involucradas en los Conflictos Dentro de Ia Municipalidad Distrital de Tamburco.

Fuente: elaboracion propia
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d) Causas de los conflictos
Las causas que provocan el surgimiento de conflictos son diversas, por lo cual, Robbins y
Judge (2009) lo categorizo en tres tipos fundaméntale: estructurales, de comunicacion y
personales. Dentro de la municipalidad distrital de Tamburco, las causas de conflicto se han

categorizado de la misma forma planteada por el autor mencionado.

Causas estructurales

En la figura 10 y tabla 10 se observa las causas estructurales, el 40.3% de los encuestados
indicaron que casi siempre la causa de los conflictos fue el esquema estructural de dicha
municipalidad, el 35.5% indicaron que regularmente fue tal causa, el 9.7% indicaron que casi
nunca, el 8.1% indicaron siempre y 6.5% indicaron que nunca de las causas estructurales de
conflicto.

Por lo tanto se interpreta, que la estructura de dicha municipalidad fue fuente potencial de
existencia de conflictos. Por razones como: la imprecision de planes, reglamentos y normas de

gestion, que obstaculiza las labores y genera conflictos entre de los trabajadores.

Causas de comunicacién

Por otro lado, en la figura 10 y tabla 10 se observa las causas de comunicacion, el 37.1% de
los encuestados indicaron que casi siempre la causa de los conflictos fue la comunicacion, el
30.6% indicaron que regularmente fue la causa del conflicto la comunicacion, el 14.5% indica
que casi nunca sobre dicha causa, el 9.7% indicaron que nunca es dicha causa y el 8.1% indicaron
que siempre.

Se interpreta, que casi siempre la causa de los conflictos es la comunicacion, es decir, que
en la municipalidad distrital de Tamburco los mecanismos de comunicacion tienen falencias por
lo tanto la informacién no fluye como debe ser, y la informacién es inoportuna, no enfatizan en
la retroalimentacion de la misma. Cabe mencionar que el mas influyente de la causa del conflicto
es la poca interaccion en los trabajadores, que segin Robbins y Judge (2009) la comunicacion es
mas fluido cuando hay mayor interacciéon. Por tanto, la poca interrelacion genera que los

trabadores tengan mayor conflicto entre ellos y con sus superiores.

Causas personales

Del mismo modo, en la figura 10 y tabla 10 se observa de las causas personales, el 40.3% de
los encuestados indicaron que regularmente la causa de los conflictos fueron personales, el 22.6%
indicaron que casi siempre, €l19.4% indicaron que casi nunca sobre tal causa, el 12.9% indicaron

que nunca y el 4.8% indicaron que siempre.
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Por lo tanto, regularmente la causa de los conflictos son personales, es decir: la personalidad,
las emociones y valores influye de manera regular en la existencia de los conflictos. Que haciendo
un analisis genérico, los conflictos personales no muestran mayor impacto porque la mayoria de
los trabajadores son contratados y evitan ser alterados o prepotentes, ocultan sus emociones y
tratan de comportarse con buenos valores.

Tabla 10: Causas del Conflicto

Componentes Nunca Casi Nunca  Regularmente Siz:i)lre Siempre

n % n % n % n % n %

Causas estructurales 4 6.5 6 9.7 22 35.5 25 403 5 8.1
Causas comunicacionales 6 9.7 9 145 19 306 23 371 5 8.1
Causas personales 8 129 12 194 25 40.3 14 226 3 48

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta.

6% 10%
CAUSAS ESTRUCTURALES

10% 15%
CAUSAS COMUNICACIONALES

13% 19%

CAUSAS PERSONALES

B Nunca M Casi Nunca Regularmente Casi Siempre W Siempre

Figura 10: Conocimiento de Estrategias para Manejar Conflictos de los Directivos de distintos
Niveles.
Fuente: elaboracion propia

4.1.2.2. Estilos de relaciones interpersonales
Las personas adoptan distintos estilos segun su personalidad y contexto en los conflictos en
la que se ven involucradas. Es por ello, que Ken Thomas y Ralph Kilmann (1970) lo categorizaron

en cinco estilos basicos: impositivo, colaborador, transaccional, complaciente y evasivo.

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU




- 63de119 -

Estilo impositivo

En el estilo impositivo, se observa en la figura 11 y tabla 11, donde el 40.3% de los
encuestados indicaron que casi nunca adoptaron el estilo impositivo, el 27.4% indicaron que
regularmente se adopt6 dicho estilo, también el 19.4% indica que nunca adoptaron tal estilo, el
8.1% indicaron que casi siempre y el 4.8% indicaron que siempre se adopté el estilo impositivo.

Por lo tanto, los trabajadores casi nunca adoptan el estilo impositivo en un conflicto, donde
su objetivo es ganar a toda costa y hacer valer la posicion de uno mismo para anteponer sus
propositos, aunque exista el riesgo de quedar mal o de romper alguna relacion. Generalmente este
estilo lo adoptan los directivos cuando se aferran a una idea, especialmente cuando estd

convencido de que su posicion es la mas acertada y conveniente para todos.

Estilo colaborador

Sobre la adopcion del estilo colaborador, se observa en la figura 11 y tabla 11, donde el
37.1% de los encuestados indicaron que casi nunca adoptaron el estilo colaborador los
involucrados en el conflicto, 30.6% indicaron que regularmente se adoptoé dicho estilo, el 17.7%
indica que nunca adoptaron el mismo, el 9.7% indicaron casi siempre y 4.8% indicaron que
siempre respectivamente adoptaron el estilo colaborador.

Por ello, los trabajadores casi nunca adoptaron el estilo colaborador en un conflicto, es decir,
son pocos trabajadores que buscan transformar la incompatibilidad de intereses en alternativas
superiores que los satisfagan a ambos. Tal estilo es el mas adecuado para mejorar las relaciones
interpersonales y de la mano la satisfaccion propia del involucrado, sin embargo como Ken
Thomas y Ralph Kilmann (1970) lo indicaron, es dificil de lograr y requiere de una estrategia

bien planteada en un largo plazo.

Estilo transaccional

De la misma forma se tiene el estilo transaccional, en la figura 11 y tabla 11 se observa,
(busca llegar a un acuerdo de salir ganando a medias partes), el 40.3% de los encuestados
indicaron que regularmente adoptaron dicho estilo, el 27.4% indicaron que casi siempre adoptaron
tal estilo, el 16.1% indicaron que casi nunca, el 11.3% que siempre y el 4.8% indicaron que nunca
adoptaron el estilo transaccional.

Por lo tanto, en los conflictos los trabajadores regularmente adoptaron el estilo transaccional;
cabe mencionar, que las partes no consiguieron del total de lo que esta en juego, sino que por
intermedio de concesiones mutuas, llegaron a un acuerdo para para no perder ninguna de las
partes. Este es un modo de transar que resuelve dificultades, que segun Ken Thomas y Ralph

Kilmann es cuando no quieren colaborar las partes pero quieren ganar.
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Estilo complaciente

Del mismo modo se tiene los resultados de la adopcion del estilo complaciente, se observa
en la figura 11 y tabla 11, el 38.7% de los encuestados indicaron que casi siempre adoptaron el
estilo complaciente segin las circunstancias, el 32.3% indicaron que regularmente adoptaron
dicho estilo, el 14.5% casi nunca, el 3.8% nunca y 9.7% indicaron que siempre adoptaron el estilo
complaciente.

De ello, en los conflictos casi siempre se adopta el estilo complaciente por parte de los
trabajadores; lo cual quiere decir, que en dicha municipalidad un gran porcentaje de trabajadores
tratan de complacer a la otra parte con el fin de quedar bien o por miedo a represalias posteriores.
Generalmente sucede en conflictos de colaboradores con gerentes, como la gran parte de los
trabajadores se encuentran en contratos de corto tiempo o haya sido favorecidos para su ingreso,
tratan de no arriesgar su puesto laboral, de lo cual, los de mayor jerarquia o respaldados por estos

aprovechan esa ventaja para ganar en los conflictos.

Estilo evasivo

Por altimo se tiene el estilo evasivo, se observa en la figura 11 y tabla 11, el 41.9% de los
encuestados indicaron que regularmente adoptaron el estilo evasivo, el 24.2% indicaron que casi
siempre adoptaron dicho estilo, el 21% indicaron que casi nunca se adopto el estilo evasivo, el
8.1% que nunca y el 4.1% indicaron que siempre adoptaron tal estilo.

Por lo tanto, en los distintos conflictos que se ven involucrados los trabajadores
regularmente adoptan el estilo evasivo; quiere decir, que una parte de los trabajadores no se
involucraron tanto en los conflictos, para evitar poner en juego las relaciones interpersonales.
Generalmente sucede cuando los trabajadores se sienten atemorizados o no quieren ganarse
enemistades y se alejan de estos contextos.

En general de los estilos anteriormente mencionados en su mayoria los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Tamburco adoptaron el estilo complaciente. Sucede cuando no pueden
ganar el conflicto o sienten desventaja jerarquica, en el otro caso prefieren evitar el conflicto,
como se observa en la tabla 3 y 5 el mayor porcentaje de los trabajadores son jovenes y el 92%
son contratados, entonces tienen mas desventajas. Pero también, hay trabajadores que tratan de
transar el conflicto para quedar en parte satisfechos y sucede cuando ambas partes tienen el mismo
poder y ninguno quiere ceder; sin embargo una minima parte de los trabajadores adoptan el estilo
colaborador como algunos directivos que sienten que de esa forma se lograra el éxito de la
organizacion. Es por ello que Ken Thomas y Ralph Kilmann (1970) estudiaron los estilo que las
personas adoptan ante un conflicto y lo categorizaron como se muestra en la figura 1, con lo cual

se corrobora esta investigacion.
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Tabla 11 : Estilos de Relaciones Interpersonales de las Partes en un Conflicto
Casi Casi
Nunca Regularmente Siempre
Estilos interpersonales Nunca Siempre
n % n % n % n % n %
Estilo impositivo 12 194 25 40.3 17 27.4 5 81 3 4.8
Estilo colaborador 11 17.7 23 371 19 30.6 6 9.7 3 4.8
Estilo transaccional 3 48 10 16.1 25 40.3 17 274 7 11.3
Estilo complaciente 3 48 9 145 20 323 24 387 6 9.7
Estilo de evasion 5 8.1 13 21.0 26 419 15 242 3 4.8
Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta
ESTILO IMPOSITIVO % 40% %
ESTILO COLABORADOR 8% 7% R
ESTILO TRANSACCIONAL | |SANNECA 27% 11%
ESTILO COMPLACIENTE | [RCEA 39% 10%
ESTILO EVASIVO | [ 2LE gRe =

B Nunca B Casi Nunca

Figura 1I: Estilos de Relaciones Interpersonales

Fuente: elaboracion propia

Estrategias de negociacion para la resolucion de conflictos

Regularmente M Casi Siempre M Siempre

La negociacion es un proceso de solucion de un conflicto entre dos o mas partes, en la

negociacion la idea es que las partes involucradas lleguen a un acuerdo y se sientan satisfechas
con el resultado. Segun Robbins y Gudge (2009), la estrategia es el conjunto de acciones que se
van a llevar a cabo durante la negociacion para alcanzar los objetivos fijados. Al momento de
negociar se debe identificar la manera en que se va a proceder adecuadamente para obtener los

mejores resultados y asi alcanzar los objetivos fijados, de tal manera que se tiene presente las

siguientes estrategias de la negociacion: distributivos e integradores.
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Negociacion distributiva

En primer lugar se tiene las negociaciones distributivas (ganar - perder), se observa en la
figura 12 y tabla 12, el 37.1% de los encuestados indicaron que en la Municipalidad Distrital de
Tamburco casi siempre se suscitd los acuerdos distributivos en una resolucion de conflicto, el
30.6% regularmente, el 21% siempre, el 8.1% casi nunca y el 3.2% nunca.

De ello, la negociacion de conflictos por acuerdos distributivos suele suscitarse con
frecuencia, es decir, el las intervenciones que hacen los directivos o encargados de las distintas
areas, usaron la estrategia, se enfocaron mas en resolver a favor de una sola parte basandose ya
sea en hechos veridicos o por tener alguna conexion, deuda, favor u otro con una de las partes.
Sin embargo, dicha negociacion no beneficia a la organizacion en un largo plazo por que debilita
las relaciones interpersonales y genera que la parte que pierde se sienta insatisfecho y no se

comprometa o se identifique con la municipalidad.

Negociacion integradora

En segundo lugar se presenta los acuerdos integradores (ganar - ganar), se observa en la
figura 12 y tabla 12, el 32.3% de los encuestados mencionaron que regularmente se suscitaron las
negociaciones integradoras en la Municipalidad Distrital de Tamburco al momento de resolver
los conflictos, del mismo modo el 29% indicaron que casi nunca se suscitd los acuerdos
integradores, el 19.4% indicaron que casi siempre se suscito los acuerdos integradores, y el 11.3%
indicaron que siempre se suscitaron este tipo de acuerdos, y el 8.1% indicaron que nunca se
suscitaron dichos acuerdos.

Por lo cual, regularmente los directivos de los distintos niveles de la organizacion llegan a
los acuerdos distributivos, es decir, buscan la mejor alternativa de solucion aunque esta lleve
mayor tiempo en lograrlo; tales acuerdos genera la satisfaccion de las partes involucradas, porque
se sienten ganadores en el conflicto y cambia la perspectiva del enfrentamiento para pasar a una

relacion interpersonal mejor a lo anterior.

En lo general, de los datos analizados de las estrategias de negociacion, se interpreta que
existen directivos en los distintos niveles de la Municipalidad Distrital de Tamburco que optan
por las negociaciones integrativas; generando ganancias mutuas y una alta cooperacion, en el
largo plazo el resultado es satisfactorio en las relaciones interpersonales. Sin embargo hay otra
parte de directivos que resuelve los conflictos con la estrategia distributiva generando
insatisfaccion en los trabajadores y debilitando las relaciones interpersonales. Consecuentemente,
la resolucion integradora es de mayor impacto al generar satisfaccion y sinergia como lo indica
Robbins y Gudge (2009). Todo ello, genera que la organizacion mejore pero de forma lenta, es
decir, aunque una parte de los directivos trabaje con mayor dedicacion y compromiso la mayor

parte no aporta a la mejoria.
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Tabla 12: Estrategias de Negociacion de Conflictos de los Directivos en la Municipalidad
Distrital de Tamburco.

Casi Casi
. el Nunca Regularmente .
Estrategias de negociacion Nunca Siempre

n % n % n Jo n % n %
Negociaciones distributivos 2 32 5 8.1 19 306 23 371 13 210
Negociaciones integradores 12 194 18 290 20 323 7 113 5 8.1

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta

Siempre

NEGOCIACIONES DISTRIBUTIVAS

)0/
NEGOCIACIONES INTEGRADORAS _19[’ | 25

B Nunca M Casi Nunca Regularmente Casi Siempre W Siempre

Figura 12: Estrategias de Negociacion de Conflictos de los Directivos en Ia Municipalidad Distrital
de Tamburco.

Fuente: elaboracion propia

4.1.3. Gestion municipal del municipio distrital de Tamburco periodo 2018

La gestion municipal es de suma importancia para el desarrollo de una poblacion que en este
caso es el distrito de Tamburco. Segun Navarro (2009) la gestion municipal es el empleo de una
secuencia de requerimientos estructurados, financiamiento, humanos y técnicos por parte del
municipio para suministrar a los diferentes grupos de la poblacion los satisfactores de sus
correspondientes requerimientos de esencia particular y grupal, e incentivar sus probabilidades
de crecimiento local.

Sin embargo, todo lo propuesto no se logra si internamente el municipio no estd bien
organizada y con las condiciones necesarias para la gestion. Por lo tanto, esta investigacion hace
énfasis en tres dimensiones basicas: estructura organizacional, manejo de recursos financieros y

atencion a la ciudadania.

4.1.3.1. Estructura Organizacional
Respecto a la dimension estructura organizacional, de la variable gestion municipal, los
resultados obtenidos se ha evaluado el nivel de flexibilidad de la estructura organizacional. Del
cual se observa en la tabla 13 y figura 13, el 37.1% del total de encuestados indicaron que el nivel
de flexibilidad de la estructura organizacional en la Municipalidad Distrital de Tamburco es de
nivel medio, y el 30.6% de los mismos indicaron nivel alto, seguidamente por el 16.1% que

indicaron nivel muy alto, el 11.3% indicaron nivel bajo y el 4.8% indicaron nivel muy bajo.
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Por la tanto, se interpreta que el nivel de flexibilidad de la estructura organizacional en la
municipalidad distrital de Tamburco logrado en el afio 2018 fue de nivel medio. Dicho resultado
indica que, la institucion investigada aun cuenta con un enfoque burocratico con apego a reglas y
papeleos como lo mencionado por Robbins y Judge (2009). El cual segiin Minsal y Pérez (2007), la
estructuracion de la compaiiia no debe hacerse por la via tradicional de construir departamentos
aislados, sino que estos deben conformarse como un todo o deben colocarse ponerse al servicio de
los principales procesos productivos, que impide a la organizacidén para poner mas énfasis en las
personas.

A pesar de que en dicha municipalidad cuenta con herramientas y software adecuado para
optimizar las labores cotidianas; sin embargo, no se pone énfasis en las personas para mejorar sus
habilidades y destrezas en gestion municipal, del mismo modo, no se pone énfasis en el

mejoramiento de las relaciones interpersonales entre trabajadores y sus superiores.

Tabla 13: Nivel de flexibilidad de estructura Organizacional de la Municipalidad Distrital de
Tamburco.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 3 4.8 4.8 4.8
Bajo 7 11,3 11,3 16,1
Medio 23 37,1 37,1 53,2
Alto 19 30,6 30,6 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0

Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta

Porcentaje

Muy Bajo Bajo Wedio Alto Muy Alto

Figura 13: Nivel de flexibilidad de Ia estructura Organizacional de la Municipalidad Distrital de
Tamburco.
Fuente: elaboracion propia
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4.1.3.2. Manejo de recursos financieros

Respecto a la dimension manejo de recursos financieros, de la variable gestion municipal se
observa en la tabla 14 y figura 14 que el 35.5% del total de los encuestados mencionan que el
nivel de manejo de recursos financieros es de nivel alto, y el 33.9% indica que el nivel del mismo
es de nivel medio, seguidamente por el 14.5% que indican que el nivel es muy alto, el 9.7%
indicaron que fue de nivel bajo y 6.5% indican que fue de nivel muy bajo.

Por lo tanto, el manejo de recursos financieros en la Municipalidad Distrital de Tamburco
fue de nivel alto. El ministerio de economia y finanzas - MEF a través de su portal de consulta
amigable muestra la ejecucion presupuestal que obtuvo un resultado de 80.2% en el afio 2018.
Sin embargo, el manejo presupuestal abarca la obtencion y la destinacion del financiamiento, es
alli donde se refleja el nivel de logro que se realiza dentro de la municipalidad. Dicho resultado
se compara con lo mencionado por Pimenta y Pessoa (2015), que la funcién financiera integra
todas las tareas relacionadas con el logro, utilizacién y control de los recursos financieros. Por
ello, falta mejorar las politicas para destinar el recurso en las verdaderas necesidades que le aqueja

a la poblacion y también las necesidades de la propia organizacion.

Tabla 14: Nivel de Manejo de Recursos Financieros en la Municipalidad Distrital de
Tamburco.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 6 9,7 9,7 16,1
Medio 21 33,9 33,9 50,0
Alto 22 35,5 35,5 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0

Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta

40 |

30§

20 8

Porcentaje

10 |

Muy Bajo Bajo Medio Alto MWuy Alto

Figura 14: Nivel de Desarrollo Organizacion de la Municipalidad Distrital de Tamburco
Fuente: elaboracion propia
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4.1.3.3. Atencion a la ciudadania

Respecto a la dimension atencion a la ciudadania del distrito de Tamburco, de la variable
gestion municipal se observa en la tabla 15 y figura 15 que, el 37.1% de los encuestados indicaron
que el nivel de atencion a la comunidad es medio, del mismo modo el 30.6% indicaron que fue
de nivel alto, por lo mismo el 14.5% indicaron que el nivel del mismo fue muy alto, el 11.3%
indicaron el nivel fue bajo y 6.5% indicaron que el nivel fue muy bajo.

Por lo tanto, la atencion a la ciudadania en la que interviene los aspectos como servicios
municipales y la atenciéon la poblacion en general fueron de nivel medio. Dicho resultado se
evalua con lo mencionado por De la torre (2013), que en la actualidad se requiere un enfoque por
oferta centrado en los servicios que las entidades tienen establecidos por competencias y
funciones; cambie a uno por demanda, es decir centrado en las necesidades de la ciudadania. Por
lo tanto, el poco interés de la gestion municipal que se le pone a la poblacion para resolver sus
necesidades, como es la atencion en los servicios que brinda la municipalidad, el no atender los
documentos presentados en el tiempo indicado, el no acudir a la poblacion en situaciones de
emergencia en momento adecuado. Todo ello, atin no se han mejorado, por tales motivos se refleja

el resultado de la tabla anterior.

Tabla 15: Nivel de Atencion a la Comunidad por parte de la Municipalidad Distrital de
Tamburco.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 7 11,3 11,3 17,7
Medio 23 37,1 37,1 54,8
Alto 19 30,6 30,6 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0

Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia con levantamiento de datos via técnica de encuesta

Porcentaje

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Figura 15: Nivel de Desarrollo Organizacion de la Municipalidad Distrital de Tamburco.
Fuente: elaboracion propia
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4.2. Contrastacion de hipotesis
4.2.1. Hipétesis estadistica general

a) Hipotesis estadisticas (nula y alterna)

Hy: no existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la

Municipalidad distrital de Tamburco, afio 2018.

H,: Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la

Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

b) Estadistico

De la Tabla 16 se puede observar que el mayor porcentaje es de 33.9% del total de
encuestados indican que el manejo de conflictos es regular y genera que la gestion municipal
sea de un nivel medio, el 22.6% el manejo de conflictos es bueno y genera que la gestion
municipal llegue a estar en un nivel alto, y el 8.1% muy bueno y la gestién municipal esté en un
nivel muy alto.

De este resultado de la tabla cruzada, se interpreta que en la Municipalidad Distrital de
Tamburco, la variable manejo de conflictos es influyente de forma positiva en la variable gestion
municipal. Y que el buen manejo de conflictos dentro de la organizacion generaria un nivel alto
de gestion municipal o el mal manejo de los conflictos llega a generar un bajo nivel de gestion

municipal.

Tabla 16: Tabla Cruzada de las Variables Manejo de Conflictos y Gestion Municipal

GESTION MUNICIPAL
Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
n % n % N % N % n %
” Muy malo 3 48 1 1.6 0 0.0 1 1.6 0 0.0
E 2 Malo 0 0.0 4 6.4 1 1.6 2 3.2 1 1.6
% E Regular 0 0.0 2 32 21 339 1 1.6 1 1.6
<Zt % Bueno 0 0.0 0 0.0 1 1.6 14 22.6 2 32
= © Muy bueno 0 0.0 0 0.0 0 0.0 2 3.2 5 8.1

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25

En la tabla 17 se observa que el nivel de significancia es 0,000 mostrando, que es menor a
0.05 nivel de significancia, lo que permite sefialar que es significativa la relacién entre las

variables en contraste.
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Del nivel de significancia, con mas del 95% de confianza se decide rechazar la hipotesis
nula (Ho) y aceptar la hipdtesis alterna (Ha), por lo tanto, se asevera que: “Existe relacion
significativa entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la Municipalidad Distrital de

Tamburco, afo 2018,

De acuerdo al baremo del coeficiente de correlacion de Rho-Spearman muestra que es igual
a 0,629 lo que permite sefalar que existe una correlacion positiva moderada entre las variables en

contraste, segun se indica en la tabla presentado por Hernandez et al. (2014).

Tabla 17: Prueba de Hipotesis entre Manejo de Conflictos y Gestion Municipal

MANEJO DE GESTION
CONFLICTOS MUNICIPAL

Rho de MANEJO DE Coeficiente de

Spearman CONFLICTOS correlacion 1,000 629
Sig. (bilateral) . ,000
N 62 62
GESTION Coeficiente de o
MUNICIPAL correlacion 629 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25

hipétesis estadistica especifica
Primera hipoétesis estadistica especifica

Hipotesis estadisticas (nula y alterna)

Ho1: No existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y la estructura organizacional

de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

Ha.i: Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y la estructura organizacional de

la Municipalidad Distrital de Tamburco, aiio 2018.

Estadistico

De la Tabla 18, se observa que el mayor 33.8% del total de encuestados indicaron que el
manejo de conflictos es regular lo cual genera que la flexibilidad de la estructura organizacional
sea de nivel medio, seguidamente se observa que el 19.4% indica el manejo de conflicto es bueno
el cual genera una flexibilidad de la estructura organizacional de nivel alto, y el 8.1% indica que
el manejo de conflicto es muy bueno y genera una flexibilidad de la estructura organizacional de

nivel alto.
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Del resultado de la tabla cruzada, se interpreta que en la Municipalidad Distrital de
Tamburco, la variable manejo de conflictos es influyente de forma positiva en la dimension
estructura organizacional. Es decir, el buen manejo de los conflictos dentro de la organizacion
generaria un buen nivel de flexibilidad en la estructura organizacional, o el mal manejo de los

conflictos genera un bajo nivel de flexibilidad en la estructura organizacional.

Tabla 18: Tabla Cruzada de la Variable Manejo de Conflictos y la Dimension estructura
Organizacional

FLEXIBILIDAD DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
n % n % n % n % n %
2 2 Muy malo 3 48 1 1.6 0 0.0 1 16 0 0.0
g = Malo 0 00 3 48 2 32 1 16 2 32
= E Regular 0 00 1 L6 21 339 3 48 0 0.0
g % Bueno 0 00 2 320 00 12 194 3 48
© Muy bueno 0 00 0 00 0 00 2 32 5 8.1

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25
En la tabla 19 se observa que el nivel de significancia es 0,000 mostrando, que es menor a
0.05 lo que permite sefialar que es significativa la relacion entre la variable y la dimension en

contraste.

Con el nivel de significancia y nivel confianza del 95%, se decide rechazar la hipotesis nula
(Ho1) vy se acepta la hipotesis alterna (Hai), por lo tanto, se asevera que “Existe relacion
significativa entre el manejo de conflictos y la estructura organizacional de la Municipalidad

Distrital de Tamburco, afio 2018”.

De acuerdo al baremo del coeficiente de correlacion de Rho-Spearman nos muestra que es
igual a 0,652 lo que podemos sefialar que existe un nivel de correlacion positiva moderada entre

variable en contraste y la dimension.

Tabla 19: Prueba de Hipotesis entre Manejo de Conflictos y estructura Organizacional

MANEJO DE ESTRUCTURA
CONFLICTOS ORGANIZACIONAL
Rho de Coeficiente de 1.000 652"
Spearman MANEJO DE correlacion i ’
CONFLICTOS Sig. (bilateral) . ,000
N 62 62
Coeficiente de 652" 1.000
ESTRUCTURA correlacion > ’
ORGANIZACIONAL  Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25
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4.2.2.2. Segunda hipétesis estadistica especifica

a) Hipotesis estadisticas (nula y alterna)

Ho:2: Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y el manejo de recursos financieros

de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

H.»: No existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y el manejo de recursos

financieros de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

b) Estadistico

De la Tabla 20 se observa que el 33.9% del total de encuestados indicaron que el manejo de
conflictos es regular y genera que el manejo de recursos financieros sea de un nivel medio,
seguidamente el 19.4% indicaron que el manejo de conflictos es bueno el cual genera que el
manejo de recursos financieros es de nivel alto, y el 9.7% indica que el manejo de conflictos es
regular y genera el manejo de recursos financieros sea de nivel alto.

Del resultado de la tabla cruzada, se interpreta que en la Municipalidad Distrital de
Tamburco, la variable manejo de conflictos es influyente de forma positiva en la dimension
manejo de recursos financieros. Es decir, el buen manejo de los conflictos dentro de la
organizacion generaria un buen nivel de manejo de recursos financieros, o el mal manejo de

los conflictos genera un bajo nivel de manejo de recursos financieros.

Tabla 20: Tabla Cruzada de la Variable Manejo de Conflictos y la Dimension Manejo de
Recursos Financieros

MANEJO DE RECURSOS FINANCIEROS

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
n % n % n % n % n %
" Muy malo 3 48 0 0.0 0 0.0 2 32 0 0.0
g E Malo 1 1.6 3 48 0 0.0 3 48 1 1.6
% E Regular 0 0.0 0 0.0 21 33.9 4 64 0 0.0
<Zg % Bueno 0 0.0 3 48 0 0.0 12 194 2 3.2
= o Muy bueno 0 0.0 O 0.0 O 0.0 1 1.6 6 9.7

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25

En la tabla 21 se observa que el nivel de significancia es 0,000 mostrando, que es menor a
0.05 lo que permite sefialar que es significativa la relacion entre la variable y la dimension en

contraste.

Con el nivel de significancia y nivel confianza del 95%, se decide rechazar la hipotesis nula
(Ho2) y se acepta la hipoétesis alterna (Ha), por lo tanto, se asevera que “Existe relacion
significativa entre el manejo de conflictos y el manejo de recursos financieros de la Municipalidad

Distrital de Tamburco, afio 2018”".
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De acuerdo al baremo del coeficiente de correlacion de Rho-Spearman nos muestra que es

igual a 0,592 lo que podemos sefialar que existe un nivel de correlacidon positiva moderada entre

variable en contraste y la dimension.

Tabla 21: Prueba de Hipotesis entre Manejo de Conflictos y Manejo de Recursos Financieros

MANEJO DE
MANEJO DE RECURSOS
CONFLICTOS  FINANCIEROS
Rho de MANEJO DE Coeficiente de 1,000 ,592™
Spearman CONFLICTOS correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 62 62
MANEJO DE Coeficiente de ,592 1,000
RECURSOS correlacion
FINANCIEROS Sig. (bilateral) ,000 .
N 62 62

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25

4.2.2.3. Tercera hipétesis estadistica especifica

a) Hipotesis estadisticas (nula y alterna)

Hys: Existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y atencion a la ciudadania de la

Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

H.3: No existe relacion significativa entre el manejo de conflictos y atencion a la ciudadania de

la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio 2018.

b) Estadistico

De la Tabla 22 que muestra el cruce del variable manejo de conflictos con la dimension
atencion a la poblacion, se observa que el mayor porcentaje es de 33.9% del total de encuestados
que indicaron que el manegjo de conflictos es regular y genera que la atencion a la comunidad
sea de un nivel medio, de la misma forma el 19.4% indicaron que el manejo de conflictos es
bueno entonces la atencion a la poblacion llega a estar en un nivel alto, y un 8.1% indica que el
manejo de conflictos es muy bueno y la atencion a la poblacion llega a estar en un nivel muy
alto.

Del resultado de la tabla cruzada, se interpreta que en la Municipalidad Distrital de
Tamburco, la variable manejo de conflictos es influyente de forma positiva en la dimension
atencion a la poblacion. Es decir, el buen manejo de los conflictos dentro de la organizacion
generaria un buen nivel de atencion a la poblacion, o el mal manejo de los conflictos genera un

bajo nivel de atencion a la poblacion.
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Tabla 22: Tabla Cruzada de la Variable Manejo de Conflictos y la Dimension Atencion a la

Poblacion
ATENCION A LA POBLACION
Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
n % n % n % n % n %
- Muy malo 4 65 1 1.6 0 0.0 0 00 O 0.0
g 8 Malo 0 0.0 3 4.8 1 1.6 3 48 1 1.6
% E Regular 0 0.0 3 48 20 323 1 1.6 1 1.6
g % Bueno 0 00 O 0.0 2 32 13 210 2 3.2
© Muy bueno 0 0.0 0 1.6 0 0.0 2 32 5 8.1

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 25

En la tabla 23 se observa que el nivel de Significancia es 0,000 mostrando, que es menor a
0.05 lo que permite sefialar que es significativa la relacion entre la variable y la dimension en

contraste.

Con el nivel de significancia y nivel confianza del 95%, se decide rechazar la hipotesis nula
(Ho2) y se acepta la hipotesis alterna (Ha2), por lo tanto, se asevera que “Existe relacion
significativa entre el manejo de conflictos y atencion a la ciudadania de 1a Municipalidad Distrital

de Tamburco, ano 2018.

De acuerdo al baremo del coeficiente de correlacion de Rho-Spearman nos muestra que es
igual a 0,579 lo que podemos sefialar que existe un nivel de correlacion positiva moderada entre

variable en contraste y la dimension.

Tabla 23: Prueba de Hipotesis entre Manejo de Conflictos y Atencion a la Poblacion

MANEJO DE ATENCION A LA
CONFLICTOS CIUDADANIA

Rho de MANEJO DE Coeficiente de 1,000 ,579*
Spearman CONFLICTOS correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 62 62

ATENCION A  Coeficiente de ,579" 1,000
LA ; correlacion

CIUDADANIA  Sig. (bilateral) ,000 .

N 62 62

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y datos procesados del SPSS 22
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4.3. Discusion de resultados

El municipio es sin duda el acercamiento mas proximo que tiene el Estado hacia los
ciudadanos. Por ello, el Municipio Distrital de Tamburco tiene la obligacion de trabajar por el
desarrollo de su localidad. Como en toda organizacion, las personas son el pilar del éxito o fracaso
de la misma. Por lo cual, los responsables de dicho municipio debe mantener un ambiente laboral
optimo, donde los trabajadores puedan tener las mejores relaciones interpersonales, para lograr lo
mencionado los directivos deben tener conocimiento sobre manejo de conflictos, por ser la fuente
del malestar y hostilidad laboral. Ello garantiza que la gestion municipal sea de buen o mal nivel.
De forma particular, la presente investigacion parte de la consulta ;Como es la relacion entre el
manejo de conflictos y la gestion municipal de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio

2018?, el mismo que merece de una respuesta acertada.

Ejecutando el analisis de la relacion de las variables la informacion estadistica ha consentido
establecer que el manejo de conflictos en la Municipalidad Distrital de Tamburco esta definida
en el 33.9% que han calificado como regular en congruencia con la gestion municipal de nivel
medio, seguidamente el 22.6% fue calificado el manejo conflictos como bueno y la gestion
municipal de nivel alto, estableciendo la relacion “A buen manejo de conflictos mayor es el nivel
de gestion municipal”. Por lo mismo, se confirma con Rho de Spearman un coeficiente de
correlacion del 0.629 y un nivel de confianza del 95% que existe una relacion positiva moderada
entre el manejo de conflictos y la gestion municipal. Entonces el manejo de conflictos influye
directamente en la gestion municipal, en donde el nivel de flexibilidad de la estructura
organizacional, manejo de recursos y atencion a la ciudadania se ve afectada por las estrategias

aplicadas en la resolucion de conflictos.

Esta informacion como resultado propicia la sugerencia comparativa con la investigacion de
Rojas (2016), en su estudio de “Relacion entre conflicto y desempefio laboral en ata-irh SAC,
Chiclayo, afo 2016, del cual obtiene una correlacion de spearman de 0.738, que indica un nivel
alto de correlacion entre las variables estudiadas. El mismo modo menciona que los conflictos
laborales funcionales y disfuncionales que se presentan en la empresa Ata-Irh SAC, conllevan a
bajar la calidad de los servicios puesto que no se cumplen los objetivos y metas al no existir una
vision clara de la empresa y que los superiores no tienen en cuenta las sugerencias de los
colaboradores, y segun dicho autor el conflicto laboral conlleva al bajo desempefio laboral,
generando deficiencia en las tareas asignadas, desmotivacion, falta de comunicacion entre

directivos, supervisores y empleados.

De la comparacion con el resultado de Rojas (2016), concuerdo que existe una correlacion
de nivel alto entre conflicto y desempefio laboral. Sin embargo discrepo con la conclusion que

plantea de que el conflicto como tal conlleva al bajo desempefio laboral. Porque segun Urcola
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(2010), el conflicto como tal, es la situacion en que dos 0 mas personas tienen intereses y metas
opuestas o distintas; y la consecucion de resultados o resolucion del conflicto es competencia del
que lo maneja. Por lo tanto, el manejo de conflictos es el responsable de que el resultado del

conflicto sea productivo o destructivo para la organizaciéon municipal.

Para tener en claro, el manejo de conflictos, segun el planteamiento de Folberg (1997),
enfatiza en el proposito de encontrar la forma de crear las condiciones que alienten una
confrontacion constructiva del conflicto, y no en saber como evitar o suprimir el conflicto; al igual
que Whetten y Cameron (2011) que afirman que el manejo de conflictos es el uso adecuado de

estrategias del individuo a cargo, segun el contexto y el ambiente del conflicto.

Con respecto a la gestion municipal, se procede a evaluar el trabajo realizado por Rivera
(2018), que tuvo como objetivo general determinar el grado de relacion entre Gestion Municipal
y el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Ate — Lima 2018. Del cual, demostré que
existe una relacion estadisticamente significativa, muy alta (0, 864) y directamente proporcional,
entre Gestion Municipal y el desempefio laboral. Con dichos resultados se deduce que la relacion
positiva que existe entre los conflictos y desempefio laboral y ello con la gestion municipal, y que

estas variables se influyen directamente.

Se reafirma con el presente estudio la relacion que existe entre el manejo de conflictos y la
gestion municipal, con lo mencionado por Navarro (2001), Cohaila (2012), Hurtado y Gonzales
(2015), que coinciden en definir la gestion municipal como las acciones que realizan las
dependencias y organismos municipales, encaminadas al logro de objetivos y cumplimiento de
metas establecidas en los planes y programas de trabajo, mediante las interrelaciones e integracion
de recursos humanos, materiales y financieros. Los cuales solo se logran al tener controlado y

direccionado la presencia de conflictos en dicha organizacion.

Consecuentemente, con la discusion de los resultados mencionados en los parrafos
anteriores, el actual estudio de correlacion causal se asevera que a buen manejo de conflictos

genera que se obtenga también un nivel alto de gestion municipal.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

5.1. Conclusion

En la presente tesis, luego de una exhaustiva investigacion donde se da a conocer el manejo

de conflictos y la gestion municipal se llegd a las siguientes conclusiones:

Primera: Se ha determinado que existe una relacion positiva moderada entre el manejo de
conflictos y la gestion municipal dentro de la Municipalidad Distrital de Tamburco en el afio
2018, segln los resultados del procesamiento estadistico con Rho de Spearman, se alcanzo
un coeficiente de correlacion del 0.629 a un nivel de confianza del 95%. Del mismo modo,
del cruce de variables que se aprecia en la tabla 16, se obtuvo un 56.5%, que el manejo de
conflictos fluctia entre regular y bueno el cual encamina que la gestion municipal sea de

nivel medio y alto.

Se concluye también, que la fuente de los conflictos en su gran parte son comunicacionales,
al igual que los actores mas frecuentes de los conflictos se genera entre servidores publicos
y funcionarios. Con respecto al manejo de conflictos, gran parte de los trabajadores optan
por el estilo complaciente generando que los conflictos no sean visibles y sean dificiles de
manejarlos, por otro lado, algunos directivos tratan de solucionar dichos conflictos utilizando
estrategias integradoras, asi mejorando que las relaciones interpersonales. Sin embargo,
existen directivos que usan estrategias distributivas generando inconformidad entre las
partes, ademas en ocasiones los directivos juegan el papel de juez y parte, lo cual obliga al
trabajador de menor jerarquia optar por estilos complacientes o evasivos. Todo ello, afecta

de forma positiva y negativa respectivamente en la gestion municipal lograda.
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Segunda: Se ha determinado que existe una relacion positiva moderada entre el variable
manejo de conflictos y la dimension estructura organizacional en la Municipalidad Distrital
de Tamburco en el afio 2018; con el procesamiento estadistico de Rho de Spearman, se
obtuvo un coeficiente de correlacion del 0.652 a un nivel de confianza del 95%. Ademas,
como se observa en la tabla 18, a un 53.3% el manejo de conflictos fue entre regular y el

nivel de flexibilidad de la estructura organizacional fue medio.

Entonces, se concluye que el regular manejo de conflictos influye directamente que la
estructura organizacional se mantenga en su forma burocratica y no sea flexible. Generando
asi, una deficiencia tanto en el planteamiento de metas y objetivos anuales, herramientas de
gestion. Porque, al no haber un equipo fortalecido con buenas relaciones interpersonales, los
trabajadores no se comprometen con la gestion y solo asisten por cumplir sus horas laborales.

Es por ello que no existe mejora en el ambito estructural y personal de la institucion.

Tercera: Existe una relacion positiva moderada entre la variable manejo de conflictos y la
dimension manejo de recursos financieros en la Municipalidad Distrital de Tamburco en el
afio 2018; con lo procesado por Rho de Spearman se alcanz6 un coeficiente de correlacion
del 0.592 a un nivel de confianza del 95%. Por lo mismo, en la tabla 20 se observa que a un
53.3% el manejo de conflictos fue regular lo cual compromete que el nivel de manejo de

recursos financieros sea ente medio y alto.

Se concluye que el regular manejo de conflictos afecta tanto en el proceso de obtencion de
recursos y al momento de ejecutarlos. El manejo presupuestal involucra a toda la
organizacion al ser la municipalidad una entidad publica y tener un sistema burocratico, y
como se sabe para poder usar los recursos financieros se realiza varios procedimientos
comprometiendo a las diferentes areas seglin el organigrama. Por lo tanto, la falta interaccion
y comunicacion entre funcionarios y servidores, afecta en el cumplimiento de ejecucion de

la totalidad del presupuesto anual.

Cuarta: Existe una relacion positiva moderada entre la variable manejo de conflictos y la
dimension atencion a la poblacion por parte de la Municipalidad Distrital de Tamburco en el
afio 2018; segin el Rho de Spearman se tiene un coeficiente de correlacion del 0.579 a un
nivel de confianza del 95%. Por lo mismo, de la tabla 22 se observa que a un 53.3% el
manejo de conflictos se encuentra entre regular y bueno generando que el nivel de atencion

a la ciudadania sea moderado.

Se concluye que la interaccion con la comunidad al cual se rige la municipalidad esta siendo
moderada por acciones, como el nivel medio de eficiencia y eficacia en el proceso
documentario, resolucion de quejas, atencion de demandas urgentes. El cual es suscitado por

el regular manejo de conflictos internos.
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5.2. Recomendacion

Implementar un programa de capacitacion en manejo y resolucion de conflictos, en el cual
los directivos puedan aprender estrategias de negociacidn mas convenientes para las mejores
soluciones. Simultaneamente el uso y aplicacion de los diferentes estilos interpersonales por parte
de los directivos de los niveles de gestion institucional, es importante resaltar que cada persona
tiene percepciones distintas, por lo que se debe personalizar el tratamiento de los conflictos de
acuerdo a la naturaleza y caracteristica de conflicto. Cabe recalcar que en el mismo programa
debe establecerse una serie de reglamentos que obliguen a los malos directivos y subordinados a

actuar de manera adecuada en los conflictos con la vision de mejorar la organizacidén en conjunto.

Implantar mecanismos para incentivar la flexibilidad de la estructura organizacional
burocratica, poniendo énfasis en mejorar las habilidades, el conocimiento del capital humano que
son los servidores publicos, por ser el mismo pilar fundamental de esta organizacion. Por lo tanto,
se recomienda capacitar a los gerentes de las diferentes areas a principios de la gestion, y asi
mejorar el desempefio de los mismos para que las metas puedan ser alcanzadas de forma
planificada y se logren los objetivos propuestos. De la misma forma, contar con mecanismos para
mejorar las redes de comunicacioén de area a area, lo cual es de suma importancia para que la
informacion pueda fluir de forma oportuna. De la misma forma, se recomienda se recomienda
que se mejore las relaciones interpersonales entre trabajadores, lo cual influye en la comunicacion
que puede ser formal o informal, para poder mejorar el nivel de gestion de la municipalidad

distrital de Tamburco.

Implantar normativas para el buen manejo financiero, con el objetivo de lograr la eficiencia
y eficacia en la consecucion y gasto presupuestal. El cual priorice las agendas que involucren la
destinacion de prepuestos urgentes o que los plazos se estén venciendo, el cual se retrasa cuando
es traspapelado de oficina en oficina. De esta manera se lograria optimizar los recursos financieros

y cumplir con el gasto presupuestal anual en su totalidad.

Implantar un programa que se oriente a la buena atencion a la comunidad, por ser una de sus
debilidades que aun le falta superar. Con el objetivo de mejorar la ineficiencia en el proceso
documentario, lo cual genera que los usuarios estén inconformes. De igual manera que dicho
programa recoja las demandas urgentes e importantes que satisfagan a la comunidad, porque no
es suficiente con la concertacion de planes que realizan todos los municipios en ocasiones solo de
forma teorica. También que contenga el plan de contingencia el cual pueda solucionar dichos
problemas en el tiempo oportuno. Del mismo modo, contar con plataformas virtuales para
publicar documentos, archivos, resoluciones, ordenanzas, etc., el cual es de vital importancia

mostrar la transparencia de la gestion.
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ANEXO N° 01. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MANEJO DE CONFLICTOS Y GESTION MUNICIPAL DEL DISTRITO DE TAMBURCO, ANO 2018
LN L LR IO LD OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA
GENERAL GENERAL GENERAL 4.1.1.1. Diagndstico | - Descripcion del conflicto
({Como es la relacion Determinar de qué Existe relacion de los conflictos - Definir quiénes son los Enfoque
entre el manejo de manera se relaciona el significativa entre el involucrados en el conflicto. investigacion
conflictos y la gestion manejo de conflictos con manejo de conflictos y la - Identificar las causas del conflicto | cuantitativo
municipal de la la gestion Municipal de la | gestion municipal de la 4.1.1.2. Estilos .- Competicion Tipo de
Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de interpersonales - Colaboracion investigacion:
Tamburco, afio 2018? Tamburco, afio 2018. Tamburco, afio 2018. - Compromiso Basica
ESPECIFICAS ESPECIFICOS SUBSIDIARIAS 4.1.1. Manejo - Evasion Alcance de
a. ; Como es la relacion a. Determinar de qué a. Existe relacion de conflicto _ Cesion Investigacion:
em‘re.el manejo de manera se relaa.'ona el signﬁcativa ent};e el 4.1.1.3. Estrategias E)'rrillaijonal
conflictos y la estructura manejo de conflictos con manejo de conflictos y la de negociacion - Negociacion distributiva éto o de )
organizacional de la la estructura estructura Investigacion

Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018?
b. ; Como es la relacion
entre el manejo de
conflictos y el manejo re
recursos financieros de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018?
c. ; Como es la relacion
entre el manejo de
conflictos y la atencion a
la comunidad de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018?

organizacional de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018.
b. Determinar de qué
manera se relaciona el
manejo de conflictos con
el manejo de recursos
financieros de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018.
c¢. Determinar de qué
manera se relaciona el
manejo de conflictos con
la atencion a la
comunidad por parte de
la Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018.

organizacional de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018.
b. Existe relacion
significativa entre el
manejo de conflictos y el
manejo de recursos
financieros de la
Municipalidad Distrital
de Tamburco, aiio 2018.
c. Existe relacion
significativa entre el
manejo de conflictos y
atencion a la ciudadania
de la Municipalidad
Distrital de Tamburco,
aiio 2018.

- Negociacion integradora

4.1.2. Gestion
municipal

4.1.2.1. Estructura
organizacional

- Estructura con enfoque a
objetivos y metas adecuadas.

- estructura con enfoque hacia
el personal.

- Estructura con enfoque de

mejora tecnologica.

4.1.2.2. Manejo de
recursos financieros

- Estructura organizacional
flexible con enfoque a objetivos
y metas adecuadas, desarrollo del
personal y mejora tecnologica.

4.1.2.3. Atencién a
la comunidad

- Capacidad de ofrecer servicios
municipales de calidad

- Capacidad de atencion en los
tramites documentarios

Deductivo Inductivo
Diserio de
investigacion: No
Experimental-
Transeccional-
Correlacional
Poblacion: 62
trabajadores

Muestra: 62
trabajadores

Fuente: elaboracién propia
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ANEXO N° 02. Diseino del cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE ADMINISTRACION
E.A.P. ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Dirigido a trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco.

La encuesta tiene por finalidad realizar la investigacion titulado “MANEJO DE CONFLICTOS Y GESTION MUNICIPAL
DEL DISTRITO DE TAMBURCO, 2018". Para lo cual, solicitamos de forma encarecida facilitar de una seria
informacién que permitira conocer la actual situacion de este importante sector. Quedamos agradecidos por su valiosa
contribucion.

Indicaciones: marque usted con un aspa “X” la respuesta que considera y se ajusta mas a la realidad. Gracias

Género: () Femenino () Masculino

Edad: ( )<25anos ( )25-35afios ( ) 35-45afios ( ) 45-55afios ( )> 55 afios

DATOS Nivel ocupacional: ( ) Funcionario ( ) Servidor de confianza ( ) Servidor publico
GENERALES

Relacién laboral (Servidor publico): ( ) Nombrado ( ) Contratado

Tiempo en la institucion: ( ) Menos de 01 afio ( ) Entre 2y 3 afios ( ) Mas de 3 afios

Ne items
§ Q Q
m S .
® o| 8 s| &
e |we|l 22| vkl E
=] c3| oe| ©.2| 2
z OZ|Ko| On| ®

Variable: MANEJO DE CONFLICTOS

l1: diagnéstico del conflicto

a) Situacion actual de la organizacion

01 ¢ Existe manifestacion de conflictos dentro de la municipalidad?

02 ¢Los directivos de los distintos niveles intervienen en los conflictos relevantes?

b) Involucrados en el conflicto

03 ¢ Se percata de la existencia de conflictos entre funcionarios?

04 ¢ Se percata de la existencia de conflictos entre empleados de confianza?

05 ¢ Se percata de la existencia de conflictos entre servidores publicos?

06 ¢ Se percata de la existencia de conflictos entre funcionario y empleado de confianza?

07 ¢ Se percata de la existencia de conflictos entre funcionario y servidor publico?

08 ¢ Se percata de la existencia de conflictos empleado de confianza y servidor publico?

c) Causas del conflicto

c.1) Estructurales

09 ¢Usted considera que los conflictos estan asociados a la imprecisién de planes,
reglamentos y normas de gestion?

c.2) Comunicacionales

10

¢ Usted considera que los conflictos se suscitan por el inoportuno manejo de informacion?
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11 . . . . . e
¢ Usted considera que los conflictos se manifiestan por la inadecuada retroalimentacion en
la informacién?
12 . . . ., .
¢ Usted considera que los conflictos nacen por la poca interaccion de los trabajadores?
c.3) Personales
13 | ¢Usted considera que los conflictos nacen por el poco desarrollo de habilidades y
competencias de los trabajadores?
14 | ;Usted considera que los conflictos nacen por el poco control de emociones negativas?
15 | ¢Usted considera que los conflictos nacen por desacuerdos con decisiones
implementadas?
16 | ¢Usted considera que los conflictos nacen por falta de valores personales?
I3: estilos interpersonales
a) Estilo impositivo
17 | ¢Usted considera que los trabajadores buscan imponer sus ideales para ganar en un
conflicto?
b) Estilo colaborador
18 | ¢Usted considera que los trabajadores buscan colaborar para asi encontrar mejores
soluciones en un conflicto?
c) Estilo transaccional
19 | ¢Usted considera que los trabajadores buscan solucionar transando a medias partes lo
que esta en juego en un conflicto?
d) Estilo complaciente
20 | ¢Usted considera que los trabajadores tratan de someterse a los deseos de la otra parte
por favores, deudas laborales o temor a represalias?
e) Estilo evasivo
21 | ¢Usted considera que los trabajadores evitan involucrarse en los conflictos para no tener
roses posteriores?
I3: Estrategias de negociacion
a) Negociacion distributiva
22 | ¢Usted considera que el directivo a cargo resuelve el conflicto en favor de una de las
partes que sea su allegado?
23 | ¢Usted considera que el directivo a cargo resuelve el conflicto en favor del que pretende
tener la razén?
b) Negociacion integradora
24 | ;Usted considera que el directivo a cargo prioriza las relaciones interpersonales en la
resolucion de conflicto?
25 | ¢Usted considera que el directivo a cargo hace énfasis en la satisfacciéon de ambas
partes en la resolucion de conflictos?
N° items °
. o)
© =
o o ©
>| 9 ° 0o >
S © ] = ]
=| o = < =
Variable 2: Gestion municipal
ll1: Estructura organizacional
26 | ¢Cual es el nivel de implementacion de planes y normativas municipales para desarrollar
y evaluar las actividades dentro de la municipalidad?
27 | ¢Cual es el nivel de implementacién de maquinarias, equipos y herramientas para las
actividades de gestion?
28 | ¢Cudl es el nivel de implementacion de tecnologia en los Sistemas informéticos de
gestion?
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29 | ¢Cual es el nivel de desarrollo de habilidades y conocimientos de los trabajadores en
gestiéon municipal?
30 | ¢Cual es el nivel de implementacion de planes y programas de capacitacion para
directivos y trabajadores de la municipalidad?
31 ¢ Cual es el nivel de implementacién de mecanismos de incentivos econémicos y

motivacionales a los trabajadores?

Il2: Manejo de recursos financieros

32 | ;Cual es el nivel de €ficiencia y eficacia en la obtencién de los recursos financieros?

33 | ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en el gasto los recursos financieros?

34 | ¢Cual es el nivel de €ficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en las
actividades internas de la municipalidad?

35 | ¢Cual es el nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en la gestion

proyectos de inversion?

lls : Atencidn a la ciudadania

36 | ¢Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en el seguimiento, resolucion de los tramites
documentarios de la ciudadania?

37 | ¢Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en la atencion de servicios que brinda la
municipalidad?

38 | ¢Cual es el nivel de uso de maquinarias y equipos para atender las necesidades de la
poblacién?

39 | iCudl es el nivel de eficiencia y eficacia en la resolucién de quejas y demandas de Ia

poblacién?

Leyenda de respuestas

N 1 Nunca MB | 1 Muy bajo
CN | 2 | Casinunca B 2 | Bajo

R 3 | Regularmente 3 | Medio
CS | 4 | Casisiempre A 4 | Alto

S 5 | Siempre MA | 5 | Muy alto
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ANEXO N° 03. Modelo de encuesta aplicada

Indicaciones: marque usted con un aspa “X" la

A PUNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

FACULTAD DE ADMINISTRACION
E.A.P. ADMINISTRACION

2
[

%:Z,

CUESTIONARIO

Dirigido a trabajadores de I M

d Distritul de Tamburce.

La encuesta tiene por finalidad realizar la investigacién titulado "MANEJO DE CONFLICTOS Y GESTION MUNICIPAL
DEL DISTRITO DE TAMBURCO, 2018". Para lo cual, solicitamos de forma encarecida facilitar de una seria informacién
que permitird conocer la actual situacién de este importante sector. Quedamos agradecidos por su valiosa contribucion.

P que considera y se ajusta mds a la realidad. G

1

™1z

Género: bdFememno () Masculino

Edaduqsmo-o@s 35afos ( ) 35-45afos ( ) 45-55afcs () > 55 afios

i

DATOS Nivel mw ( ) Funcionario ( ) Servidor de confianza )(ﬁemdorpublbo
GENERALES | Relacion laboral (Servidor pablico): ( ) Nombrado p<Contratado

Tiempo en la institucion: b Menos de 01 afio ( ) Entre 2y 3afios ( ) Mas de 3 afios
N° items

Casi
Slempre

Siempre

Variable: Manejo de conflictos

01

¢ Existe manifestacion de conflictos dentro de la municipalidad?

02

¢(los directivos de los distintos niveles intervienen en los conflictos
relevantes?

X

03

¢ Se percata de la existencia de conflictos entre funcionarios?

04

i Se percata de la existencia de conflictos entre empleados de confianza?

05

¢ Se percata de la existencia de conflictos entre servidores plblicos?

06

¢ Se percata de la existencia de conflictos entre funcionario y empleado de
confianza?

07

(Se percata de la existencia de conflictos entre funcionario y servidor
publico?

¢ Se percata de la existencia de conflictos empleado de confianza y servidor
publico?

08

¢Usted considera que los conflictos estan asociados a la imprecision de
planes, reglamentos y normas de gestion?

¢Usted comsdera que los conflictos se suscitan por el inoportuno manejo de
info on?

< X

1

¢Usted considera que los conflictos se manifiestan por la inadecuada
retroalimentacién en la informacion?

4

)<\

12

¢ Usted considera que los conflictos nacen por la poca interaccion de los
trabajadores?

13

¢ Usted considera que los conflictos nacen por el poco desarrolio de
habilidades y competencias de los trabajadores?

14

4Usted considera que los conflictos nacen por el poco control de emociones
tivas?

15

¢,Us!od considera que los conflictos nacen por desacuerdos con decisiones
implementadas?
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16

¢ Usted considera que los conflictos nacen por falta de valores personales?

¢ Usted considera que los trabajadores buscan imponer sus ideales para
ganar en un conflicto?

18

¢ Usted considera que los trabajadores buscan colaborar para asi encontrar
mejores soluciones en un conflicto?

19

¢ Usted considera que los trabajadores buscan solucionar transando a
medias partes lo que esta en juego en un conflicto?

20

4 Usted considera que los trabajad tratan de t a los d de

la otra parte por favores, deudas laborales o temor a represalias?

21

¢ Usted considera que los trabajadores evitan involucrarse en los confiictos
para no tener roses posteriores?

¢ Usted considera que el directivo a cargo resuelve el conflicto en favor de
una de las partes que sea su allegado?

23

¢ Usted considera que el directivo a cargo resuelve el conflicto en favor del
que pretende tener a razén?

24

¢ Usted considera que el directivo a cargo prioriza las relaciones
interpersonales en la resolucion de conflicto?

25

¢Us!od considera que el directivo a cargo hace énfasis en la satisfaccion de
partes en la resolucién de conflictos?

N°

ftems

ariable 2: Gestion municipal

(Cudl es el nivel de implementacion de planes y normati unicipal
Erldulmlhr!cvnhuluacﬁvdadumd‘hmuiclgﬁd.ﬂ

27

¢ Cudl es el nivel de implementacion de maquinarias, equipos y
herramientas para las actividades de gestion?

Xx Medio

28

4Cudl es el nivel de implementacién de tecnologia en los Sistemas
informaticos de gestion?

29

¢ Cudl es el nivel de desarrolio de habilidades y conocimientos de los
trabajadores en gestién municipal?

30

¢ Cual es el nivel de implementacion de planes y programas de capacitacion
para directivos y trabajadores de la municipalidad?

3

¢Cuél es el nivel de implementacion de mecanismos de incentivos
econdmicos y motivacionales a los trabajadores?

32

L Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en la obtencién de los recursos
financieros?

33

L Cuil es el nivel de eficiencia y eficacia en el gasto los recursos
financieros?

4Cual es el nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros
en las actividades inlernas de la municipalidad?

35

(Cuél es el nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros
en la gestion proyectos de inversion?

+Cudl es el nivel de eficiencia y eficacia en el seguimiento y resolucién de
los tramites documentarios de la ciudadania?

37

¢ Cudl es el nivel de eficiencia y eficacia en la atencién de servicios que
brinda la municipalidad?

38

(Cual es el nivel de uso de maquinarias y equipos para atender las
necesidades de la poblacion?

38

£Cuil es el nivel de eficiencia y eficacia en la resolucién de quejas y demandas de la

poblacién?
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ANEXO N° 04. Validacion del instrumento de investigacion

= UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Ko FACULTAD DE ADMINISTRACION :
& ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Promotores de la investigacion cientifica y tecnologia en la Region de Apurimac”

DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L INFORMACION GENERAL

11.  DE (LOS) EXPERTOS _ " ) 2
Apellidos y Nombres: ... ¢ . [A//ae r... MHadlocear. ds

1.2 DEL AUTOR DE INVESTIGACION

Proyecto de investigacion: .. L PANETD . DE...COMFLILTOS.....
Yo .GESTAQA..... oG PAL  De.. . DisTela....04...
TAMBueco., ARG, 2.01.8." R S S
Responsables/s: .....Rack. ... LAGL. .. .CHIL NN . HuaHAN

Instrumento:
Cuestionario ¢,4  Formato de entrevista ( ) Otros ( )....

1.3. FACTORES DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

SE— 1

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach
Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno } Excelente |
N° | INDICADORES CRITERIOS —
| (0-20%) | (21-40%) | (41-60%) | (61-80%) | (81-100%)
= == = 4t = e
1 | CLARIDAD Formulacién con lenguaje apropiado - ,::'S\,; )
_2 |OBJETIVIDAD | se expresa en conductas observables I S -
3 | ACTUALIDAD Acorde a! avance le la ciencia y : )
tecnologia ==
z | .
4 | ORGANIZACION _ | Muestra una organizacion idgica | | |
lea al A |
s | sUFICIENCIA Ac‘anza 0s aspectos en cantidad y |
, calidad ? e
6 | inTENCIONALIDAD Apropiado para valorar aspectos de 74 "
estrategia = - .
7 | CONSISTENCIA Sustenta aspectos tedricos cientificos S | e S | —
Entre dimensiones, indicadores e g
8 | COHERENCIA ; : 7@
s i Iindices = = =_—— | =" |
_9 | METODOLOGIA | Responde al propésito del problema A~
: L -~
10 | OPORTUNIDAD Instrumento adecuado y oportuno : S
TOTAL ___ I e -
In. OPINION DEL EXPERTO:

Vistos el instrumento disenado en relacion con las variables, dimensiones, indicadores e indices
en complimiento con los arts. 25° y 35°ejecucion dentro de los marcos de metodologia de
investigacion cientifica del reglamento general de grados y titulos — UNAMBA, el presente
instrumento en todos sus contenidos para el proceso de levantamiento de informacioén:

( ) Sevalida

( ) No se valida

Abancay,. (7. de..0.%Z. ... Del 201 9.

Dr. Wilson J MoRdcondo Flores
INGENIFRO BETADISTICO
P - 64811

Firma y sello del experto:
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ANEXO N°05. Constancia de aplicacion de la encuesta

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TAMBURCO
Cuna de la Heroina Micaela Bastidas

e e e Bl e i,

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"

CONSTANCIA

El que suscribe  Abg. EDWARD GUITERREZ MENDOZA,
identificado con DNT N° 31020536, Jefe de la Oficina de Recursos Humanos
de la Municipalidad Distrital de Tamburco, de la Provincia de A bancay, Region
Apurimac.

HACE CONSTAR;

QUE, el Bach. Sr. RAVL CHILINGANO HUAMAN, identificada con
DNIN® 70402986, ha realizado trabajos de INVESTIGACON (encuestas a
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tamburco), denominado;
MANEJO DE CONFLICTOS ¥ GESTION MUNICIPAL"- DISTRITO DE
TAMBURLO, ANO 2018. Trabajo de Investigacion que le permitird concluir
su Tests, y asi optar el titulo Profesional de LIC. EN ADMINISTRCION, de
la Escuela Académico Profesional de Administracion de [a Universidad
Nacional Micaela Bastidas de A purimac.

Se le expide la presente Constancia a solicitud del interesado para los fines
que estime por conveniente,
Tamburco, 14 de Diciembre del 2018.

Atentamente;

MUNI I!:»‘\LIDM

.6.'.... SLLALCRIRCL o
Abg. Eqward Gutiéqrez M
(0) Ecun;jsu MANOS

Teléfonos: 083-323773
Direccion: Plaza de Armas SIN
E-mail: munitamburco@munitamburco.gob.pe
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ANEXO N° 06. Datos procesados de la encuesta
P1. ;Coémo es la manifestacion de conflictos dentro de la municipalidad?

Sobre la existencia de conflictos en la Municipalidad Distrital de Tamburco, se
observa en la tabla 24 y figura 16, donde el 40.3% de los encuestados han opinado que
casi siempre surgen conflictos, el 32.3% que regularmente sucedieron, el 12.9% que

siempre sucedieron, el 9.7% y el 4.8% indica que casi nunca y nunca se han suscitado.

Tabla 24: manifestacion de conflictos dentro de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 4.8 4.8 4.8

Casi Nunca 6 9,7 9,7 14,5
Regularmente 20 32,3 32,3 46,8
Casi Siempre 25 40,3 40,3 87,1
Siempre 8 12,9 12,9 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

Porcentaje

[1230%)

| |
Munca Casi Nunca  Regularmente Casi Siempre Siempre

Figura 16: manifestacion de conflictos dentro de la municipalidad
Fuente: elaboracion propia

P2. ;Los directivos de los distintos niveles intervienen en los conflictos relevantes?

En la existencia de conflictos siempre participan las autoridades o personas indicadas como
mediadores con el fin de proponer soluciones previo proceso de negociaciones, ésta realidad se
refleja en la tabla 25 y figura 17, el 37.1% de los encuestados indicaron que regularmente los
directivos de la Municipalidad Distrital de Tamburco han intervenido en los conflictos suscitados,
el 25.8% casi nunca intervinieron, el 21% casi siempre, el 11.3% nunca intervinieron, y el 4.8%

siempre.
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Tabla 25: intervencion en los conflictos de los directivos de distintos niveles de la
municipalidad distrital de Tamburco.

Porcentaje Porcentaje
FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 7 11,3 11,3 11,3
Casi nunca 16 25,8 25,8 37,1
Regularmente 23 37,1 37,1 74,2
Casi siempre 13 21,0 21,0 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

Porcentaje

Nunca

Casinunca  Regularmente  Casi siempre Siempre

Figura 17: conocimiento de estrategias para manejar conflictos de los directivos de distintos niveles.

Fuente: eclaboracion propia

P3. ;Se percata de la existencia de conflictos entre funcionarios?

En la tabla 26 y figura 18 se observa el resultado de la existencia de conflicto entre

funcionario — funcionario como son el alcalde y los regidores, el 37.1% indicaron que el conflicto

entre estas partes fue regular, el 24.2% indicaron casi siempre hubo conflicto, el 19.4% indicaron

casi nunca hubo conflicto, el 9.7% indicaron que siempre y el 9.7% que nunca.

Tabla 26: Conflictos entre funcionarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 9,7 9,7 9,7

Casi Nunca 12 19,4 19.4 29,0
Regularmente 23 37,1 37,1 66,1
Casi Siempre 15 24,2 24,2 90,3
Siempre 6 9,7 9,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.
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40

30

Porcentaje

e

MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre Siempre

Figura 18: Conflictos entre funcionarios
Fuente: elaboracion propia

P4. ;Se percata de la existencia de conflictos entre empleados de confianza?

Los empleados de confianza son contratados por voto de confianza por el titular del pliego
que es el alcalde con el fin de que estos le colaboren de forma cercana en la gestion, en la tabla
27y figura 19 se observa que: el 45.2% indicaron que entre estas partes casi nunca hubo conflicto,
el 24.2% indicaron que regularmente hubo conflicto entre dichas partes, el 16.1% indica nunca
hubo conflicto, el 11.3% indicaron casi siempre y 3.2% indicaron siempre.

Tabla 27: Conflictos entre empleados de confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 16,1 16,1 16,1
Casi Nunca 28 45,2 45,2 61,3
Regularmente 15 242 242 85,5
Casi Siempre 7 11,3 11,3 96,8
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

50

40

30

Porcentaje

20

MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre  Siempre

Figura 19: Conflictos entre empleados de confianza
Fuente: elaboracion propia
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P5. ;Se percata de la existencia de conflictos entre servidores publicos?

El servidor publico es un trabajador contratado o nombrado en la municipalidad distrital de
Tamburco, quien labora en actividades afines a la gestidon segun el rubro para el cual tiene dicho
contrato o relacion laboral, el 40.3% indicaron que el conflicto entre servidor y servidor es casi
siempre, el 27.4% indicaron que regularmente existe conflicto entre dichas partes, el 17.7% indica
que casi nunca de la existencia de conflicto, el 8.1% indica que siempre, y el 6.5% indica que

nunca.

Tabla 28: Conflictos entre servidores piublicos

Porcentaje Porcentaje
| Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 6.5 6.5 6,5

Casi Nunca 11 17,7 17,7 242
Regularmente 25 40,3 40,3 64,5
Casi Siempre 17 27,4 27,4 91,9
Siempre 5 8,1 8,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

Porcentaje

I
MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre  Siempre

Figura 20: Conflictos entre servidores piiblicos
Fuente: elaboracion propia

P6. ;Se percata de la existencia de conflictos entre funcionario y empleado de confianza?

En el andlisis de la existencia de conflicto entre funcionario — servidor de confianza cono se
observa en la tabla 29 y figura 21, el 41.9% indica que casi nunca hubo conflictos entre
funcionarios y servidores de confianza, el 25.8% indicaron que nunca hubo conflicto entre los
mencionados, el 19.4% indica que regularmente hubo conflicto, el 8.1% indica que casi siempre,

y el 4.8% indica que siempre de la existencia de conflicto entre dichas partes.
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Tabla 29: Conflictos entre funcionario y empleado de confianza
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 16 25,8 25,8 25,8
Casi Nunca 26 41,9 41,9 67,7
Regularmente 12 19,4 19,4 87,1
Casi Siempre 5 8,1 8,1 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.

50

0§

30§

Porcentaje

20 §
10§

i

MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre

Figura 21: Conflictos entre funcionario y empleado de confianza

Fuente: claboracion propia

Siempre

P7. {Se percata de la existencia de conflictos entre funcionario y servidor publico?

El conflicto entre funcionario — servidor publico se suscito de la siguiente manera, el37.1%

indicaron que el conflicto entre dichas partes es regularmente, el 24.2% indicaron que casi

siempre hubo conflicto entre los mismos, el 19.4% indica que casi nunca, el 12.9% indicaron que

siempre, y el 6.5% indicaron que nunca sobre la existencia de conflicto entre las partes

mencionadas.

Tabla 30: Conflictos entre funcionario y servidor piiblico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 6,5 6.5 6,5

Casi Nunca 12 19,4 19,4 25,8
Regularmente 23 37,1 37,1 62,9
Casi Siempre 15 24,2 24,2 87,1
Siempre 8 12,9 12,9 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Porcentaje

Nunca Casi Nunca  Reqularmente Casi Siempre  Siempre
Figura 22: Conflictos entre funcionario y servidor piiblico
Fuente: elaboracion propia

P8. ;Se percata de la existencia de conflictos entre empleado de confianza y servidor
publico?

Por ultimo, se analiza en conflicto entre empleado de confianza - servidor publico como se
observa en la tabla 31 y figura 23, el 37.1% indicaron que casi nunca hubo conflicto entre estas
partes, el 24.2% indicaron que regularmente hubo conflictos entre los mismos, el 22.6% indicaron
que nunca, el 11.3% indicaron que casi siempre y el 4.8% indicaron que siempre tuvo lugar el
conflicto entre dichas partes.

Tabla 31: Conflictos entre empleado de confianza y servidor piiblico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 22,6 22,6 22,6
Casi Nunca 23 37,1 37,1 59,7
Regularmente 15 242 242 83,9
Casi Siempre 7 11,3 11,3 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

Munca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre  Siempre

Figura 23: Conflictos entre empleado de confianza y servidor piiblico
Fuente: eclaboracion propia
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P9. ; Usted considera que los conflictos estan asociados a la imprecision de planes,
reglamentos y normas de gestion?

En la tabla 32 y figura 24 se observa que, el 40.3% de los encuestados indicaron que casi
siempre los conflictos estan asociados a la imprecision de planes, reglamentos y normas de
gestion, el 35.5% de los encuestados indicaron que regularmente la mencionada es la causante, el
9.8% indicaron que casi nunca, el 8.1% indicaron que siempre y el 6.5% indicaron que nunca

sobre la causante mencionada de los conflictos.

Tabla 32: Conflictos asociados a la imprecision de planes, reglamentos y normas de gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 6,5 6,5 6,5

Casi Nunca 6 9,7 9,7 16,1
Regularmente 22 35,5 35,5 51,6
Casi Siempre 25 40,3 40,3 91,9
Siempre 5 8,1 8,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre  Siempre

Figura 24: Conflictos asociados a la imprecision de planes, reglamentos y normas de gestion
Fuente: elaboracion propia

P10. ; Usted considera que los conflictos se suscitan por el inoportuno manejo de
informacion?

En la tabla 33 y figura 25 se observa que, el 43.5% de los encuestados indicaron que casi
siempre los conflictos estan asociados al inoportuno manejo de la documentacion, el 29% de los
encuestados indicaron que regularmente la mencionada es la causante, el 12.8% indicaron que
casi nunca, el 8.1% indicaron que nunca y el 6.5% indicaron que siempre sobre la causante

mencionada de los conflictos.
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Tabla 33: conflictos por el inoportuno manejo de la documentacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 8,1 8,1 8,1
Casi Nunca 8 12,9 12,9 21,0
Regularmente 18 29,0 29,0 50,0
Casi Siempre 27 435 43,5 93,5
Siempre 4 6,5 6,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

MNunca Casi Munca FRegularmente Casi Siempre Siempre

Figura 25: conflictos por el inoportuno manejo de la documentacion
Fuente-. Elaboracion propia

P11. ;Usted considera que los conflictos se manifiestan por la inadecuada
retroalimentacion en la informacién?

En la tabla 34 y figura 26 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que casi
siempre los conflictos se manifiestan por la inadecuada retroalimentacion de la informacion, el
29% de los encuestados indicaron que regularmente la mencionada es la causante, el 12.8%
indicaron que casi nunca, el 11.3% indicaron que nunca y el 9.7% indicaron que siempre sobre la

causante mencionada de los conflictos.

Tabla 34: Conflictos por la inadecuada retroalimentacion en la informacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 11,3 11,3 11,3
Casi Nunca 10 16,1 16,1 27,4
Regularmente 16 25,8 25,8 53,2
Casi Siempre 23 37,1 37,1 90,3
Siempre 6 9,7 9,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25.
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Figura 26: Conflictos por la inadecuada retroalimentacion en la documentacion

Fuente: elaboracion propia

P12. ;Usted considera que los conflictos nacen por la poca interaccion de los

trabajadores?

En la tabla 35 y figura 27 se observa que, el 40.3% de los encuestados indicaron que casi

siempre los conflictos nacen por la poca interacciéon de los trabajadores, el 25.8% de los

encuestados indicaron que regularmente la mencionada es la causante, el 16.1% indicaron que

casi nunca, el 11.3% indicaron que nunca y el 6.5% indicaron que siempre sobre la causante

mencionada de los conflictos.

Tabla 35: Conflictos por la poca interaccion de los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 11,3 11,3 11,3
Casi Nunca 10 16,1 16,1 27,4
Regularmente 16 25,8 25,8 53,2
Casi Siempre 25 40,3 40,3 93,5
Siempre 4 6,5 6,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

MNunca

Regularmente Siempre

Figura 27: Conflictos por la poca interaccion de los trabajadores

Fuente: elaboracion propia
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P13. ;Usted considera que los conflictos nacen por el poco desarrollo de habilidades y
competencias de los trabajadores?

En la tabla 36 y figura 28 se observa que, el 32.3% de los encuestados indicaron que
regularmente los conflictos nacen por el poco desarrollo de habilidades y competencias del
trabajador, el 27.4% de los encuestados indicaron que casi nunca la mencionada es la causante de
los conflictos, el 21% indicaron que casi siempre, el 14.5% indicaron que nunca y el 4.8%

indicaron que siempre sobre la causante mencionada de los conflictos.

Tabla 36: Conflictos por el poco desarrollo de habilidades y competencias de los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 14,5 14,5 14,5
Casi Nunca 17 27,4 27,4 41,9
Regularmente 20 323 323 74,2
Casi Siempre 13 21,0 21,0 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

=
(2]
B
o
g
a 32,26%
27,42% | )
_ 120.97%).
14,52% N
4,84%
MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre  Siempre

Figura 28: Conflictos por el poco desarrollo de habilidades y competencias de los trabajadores.
Fuente: elaboracion propia

P14. ; Usted considera que los conflictos nacen por el poco control de emociones
negativas?

En la tabla 37 y figura 29 se observa que, el 30.6% de los encuestados indicaron que
regularmente los conflictos nacen por el poco control de emociones negativas por parte de los
trabajadores, el 27.4% de los encuestados indicaron que casi nunca la mencionada es la causante
de los conflictos, el 21% indicaron que casi siempre, el 14.5% indicaron que nunca y el 6.5%

indicaron que siempre sobre la causante mencionada de los conflictos.
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Tabla 37: Conflictos por el poco control de emociones negativas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 9 14,5 14,5 14,5
Casi Nunca 17 27,4 27,4 41,9
Regularmente 19 30,6 30,6 72,6
Casi Siempre 13 21,0 21,0 93,5
Siempre 4 6,5 6,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

27.42% 30,65%

Munca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre Siempre

Figura 29: Conflictos por el poco control de emociones negativas
Fuente: elaboracion propia

P15. ; Usted considera que los conflictos nacen por desacuerdos con decisiones
implementadas?

En la tabla 38 y figura 30 se observa que, el 38.7% de los encuestados indicaron que
regularmente los conflictos nacen por desacuerdos por parte de los trabajadores con las decisiones
implementados, el 27.4% de los encuestados indicaron que casi siempre la mencionada es la
causante de los conflictos, el 17.7% indicaron que casi nunca, el 12.9% indicaron que nunca y el

3.2% indicaron que siempre sobre la causante mencionada de los conflictos.

Tabla 38: Conflictos por desacuerdos con decisiones implementadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 12,9 12,9 12,9
Casi Nunca 11 17,7 17,7 30,6
Regularmente 24 38,7 38,7 69,4
Casi Siempre 17 27,4 274 96,8
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Porcentaje

Munca Regularmente Siempre

Figura 30: Conflictos por desacuerdos con decisiones implementadas
Fuente: elaboracion propia

P16. ;Usted considera que los conflictos nacen por falta de valores personales?

En la tabla 39 y figura 31 se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que
regularmente los conflictos nacen por la falta de valores de los trabajadores, el 27.4% de los
encuestados indicaron que casi nunca la mencionada es la causante de los conflictos, el 22.6%
indicaron que casi siempre, el 11.2% indicaron que nunca y el 3.2% indicaron que siempre sobre

la causante mencionada de los conflictos.

Tabla 39: Conflictos por falta de valores personales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 11,3 11,3 11,3
Casi Nunca 17 274 274 38,7
Regularmente 22 35,5 35,5 74,2
Casi Siempre 14 22,6 22,6 96,8
Siempre 2 3,2 3,2 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Regularmente Casi Siempre  Siempre

Figura 31: Conflictos por falta de valores personales
Fuente: elaboracion propia
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P17. ;Usted considera que los trabajadores buscan imponer sus ideales para ganar en
un conflicto?

En la tabla 40 y figura 32 se observa que, el 40.3% de los encuestados indicaron que casi
nunca buscaron imponer sus ideales para ganar en un conflicto, el 27.4% de los encuestados
indicaron que regularmente buscaron imponer sus ideales para ganar un conflicto, el 19.4%
indicaron que nunca, el 8.1% indicaron que casi siempre y el 4.8% indicaron que siempre

buscaron imponer sus ideales en los conflictos existentes.

Tabla 40: Los trabajadores buscan imponer sus ideales para ganar en un conflicto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 12 19,4 19,4 19,4
Casi Nunca 25 40,3 40,3 59,7
Regularmente 17 274 274 87,1
Casi Siempre 5 8,1 8,1 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 32: Los trabajadores buscan imponer sus ideales para ganar en un conflicto
Fuente: elaboracion propia

P18. ;Usted considera que los trabajadores buscan colaborar para asi encontrar
mejores soluciones en un conflicto?

En la tabla 41 y figura 33 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que casi
nunca buscaron colaborar en los conflictos para encontrar mejores soluciones, el 30.6% de los
encuestados indicaron que regularmente buscaron colaborar en los conflictos, el 17.4% indicaron
que nunca, el 9.7% indicaron que casi siempre y el 4.8% indicaron que siempre buscaron

colaborar en los conflictos existentes.

Tabla 41: los trabajadores buscan colaborar para asi encontrar mejores soluciones en un
conflicto
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 11 17,7 17,7 17,7
Casi Nunca 23 37,1 37,1 54,8
Regularmente 19 30,6 30,6 85,5
Casi Siempre 6 9,7 9,7 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 33: Los trabajadores buscan colaborar para asi encontrar mejores soluciones en un conflicto

Fuente: elaboracion propia

P19. ;Usted considera que los trabajadores buscan solucionar transando a medias partes
lo que esta en juego en un conflicto?

En la tabla 42 y figura 34 se observa que, el 40.3% de los encuestados indicaron que

regularmente buscaron solucionar repartiéndose a medias partes lo que estaba en juego en un

conflicto, el 27.4% de los encuestados indicaron que casi siempre buscaron transar en los

conflictos, el 16.1% indicaron que casi nunca, el 11.3% indicaron que siempre y el 4.8% indicaron

que nunca buscaron transar en los conflictos existentes.

Tabla 42: Los trabajadores buscan solucionar repartiéndose a medias partes lo que estd en

Jjuego en un conflicto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 4.8 4.8 4,8

Casi Nunca 10 16,1 16,1 21,0
Regularmente 25 40,3 40,3 61,3
Casi Siempre 17 27,4 27,4 88,7
Siempre 7 11,3 11,3 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Porcentaje
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Figura 34: Los trabajadores buscan solucionar repartiéndose a medias partes lo que estd en juego.
Fuente: elaboracion propia

P20. ;Usted considera que los trabajadores tratan de someterse a los deseos de la otra
parte por favores, deudas laborales o temor a represalias?

En la tabla 43 y figura 35 se observa que, el 38.7% de los encuestados indicaron que casi
nunca trataron de someterse a los deseos de la otra parte por favores, deudas laborales o temor a
represalias, el 32.3% de los encuestados indicaron que regularmente buscaron se complacientes
en un conflicto, el 14.5% indicaron que casi nunca, el 9.7% indicaron que siempre y el 4.8%

indicaron que nunca buscaron ser complacientes en los conflictos.

Tabla 43: Los trabajadores tratan de someterse a los deseos de la otra parte por favores,
deudas laborales o temor a represalias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 4.8 4.8 4.8

Casi Nunca 9 14,5 14,5 194
Regularmente 20 32,3 32,3 51,6
Casi Siempre 24 38,7 38,7 90,3
Siempre 6 9,7 9,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje
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Figura 35: Los trabajadores tratan de someterse a los deseos de la otra parte.
Fuente: elaboracion propia
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P21. ;Usted considera que los trabajadores evitan involucrarse en los conflictos para no
tener roses posteriores?

En la tabla 44 y figura 36 se observa que, el 41.9% de los encuestados indicaron que
regularmente prefirieron evitar involucrarse en los conflictos para no tener roses posteriores, el
24.2% de los encuestados indicaron que casi siempre buscaron evitar involucrarse en los
conflictos, el 21% indicaron que casi nunca, el 8.1% indicaron que nunca y el 4.8% indicaron que

siempre buscaron evitar los conflictos existentes.

Tabla 44: Los trabajadores evitan involucrarse en los conflictos para no tener roses

posteriores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 8,1 8,1 8,1
Casi Nunca 13 21,0 21,0 29,0
Regularmente 26 41,9 41,9 71,0
Casi Siempre 15 242 242 95,2
Siempre 3 4.8 4.8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 36: Los trabajadores evitan involucrarse en los conflictos para no tener roses posteriores
Fuente: elaboracion propia

P22. ; Usted considera que el directivo a cargo resuelve el conflicto en favor de una de las
partes que sea su allegado?

En la tabla 45 y figura 37 se observa que, el 38.7% de los encuestados indicaron que casi
siempre los directivos a cargo resolvieron el conflicto en favor de una de las partes que sea su
allegado, el 32.3% de los encuestados indicaron que regularmente los directivos resolvieron a
favor de su allegado, el 17.7% indicaron que siempre, el 8.1% indicaron que casi nunca y el 4.8%

indicaron que nunca los directivos resolvieron a favor de su allegado.
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Tabla 45: El directivo a cargo resuelve el conflicto en favor de una de las partes que sea su
allegado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 3,2 3,2 32
Casi Nunca 5 8,1 8,1 11,3
Regularmente 20 32,3 32,3 43,5
Casi Siempre 24 38,7 38,7 82,3
Siempre 11 17,7 17,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 37: El directivo a cargo resuelve el conflicto en favor de una de las partes que sea su allegado
Fuente: elaboracion propia

P23. ; Usted considera que el directivo a cargo resuelve el conflicto en favor del que
pretende tener la razon?

En la tabla 46 y figura 38 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que casi
siempre los directivos a cargo resolvieron el conflicto en favor de una de las partes que pretende
tener la razon, el 33.9% de los encuestados indicaron que regularmente los directivos resolvieron
a favor del que pretende tener la razon, el 16.1% indicaron que siempre, el 8.1% indicaron que
casinuncay el 4.8% indicaron que nunca los directivos resolvieron a favor del que pretende tener

la razon.

Tabla 46: El directivo a cargo resuelve el conflicto en favor del que pretende tener la razon

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 4.8 4.8 4.8

Casi Nunca 5 8,1 8,1 12,9
Regularmente 21 33,9 33,9 46,8
Casi Siempre 23 37,1 37,1 83,9
Siempre 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 38: El directivo a cargo resuelve el conflicto en favor del que pretende tener la razon

Fuente: elaboracion propia
P24. ; Usted considera que el directivo a cargo prioriza las relaciones interpersonales en
la resolucion de conflicto?

En la tabla 47 y figura 39 se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que

regularmente los directivos a cargo resolvieron el conflicto priorizando las relaciones

interpersonales, el 33.9% de los encuestados indicaron que casi nunca los directivos priorizaron

las relaciones interpersonales, el 16.1% indicaron que nunca, el 8.1% indicaron que siempre y el

6.5% indicaron que casi siempre los directivos resolvieron los conflictos priorizando las

relaciones interpersonales.

Tabla 47: El directivo a cargo prioriza las relaciones interpersonales en la resolucion de

conflicto

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Porcentaje
acumulado

Valido Nunca
Casi Nunca

Regularmente

Casi Siempre
Siempre
Total

16,1
50,0
85,5
91,9
100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 39: El directivo a cargo prioriza las relaciones interpersonales en la resolucion de conflicto

Fuente: elaboracion propia
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P25: ; Usted considera que el directivo a cargo hace énfasis en la satisfaccion de ambas
partes en la resolucion de conflictos?

En la tabla 48 y figura 40 se observa que, el 33.9% de los encuestados indicaron que
regularmente los directivos a cargo pusieron énfasis en la satisfaccion de ambas partes en la
resolucion de los conflictos, el 30.6% de los encuestados indicaron que casi nunca los directivos
enfatizaron la satisfaccion de ambas partes, el 17.7% indicaron que nunca, el 9.7% indicaron que
casi siempre y el 8.1% indicaron que siempre los directivos resolvieron los conflictos

satisfaciendo ambas partes.

Tabla 48: El directivo a cargo hace énfasis en la satisfaccion de ambas partes en la
resolucion de conflictos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 17,7 17,7 17,7
Casi Nunca 19 30,6 30,6 48,4
Regularmente 21 33,9 33,9 82,3
Casi Siempre 6 9,7 9,7 91,9
Siempre 5 8,1 8,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 40: El directivo a cargo hace énfasis en la satisfaccion de ambas partes en la resolucion de
conflictos
Fuente: elaboracion propia

P26. ;Cual es el nivel de implementacion de planes y normativas municipales para
desarrollar y evaluar las actividades dentro de la municipalidad?

En la tabla 49 y figura 41 se observa que, el 43.5% de los encuestados indicaron que el nivel
de implementacion de planes y normativas municipales para desarrollar y evaluar las actividades
dentro de la municipalidad fue medio, el 25.8% de los encuestado dos indicaron que el nivel del
mismo fue alto, el 16.1% indicaron que el nivel fue muy alto, el 8.1% indicaron que el nivel fue

bajo y el 6.5% indicaron que el nivel de implementacion de los mencionados fue muy bajo.
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Tabla 49: Nivel de implementacion de planes y normativas municipales para desarrollar y
evaluar las actividades dentro de la municipalidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 5 8,1 8,1 14,5
Medio 27 435 435 58,1
Alto 16 25,8 258 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 41: Nivel de implementacion de planes y normativas municipales para desarrollar y evaluar las
actividades dentro de la municipalidad.
Fuente: elaboracion propia

P27. ;Cual es el nivel de implementacion de maquinarias, equipos y herramientas para las
actividades de gestion?

En la tabla 50 y figura 42 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que el nivel
de implementacion de maquinarias, equipos y herramientas para las actividades de gestion fue
medio, el 30.6% de los encuestado dos indicaron que el nivel del mismo fue alto, el 16.1%
indicaron que el nivel fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5% indicaron

que el nivel de implementacion de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 50: Nivel de implementacion de maquinarias, equipos y herramientas para las
actividades de gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6.5 6.5 6,5
Bajo 6 9,7 9,7 16,1
Medio 23 37,1 37,1 53,2
Alto 19 30,6 30,6 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 42: Nivel de implementacion de maquinarias, equipos y herramientas para las actividades de gestion
Fuente: elaboracion propia

P28. ;Cual es el nivel de implementacion de tecnologia en los Sistemas informaticos de
gestion?

En la tabla 51 y figura 43 se observa que, el 40.3% de los encuestados indicaron que el nivel
de implementacion de tecnologia en los Sistemas informaticos de gestion fue alto, el 30.6% de
los encuestado dos indicaron que el nivel del mismo fue medio, el 16.1% indicaron que el nivel
fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 3.2% indicaron que el nivel de

implementacion de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 51: Nivel de implementacion de tecnologia en los Sistemas informdticos de gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Muy Bajo 2 3,2 3,2 3,2
Bajo 6 9,7 9,7 12,9
Medio 19 30,6 30,6 43,5
Alto 25 40,3 40,3 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 43: Nivel de implementacion de tecnologia en los Sistemas informdticos de gestion
Fuente: elaboracion propia
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P29. ;Cual es el nivel de desarrollo de habilidades y conocimientos de los trabajadores
en gestion municipal?

En la tabla 52 y figura 44 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que el nivel

de desarrollo de habilidades y conocimientos de los trabajadores en gestion municipal fue alto, el

33.9% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue medio, el 16.1% indicaron que el

nivel fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 3.2% indicaron que el nivel de

implementacion de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 52: Nivel de desarrollo de habilidades y conocimientos de los trabajadores en gestion

municipal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 2 3,2 3,2 3,2
Bajo 6 9,7 9,7 12,9
Medio 21 33,9 33,9 46,8
Alto 23 37,1 37,1 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 44: Nivel de desarrollo de habilidades y conocimientos de los trabajadores en gestion municipal

Fuente:

elaboracion propia

P30. ;Cual es el nivel de implementacion de planes y programas de capacitacion para
directivos y trabajadores de la municipalidad?

En la tabla 53 y figura 45 se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que el nivel

de implementacion de planes y programas de capacitacion para directivos y trabajadores de la

municipalidad fue medio, 21% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el

19.4% indicaron que el nivel fue muy alto, el 17.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5%

indicaron que el nivel de implementacion de los mencionados fue muy bajo.
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Tabla 53: Nivel de implementacion de planes y programas de capacitacion de los directivos y
trabajadores de la municipalidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5

Bajo 11 17,7 17,7 242
Medio 22 35,5 35,5 59,7
Alto 13 21,0 21,0 80,6
Muy Alto 12 19,4 19,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente:

Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 45: Nivel de implementacion de planes y programas de capacitacion de los directivos y
trabajadores de la municipalidad.
Fuente: elaboracion propia

P31. ;Cual es el nivel de implementacion de mecanismos de incentivos econémicos y
motivacionales a los trabajadores?

En la tabla 54 y figura 46 se observa que, el 33.9% de los encuestados indicaron que el nivel

de implementacion de mecanismos de incentivos econémicos y motivacionales a los trabajadores

fue medio, 32.3% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el 17.7% indicaron

que el nivel fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5% indicaron que el nivel

de implementacion de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 54: nivel de implementacion de mecanismos de incentivos economicos y motivacionales

a los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 6 9,7 9,7 16,1
Medio 21 33,9 33,9 50,0
Alto 20 32,3 32,3 82,3
Muy Alto 11 17,7 17,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 46: nivel de implementacion de mecanismos de incentivos economicos y
motivacionales a los trabajadores
Fuente: elaboracion propia

P32. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en la obtencion de los recursos financieros?

En la tabla 55 y figura 47se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que el nivel
de eficiencia y eficacia en la obtencion de los recursos financieros fue medio, 32.3% de los
encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el 14.5% indicaron que el nivel fue muy
alto, el 12.9% indicaron que el nivel fue bajo y el 4.8% indicaron que el nivel de eficiencia y

eficacia de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 55: Nivel de eficiencia y eficacia en la obtencion de los recursos financieros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 3 4.8 4.8 4.8
Bajo 8 12,9 12,9 17,7
Medio 22 35,5 35,5 53,2
Alto 20 32,3 32,3 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 47: Nivel de eficiencia y eficacia en la obtencion de los recursos financieros
Fuente: elaboracion propia
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P33. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en el gasto los recursos financieros?

En la tabla 56 y figura 48 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que el nivel
de eficiencia y eficacia en el gasto los recursos financieros fue alto, 30.6% de los encuestados
indicaron que el nivel del mismo fue medio, el 14.5% indicaron que el nivel fue muy alto, el
11.3% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5% indicaron que el nivel de eficiencia y eficacia de

los mencionados fue muy bajo.

Tabla 56: Nivel de eficiencia y eficacia en el gasto los recursos financieros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6.5 6.5 6,5
Bajo 7 11,3 11,3 17,7
Medio 19 30,6 30,6 48,4
Alto 23 37,1 37,1 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 48: Nivel de eficiencia y eficacia en el gasto los recursos financieros
Fuente: elaboracion propia

P34. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en las
actividades internas de la municipalidad?

En la tabla 57 y figura 49 se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que el nivel
de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en las actividades internas de la
organizacion fue alto, el 33.9% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue medio,
el 16.1% indicaron que el nivel fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 4.8%

indicaron que el nivel de eficiencia y eficacia de los mencionados fue muy bajo.
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Tabla 57: Nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en las actividades
internas de la municipalidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 3 4,8 4,8 4,8
Bajo 6 9,7 9,7 14,5
Medio 21 33,9 33,9 48,4
Alto 22 35,5 35,5 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 49: Nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en las actividades internas
de la municipalidad.
Fuente: elaboracion propia

P35. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en la
gestion proyectos de inversion?

En la tabla 58 y figura 50 se observa que, el 40.3% de los encuestados indicaron que el nivel
de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en la gestion proyectos de inversion fue
alto, el 30.6% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue medio, el 14.5% indicaron
que el nivel fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 4.8% indicaron que el nivel

de eficiencia y eficacia de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 58: Nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en la gestion
proyectos de inversion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 3 4,8 4,8 4,8
Bajo 6 9,7 9,7 14,5
Medio 19 30,6 30,6 452
Alto 25 40,3 40,3 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25
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Figura 50: Nivel de eficiencia y eficacia de manejo de recursos financieros en la gestion proyectos.
Fuente: elaboracion propia

P36. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en el seguimiento y resolucion de los
tramites documentarios de la ciudadania?

En la tabla 59 y figura 51 se observa que, el 37.1% de los encuestados indicaron que el nivel
de eficiencia y eficacia en el seguimiento y resolucion de los tramites documentarios de la
ciudadania fue medio, el 32.3% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el
14.5% indicaron que el nivel fue muy alto, el 9.7% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5%

indicaron que el nivel de eficiencia y eficacia de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 59: Nivel de eficiencia y eficacia en el seguimiento, resolucion de los tramites
documentarios de la ciudadania.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 6 9,7 9,7 16,1
Medio 23 37,1 37,1 53,2
Alto 20 323 323 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Figura 51: Nivel de eficiencia y eficacia en el seguimiento, resolucion de los tramites documentarios de la
ciudadania.
Fuente: elaboracion propia
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P37. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en la atencion de servicios que brinda la

municipalidad?

En la tabla 60 y figura 52 se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que el nivel

de eficiencia y eficacia en la atencion de servicios que brinda la municipalidad fue medio, el

30.6% de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el 16.1% indicaron que el

nivel fue muy alto, el 11.3% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5% indicaron que el nivel de

eficiencia y eficacia de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 60: Nivel de eficiencia y eficacia en la atencion de servicios que brinda la

municipalidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 7 11,3 11,3 17,7
Medio 22 35,5 35,5 53,2
Alto 19 30,6 30,6 83,9
Muy Alto 10 16,1 16,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

Muy Bajo Bajo Medio

Alto Muy Alto

Figura 52: Nivel de eficiencia y eficacia en la atencion de servicios que brinda la municipalidad

Fuente: elaboracion propia.
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P38. ;Cual es el nivel de uso de maquinarias y equipos para atender las necesidades de
la poblacion?
En la tabla 61 y figura 53 se observa que, el 35.5% de los encuestados indicaron que el nivel
de uso de maquinarias y equipos para atender las necesidades de la poblacion fue medio, el 30.6%
de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el 14.5% indicaron que el nivel fue
muy alto, el 14.5% indicaron que el nivel fue bajo y el 4.8% indicaron que el nivel de atencion

con maquinarias y equipos de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 61: Nivel de uso de maquinarias y equipos para atender las necesidades de la poblacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 3 4.8 4.8 4.8
Bajo 9 14,5 14,5 19,4
Medio 22 35,5 35,5 54,8
Alto 19 30,6 30,6 85,5
Muy Alto 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Figura 53: Nivel de uso de maquinarias y equipos para atender las necesidades de la poblacion Fuente:
elaboracion propia

Repositorio Institucional - UNAMBA - PERU




- 119de119 -

P39. ;Cual es el nivel de eficiencia y eficacia en la resolucion de quejas y demandas de la
poblacion?
En la tabla 62 y figura 54 se observa que, el 43.5% de los encuestados indicaron que el nivel
de eficiencia y eficacia en la resolucion de quejas y demandas de la poblacion fue medio, el 24.2%
de los encuestados indicaron que el nivel del mismo fue alto, el 17.7% indicaron que el nivel fue
muy alto, el 8.1% indicaron que el nivel fue bajo y el 6.5% indicaron que el nivel de eficiencia y

eficacia en la resolucion de quejas de los mencionados fue muy bajo.

Tabla 62: Nivel de eficiencia y eficacia en la resolucion de quejas y demandas de la poblacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy Bajo 4 6,5 6,5 6,5
Bajo 5 8,1 8,1 14,5
Medio 27 435 43,5 58,1
Alto 15 242 242 82,3
Muy Alto 11 17,7 17,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de encuesta aplicada y resultados obtenidos del SPSS 25

Porcentaje

Muy Eajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Figura 54: Nivel de eficiencia y eficacia en la resolucion de quejas y demandas de la poblacion
Fuente: elaboracion propia
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