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RESUMEN

Las Relaciones de Trabajo como campo disciplinario que atiende el estudio
de las relaciones entre capital y trabajo, tiene entre sus objetos de analisis el
tema de los conflictos laborales. Abordar los factores generadores de
conflictos en el ambito laboral es perentorio para el manejo de las
organizaciones en el cambiante mundo del trabajo. Por ello la importancia de
la realizacion de la presente investigacion, cuyo propdsito es analizar los
factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo
del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo. En tal sentido, se realizé
una revision bibliografica y documental para el abordaje tedrico con respecto
al objeto de estudio, los antecedentes de investigacion que guardan relacion
tanto a nivel internacional, nacional y regional. Metodolégicamente el tipo de
investigacion es descriptiva con un disefio de campo. La poblacion del
estudio fue constituida por la totalidad de los trabajadores de tres empresas
de consumo masivo, con una muestra de 235 trabajadores. Se aplicéd la
técnica de recoleccion de la informacion a través de encuesta y entrevista
estructurada, basandose en instrumentos de cuestionario aplicado a los
trabajadores y la entrevista a las gerencias de recursos humanos. La validez
del instrumento se alcanzé a través de juicio de expertos y la confiabilidad a
través del método Alpha de Cronbach. Concluyendo que existen politicas de
gestion de recursos humanos que no satisfacen las necesidades de los
trabajadores ante el manejo de la conflictividad laboral. Se valen del marco
legal para dirimir cualquier accién que implique dafos o perturbacién de las
operaciones. Existen debilidades en las condiciones de trabajo, no se
satisface al trabajador por falta de motivacion y desarrollo personal,
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liderazgo. Las condiciones econdmicas y sociales del pais estan afectando
las relaciones laborales.

Palabras claves: Relaciones de trabajo, Relaciones, Conflictos Laborales,
Factores, Trabajo.
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ABSTRACT

Labour Relations disciplinary field that serves as the study of relations
between capital and labor has among its objects of analysis the subject of
labor disputes. Addressing the drivers of conflict in the workplace is
imperative to manage organizations in the changing world of work. Hence the
importance of conducting this investigation, whose overall objective is to
analyze the factors causing labor unrest in consumer companies the
Municipality Naguanagua Carabobo State. In this regard, a literature review
and documentary for the theoretical approach to the object of study, the
research background, related both to international, national and regional
levels were performed. Methodologically the type of research is descriptive
with a field design. The study population was made up of all the workers of
three companies of mass consumption, with a sample of 235 workers. The
techniques of data collection was applied through survey and structured
interviews, based on instruments applied to workers questionnaire and
interview the managers of human resources. The validity of the instrument
was achieved through expert judgment and reliability through Cronbach Alpha
method. Concluding that there are policies for managing human resources do
not meet the needs of workers to the management of labor unrest. They use
the legal framework to resolve any action involving damage or disruption of
operations. There are weaknesses in working conditions, not the worker is
satisfied due to lack of motivation and personal development, leadership.
Economic and social conditions of the country are affecting labor relations.

Keywords: Labour Relations, Foreign, Trade Disputes Factors, Job.
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INTRODUCCION

Al aceptar y entender que los conflictos estan siempre vinculados a los
seres humanos en cualquiera de los ambitos de la vida, lo importante es
establecer analisis estructurados con el objetivo primario de entenderlos,
para posteriormente manejarlos y finalmente solucionarlos estableciendo

acuerdos y compromisos a corto, mediano y largo plazo.

Las relaciones de trabajo generan con frecuencia hechos y omisiones que
afectan su curso normal, originando diferencias de distinta naturaleza,
denominadas conflictos de trabajo. Que no son mas que las disputas de
derecho o de interés que en ocasion del hecho social trabajo, se suscitan
entre empleadores, empleados, sindicatos y los entes gubernamentales.

En otras palabras, el ambito laboral no esta exento de situaciones
conflictivas, por ende se requiere desarrollar habilidades para enfrentarlas
con un enfoque distinto, controlando adecuadamente las emociones
negativas y resolviendo los conflictos a través de estrategias y tacticas

apropiadas.

Las Relaciones de Trabajo como campo disciplinario que atiende el
estudio de las relaciones entre capital y trabajo, tiene entre sus objetos de
analisis el tema de los conflictos laborales. Por lo que representa un reto
clave en el mundo del trabajo. Partiendo de que determinar los focos
generadores de conflictos, representa la primera interrogante que los actores
laborales deben responder al abordar la tematica del manejo de los conflictos
laborales, donde principalmente las organizaciones, los patronos, son los que
tienen como desafio equilibrar relaciones de forma armoniosa para el logro
de objetivos empresariales con climas de trabajo idéneos y apegados al

marco legal regulatorio en el ambito, para alcanzar niveles de productividad
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esperados. La problematica que da origen a la investigacion que se presenta,
esta relacionada con el analisis de los factores que generan conflictividad
laboral en empresas de consumo masivo, del municipio Naguanagua del
estado Carabobo. Abordando tres empresas del municipio Naguanagua, para
la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, con una muestra
de 235 trabajadores conjuntamente con los gerentes de cada una de las
empresas objeto de estudio.

A manera de esquema, el presente trabajo esta conformado por cuatro (4)

capitulos, los cuales se describen a continuacion:

En el capitulo |, parte inicial del abordaje investigativo, se expone el
planteamiento del problema, el objetivo general, los objetivos especificos de

la investigacion y su respectiva justificacion.

En el capitulo Il, se sustenta de manera tedrica la investigacion,
presentandose los antecedentes, bases tedricas y bases legales y todo el
referente tedrico, que permitiran al lector obtener informacién precisa de los

conceptos basicos para la compresion de la investigacion realizada.

En el capitulo lll, se hace referencia a la metodologia empleada durante el
proceso de investigacion, definiendo de esta manera la naturaleza, el tipo y
disefio adoptado en la presente investigacion, el cual en este caso es de tipo
descriptivo y de campo. En el mismo se presenta el instrumento de
recoleccion de datos y la poblacion de estudio; ademas de todas las técnicas

de analisis manejadas durante todo el proceso de investigacion.
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Finalmente en el capitulo IV, se muestran los resultados obtenidos y el
analisis descriptivo de los mismos, a partir de los cuales se establecen las

conclusiones pertinentes y el planteamiento de las recomendaciones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Los constantes cambios econdmicos, sociales y politicos ocurridos a nivel
mundial, nacional y local, han llevado a las organizaciones a replantear la
concepcion de la gerencia de manera general y en particular, los atributos
que definen al talento humano de sus colaboradores, independientemente

sean de naturaleza publica o privada.

De estos cambios que parten de una forma mas humana de pensar sobre
el recurso humano, la globalizacién, la flexibilizacién y el desarrollo de
nuevas tecnologias, el estudio de las empresas como fendmeno social es
relativamente nuevo en el campo organizacional, las llamadas
organizaciones sociales, en las cuales los procesos de socializacién estan
enmarcados en el interactuar del hombre con el hombre, el hombre con las
maquinas y el hombre con su entorno, hace cada vez mas necesario el

estudio de esta interrelacion que ocurre dentro de la organizacion.

Asi como ocurre con los individuos, las organizaciones poseen
personalidad propia que la diferencian unas de otras, estas caracteristicas
propias son conocidas como cultura, cuyo estudio se remonta a la época de
Taylor (1871) mencionado por Macionis y Plummer (2000), quien dio una
definicién clasica de este concepto al referir que cultura o civilizacion es todo
complejo que incluye creencias, arte, moral, ley, costumbres y cualquier otra

capacidad y habitos adquiridos por el hombre como miembro de la sociedad.



En este sentido, no se debe olvidar, el que entender al hombre como parte
de un sistema es una de las nuevas variedades de la teoria administrativa,
valiosa concepcion, porque permite comprender que su multidimensionalidad

es superior a la determinacién como un recurso.

Se trata de comprender su autonomia y gran capacidad generadora de
cambios como aportes fundamentales al proceso productivo, pues es quien
lo realiza, no el ingeniero, directores de escritorio o comunicadores de linea
de las 6rdenes de produccién. Es la persona con base en su experiencia la
fuente de toda sabiduria y fidelidad para la solucion oportuna de los
problemas del proceso. Es el sistema de maxima jerarquia al que no se le
motiva, sino que se le entiende y ve como persona, se le respeta en todas

sus dimensiones y lo mas importante se cree en él. (Chiavenato, 2001)

Por otra parte, la realidad competitiva, dinamica de los actuales escenarios
econdmicos, politicos y sociales, demanda que la gerencia garantice a la
empresa un comportamiento organizacional libre de conflictos, especialmente
los generados por el trabajador o los trabajadores, sobre todo en una época
en la cual las empresas estan sometidas a grandes cambios, retos y que
precisa de un buen clima organizacional que permita a las empresas

desenvolverse exitosamente.

La gerencia debe estar atenta ante el comportamiento de los individuos en
la realizacidn de sus funciones y evitar en todo lo posible, que se manifieste
un conflicto organizacional que dé paso a un clima perjudicial para el
desarrollo de las actividades de la empresa. Todo individuo que se adentra
en una organizacion lo hace con una personalidad, rasgos definidos, que han

dado paso a una conducta, comportamiento que genera resultados y que
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debe saberse manejar adecuadamente, evitando que no se manifiesten
conflictos organizacionales, producto del mismo individuo. (Braians y Cronin,
2003).

A fin de evitar que se manifiesten problemas, conflictos generados por el
trabajador, debe definirse bien sus funciones, qué es lo que se espera de
ellos, evaluar su rendimiento, productividad, compromiso, responsabilidad,
asistencia, pertenencia al grupo y a la organizacion, prestarle el apoyo
requerido, entre otros aspectos. Se debe ademas, tener bien identificadas
sus necesidades, aspiraciones, logros, comportamiento, estar atento a sus
inquietudes, capacitacién, desarrollo, creatividad, la manera de como esta

integrado con su equipo de trabajo, motivacion. (Braians y Cronin, 2003).

Con respecto a lo anterior, en una situacién conflictiva generada por el
individuo en la organizacion, se consideran valiosas algunas aportaciones de
Sanchez (2010), como, el que ningun nivel de conflicto puede ser tomado
como aceptable en todas las condiciones. Es probable que un grupo
determinado, insertado en una circunstancia determinada, se presente el
conflicto como saludable y positivo. Sin embargo en ese mismo grupo, al

variar las circunstancias el resultado puede ser desfavorable.

Al respecto, en lo concerniente a las consecuencias negativas del

conflicto, Pondi (2000) sefala lo siguiente:

1. El conflicto estimula las emociones en vez de la
razon. Es decir la corriente de informacién en la
empresa se reduce a medida que las partes en conflicto
acaparen informacién. Las decisiones se basan en
informacion incompleta y en impresiones erroneas.
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2. El conflicto interfiere con el funcionamiento normal de
los procesos de organizacion. Destruye el

funcionamiento uniforme de los procesos
organizacionales y crea el caos y el desorden. Es
ineficiente.

3. La atencion se aleja de los objetivos organizacionales
a favor de las metas personales.

4. Muchas de las reacciones humanas tipicas frente al
conflicto limitan el funcionamiento de la organizacion.
Algunas de las tipicas respuestas del comportamiento
incluyen la frustracion, la lucha interna, el ausentismo y
la rotacion de personal. (p. 14)

Otro punto importante a resaltar, es que los conflictos pueden ser
interpersonales, intrapersonales, intragrupales, intergrupales en incluso entre
organizaciones. Es un fendmeno que puede tener diferentes formas de
expresion de acuerdo a cada caso y que es fundamental conocerlas para una
adecuada administracion. Carlisle (2001) precisa, que los conflictos pasan
por el prisma del factor individualidad, el sistema de valores de las personas,
sus diferencias e idiosincrasia. La gente difiere en cuanto a la importancia
que le concede, a valores como la libertad, el placer, el trabajo, el respeto a
uno mismo, la honestidad, la obediencia y la igualdad. Las costumbres, los
modos de hacer alguna cosa, distribucion del tiempo, organizacién, forman
parte de la cultura de una entidad y pueden generar conflictos con otra que

posea diferencias culturales respecto de esta.

Los conflictos organizacionales son manejables, muchas veces resultan
positivos porque indican que algo estd funcionando mal. Especialmente
cuando es de parte de los trabajadores. Se debe considerar que la persona
que trabaja en una organizacién y comparte su espacio productivo con otras,

esta determinada por los factores internos propios de su personalidad,
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cultura, educacion y conocimientos del desempeifio, expectativas funcionales

y del contrato psicoldgico.

Igualmente, los conflictos son determinados también por los factores
externos al individuo, que son los propios de la organizacion y los resultantes
de la interaccion laboral con otras personas diferentes e individuales como él,
tales como las presiones de companeros por una conducta conforme, las
presiones del jefe, cambios de tecnologia, presiones de la familia, programas
de entrenamiento, condiciones del ambiente y otros propios de la vida

organizacional.

Cuando las condiciones de trabajo se deterioran, en el seno de las
relaciones de trabajo, puede desencadenarse un conflicto laboral. Segun la
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2012), la conflictividad laboral
puede medirse por el numero de huelgas y cierres patronales
experimentados por un pais a lo largo del afo.

Este tema que aqui se expone acerca de la conflictividad laboral, es una
problematica muy frecuente en Venezuela y esto ha sido histéricamente,
cerca del 40 por ciento de las protestas en Venezuela han sido por motivos
laborales, siendo uno de los indices mas altos de toda Latinoamérica, segun
el Observatorio Venezolano de Conflictividad Social (OVCS, 2015).
Igualmente sefiala el OVCS que:

Venezuela ha estado inmersa en una ola de protestas y
conflictos sociales en la ultima década. Los estudios del
Observatorio Venezolano de Conflictividad Social
(OVCS) revelan que en los 5 anos recientes se han
registrado al menos 27.832 protestas en todo el pais. Y
segun el monitoreo de situacion realizado por la
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organizacion ConflictoVE diariamente crece el numero
de personas que toman las calles para exigir
reivindicaciones y garantia de sus derechos,
principalmente derechos sociales. EI aumento de la
conflictividad es una de las consecuencias de la crisis
econémica que atraviesa el pais. (p. 5)

Desde esta perspectiva, el OVCS sefiala también que actualmente, 13.5
millones de personas conforman la fuerza laboral del pais, pero a pesar de
SuU gran numero son un grupo que aun padecen de un trato injusto y que
generalmente los conflictos son en demanda de un salario justo, respeto a
las contrataciones colectivas y a la libertad sindical, que han utilizado las
concentraciones, paros y huelgas como mecanismos constitucionales para
llamar la atencion de las autoridades y empleadores. “La ultima data oficial
difundida por el Ministerio del Trabajo, correspondiente a 2013, contabilizd
116.287 reclamos laborales. El sector publico es el que mayores demandas

consolida” (p. 5).

El problema que aqui se plantea es de caracter econdmico, politico y
social que afecta a todo el pais, estancando el progreso organizacional y por
supuesto, de las familias venezolanas. La situacion es obvia y su
manifestacion ha interesado a otras organizaciones internacionales
correspondientes a estos temas, como es el caso la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), donde acudieron varios representantes
sindicales, durante una visita que realizé una comision de alto nivel al pais,
denunciando la violacibn de los convenios 87 (libertad sindical), 98
(contrataciéon colectiva), 111 (discriminacion politica), 114 (tripartismo y
didlogo social), 154 (contratacién colectiva de los empleados publicos) y 155

(seguridad y salud de los trabajadores). (Informe de la Mision Tripartita de
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Alto Nivel realizada en Venezuela del 28 al 31 de enero de 2014, marzo
2014).

El conflicto entonces, se extiende a nivel nacional, y es frecuente ver
acciones del Estado que genere expectativas inciertas en las organizaciones.
En Valencia, Estado Carabobo, también se han manifestado casos de
tension y conflicto, generalmente con respecto al incumplimiento de los
deberes del Estado y por medidas tomadas de forma arbitraria, tal como se

refleja en el siguiente reportaje del peridédico El Universal (2013):

El 26 de julio del 2013

Desde esta manana la empresa, que esta bajo el
esquema de control obrero amanecio con la presencia
de la Guardia Nacional.

Este viernes amanecié militarizada, segun informaron
los trabajadores a través de un comunicado de prensa.
Uno de los trabajadores de la empresa estatal, Oglis
Garcia, reportd que la versiéon que manejan es que el
Ministro de Alimentacion, Félix Osorio, habria
designado de manera inconsulta a un empresario para
la gerencia de la industria y asi poder tomar la planta,
que esta bajo control obrero. (p 5)

En el ambito laboral, las relaciones entre patronos y trabajadores, suelen
ser conflictivas desde su nacimiento y adquieren un desarrollo en la medida
en que ambos sujetos perfeccionan sus relaciones. Tanto en el contrato
individual como la convencion colectiva del trabajo, pretenden crear un clima
de paz y disuadir los elementos de conflictividad, de modo que la relacién
laboral permita el desenvolvimiento de ellas en condiciones 6ptimas, con la

finalidad de incrementar la productividad y lograr la estabilidad.
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Por todo lo anteriormente expresado, a través de este estudio se pretende
analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de
consumo masivo del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo, que en
estos momentos atraviesan un clima organizacional tan dificil, producto de la

dinamica propia de las relaciones laborales.

En este orden de ideas, los factores internos que originan conflictividad
en el grupo de empresas de consumo masivo en estudio, son similares y se
manifiestan a través de una alta rotacion de personal, especialmente en los
puestos de trabajo que implican el servicio y trato directo al consumidor, falta
de un proceso de induccién efectivo que apoye la socializacion del personal
de nuevo ingreso (especialmente cuando la rotacién es alta y se requiere
continuamente el ingreso de trabajadores para cubrir las vacantes
emergentes), poca capacitacion y adiestramiento de personal. Aunado a lo
anterior ausencia de oportunidades de ascensos, promociones, los aumentos
salariales en su mayoria se dan solo por decreto presidencial. No esta demas
aclarar, que solo una empresa posee convenio colectivo de trabajo que para
el momento de la investigacion tiene ya mas de dos aios vencidos, lo cual es

determinante para disminuir la conflictividad laboral.

Con base a lo anteriormente expuesto, las consecuencias de esta
situacidon se expresan desde la insatisfaccién personal, motivacion, rotacion,
inasistencias injustificadas, relaciones interpersonales tensas, estrés, que
disminuyen la capacidad laboral y por ende aumenta el nivel de conflicto

entre los cargos medios, bajos y los gerenciales.

Por lo tanto, se tomara en cuenta un grupo de empresas de consumo

masivo del Municipio Naguanagua, del Estado Carabobo para indagar sobre
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las condiciones de los conflictos que afectan a los trabajadores, identificando
sus principales causas o motivaciones, desarrollo y posibles consecuencias.
Tomando en cuenta esto, se generan las siguientes preguntas: ;Cual es la
situacién actual de las empresas de consumo masivo con respecto a la
conflictividad laboral? ;Cuales son las principales causas y consecuencias
de la conflictividad laboral en las empresas de consumo masivo en
Naguanagua? ¢Cuales son las acciones de estas empresas ante los
conflictos laborales? ¢Cuales son los factores externos e internos de la

conflictividad de las empresas de consumo masivo?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de

consumo masivo del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

— Diagnosticar la situacion actual de empresas de consumo masivo del
Municipio Naguanagua con respecto a la conflictividad laboral.

— Distinguir las principales causas de la conflictividad laboral en
empresas de consumo masivo del municipio Naguanagua.

— Describir las acciones de las empresas de consumo masivo del
municipio Naguanagua ante los conflictos laborales.

— Determinar los factores externos e internos que generan conflictividad

laboral en empresas de consumo masivo del municipio Naguanagua.
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Justificacion de la Investigacion

Por conflicto se entiende aquella situacién en la que dos o mas partes
estan en desacuerdo entre si. El desacuerdo puede ser multicausal y dentro
de una organizacion, dicho conflicto genera dos consecuencias basicas:
ineficiencia e inefectividad. La ineficiencia puede abarcar desde una
interferencia minima en las operaciones de la compafiia, hasta la aparicion
de serias disfunciones que atentan contra la efectividad de la organizacién
(obstaculizacion en el logro de los objetivos propios de la organizacion a
través de los procesos internos). Es por ello que al investigador le interesa
este tema que esta en constante vigencia y ademas en constante cambio, ya
que todos los conflictos tienen su propia identidad que se generan por un
grupo de personas con caracteristicas propias y unicas, razén por la cual se

debe explorar de manera especifica.

Con este estudio se busca fortalecer la comprension de los conflictos
laborales en Venezuela, y especificamente en las empresas de consumo
masivo del Municipio Naguanagua, es una manera de conocer dentro de un
contexto real, lo que actualmente genera los conflictos empresariales, y hasta
qué punto tiene que ver los factores internos y externos en dicho problema.
Se espera que autoridades, lideres gremiales y sociedad civil en general
puedan, a través de esta investigacion conocer mas acerca del tema y en
base a sus resultados seguir trabajando por la garantia de los derechos

laborales de todos.

A todo ello se agrega también, la urgencia de contar con profesionales que
puedan subsanar los conflictos que dia a dia emergen en el entorno

venezolano, y que estos profesionales tengan conocimiento académico,
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cientifico y actualizado de lo que esta ocurriendo actualmente en el pais y en
diferentes estados, por lo que hace que este estudio sea de gran valor para

la actualizacion del profesional de Recursos Humanos.

Por otra parte, este estudio se considera importante debido a que toma en
cuenta la opinidn y las necesidades de los trabajadores, y busca comprender
desde ambas perspectivas, patrono y empleado la responsabilidad de cada
uno dentro del conflicto, lo que significa el beneficio de ambos, para entender
las necesidades de cada lado y de alli partir a la consolidacién de acuerdos

concretos para el fortalecimiento de la empresa.

De este estudio se beneficia la sociedad, ya que a través de la
comprension del conflicto laboral, también se descubre las necesidades
sociales y de la comunidad en general, debido a que los trabajadores son
parte de las familias que la integran. Teniendo en cuenta también, las leyes
que amparan este sector tan importante y al mismo tiempo con tantas

necesidad de justicia y equidad.

Por otro lado, es importante desde el punto de vista académico y
cientifico, ya que aporta un analisis descriptivo que diagnostica una
problematica laboral con respecto a la conflictividad de una manera
estructurada, lo que le ayuda al investigador y a sus lectores, a obtener
informacién tedrica relacionada directamente con la realidad de contextos
laborales en Venezuela que en muchos casos se debe al incumplimiento de

los deberes y derechos como lo contempla la ley.

Por ultimo, aporta conocimiento practico para los profesionales de

Recursos Humanos y académicos de las Ciencias Sociales y Econdmicas
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sobre el aprovechamiento del diagndstico para la resolucion de conflictos
laborales, consecuencias econdémicas y sociales, la observacion de
necesidades de los trabajadores y empleadores, asi como ampliar el campo
del conocimiento frente a problemas que estan en el tapete actualmente en

Venezuela frente a tantos cambios en los ultimos anos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

El Marco Tedrico, permite al investigador familiarizarse con todos los
aspectos que llevaran a comprender con mas precision el objeto de estudio,
de esta manera se determina la perspectiva adoptada para el analisis, al

respecto Balestrini (2006), afirma en relacién al marco tedrico lo siguiente:

Es el resultado de la seleccidon de aquellos aspectos
mas relacionados con el cuerpo tedrico epistemologico
que se asume, referidos al tema especifico elegido para
su estudio. De alli pues, que su racionalidad, estructura
l6gica y consistencia interna, va a permitir el analisis de
los hechos conocidos, asi como, orientar la busqueda
de otros datos relevantes (p.91).

Con base a lo anterior, el presente capitulo estda conformado por los
estudios previos de investigaciones realizadas, que tienen relacion con el
tema, donde se haran las respectivas comparaciones que orienten en la
busqueda de informacion; asi como los preceptos filosdéficos, psicolégicos y
teorias que le dan el soporte necesario para su comparacién con los

postulados cientificos.
Antecedentes de la Investigacion
De acuerdo a lo expuesto con anterioridad, se deriva la necesidad de

recurrir a una revision documental de estudios previos que de una u otra

forma se encuentren relacionados con el objeto de estudio. Tamayo y



Tamayo (2009) al respecto sefialan que “tratan de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones, con el fin de determinar el enfoque
metodoldgico de la misma” (p. 54). Los antecedentes ayudan a fundamentar
la investigacién, con respecto a otras investigaciones pasadas que tengan
similitud o igualdad con el tema. Es por ello que, para la realizacién del
presente trabajo se tomaron como antecedentes de la investigacion, estudios
realizados de reciente data, que guardan relacion con el tema a tratar, entre

ellos se tienen:

Internacionales

De igual forma, Sanchez (2010), en su Tesis Doctoral denominada; Los
Conflictos Relacionales y de Tareas, su incidencia en la empresa. Un analisis
en empresas de Cucuta (Norte de Santander-Colombia), presentada ante la
Universidad de Granada, Colombia para optar al titulo de Doctor. Su objetivo
fue, el de efectuar un reconocimiento de los conflictos que se desarrollan en
la empresa, relaciones y de tareas, asi como de las variables que los afectan,
determinando como inciden en la satisfaccién-bienestar de los miembros de
la organizacion, cuales son los estilos de gestion predominantes en la gestion
de conflictos entre companeros, como se relacionan con el clima y cuales
son los estilos de liderazgo desde el punto de vista de la conducta del
supervisor, todo ello en el marco de valores que explicita e implicitamente
estan presentes en la interaccion de sus miembros y contribuyen a la gestién

pacifica de los conflictos que cotidianamente se desarrollan.

La investigacion fue de tipo cuantitativa, desarrollada mediante trabajo de
campo, con una poblacion integrada por 20 empresas y una muestra de 157

empleados. Se utilizé la entrevista y el cuestionario como instrumento de
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recoleccion de datos. Entre sus conclusiones se destaca, que los conflictos
de tarea y relacionales se asocian “positivamente” entre si,
consecuentemente la presencia en las empresas de conflictos de tarea se
vincula con la tendencia a presentar conflictos de relacion y viceversa; el
conflicto de tarea sigue un comportamiento parecido al conflicto relacional, en
el sentido de que la mayoria de la poblacién investigada manifiesta vivir
pocos desacuerdos relacionados con el contenido del trabajo, las metas o la
forma de lograrlas, es decir pocas diferencias concretas, tangibles,
relacionadas con la dinamica de la empresa, que se pueden atender mas en

el terreno intelectual que emocional.

Su integracion como referente al presente trabajo de investigacion, se
debié a su planteamiento formal, la presentacion de los conflictos y su
incidencia en la empresa, ya que trata directamente el tema planteado y en
su desarrollo posee un contenido enriquecido de informacion valiosa para la
investigacion en progreso, relativa al analisis de factores que generan
conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio

Naguanagua del Estado Carabobo.

Nacionales

En el mismo orden de ideas, se plantea el estudio presentado por
Giménez (2011), denominado: La Negociacion como Estrategia Gerencial
para la solucibn de Conflictos Organizacionales en las empresas
constructoras de vivienda para el estrato B, ubicadas en Barquisimeto,
Estado Lara; trabajo de investigacion presentado ante la Universidad
Centroccidental Lisandro Alvarado, para optar al titulo de Magister

Scientiarium en Gerencia Empresarial, con el objeto de analizar Ila
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negociacion como estrategia gerencial para la solucion de conflictos
organizacionales en las empresas constructoras de vivienda estrato B,

ubicadas en Barquisimeto Estado Lara.

Desarrollada bajo un tipo de investigacion de campo, basada en un
estudio exploratorio y un disefio no experimental, como instrumento de
recoleccion de informacion se utilizé el cuestionario aplicado a la poblacion
seleccionada, validado a través del juicio de expertos, tomando la
negociacion como variable de estudio. Entre las conclusiones se destaca que
estas empresas tienen establecidos los elementos organizacionales basicos
como vision, misidn, objetivos, metas y planes a corto mediano y largo plazo,
que eventualmente se presentan desacuerdos para el cumplimiento de los
objetivos, por falta de recursos y/o falta de coordinacion de logistica ajustada
a la planificacion. En lo que se refiere a las causas de los conflictos en las
empresas constructoras, estas se resumen a las retribuciones salariales, el
rendimiento, la sub-contratacion de obras, la estabilidad laboral y la rotacién

de obras.

La seleccion del presente referente se debid a la similitud con relacién al
tema plateado en el panorama nacional, convergiendo en un analisis de una
problematica que afecta en diversidad de empresas, por lo que su estudio,
aporta elementos tedricos y practicos que permiten tener una mejor vision del
desarrollo del proceso investigativo, con modelos y ejemplos que sin duda
alguna, constituyen un aporte de gran significancia para el analisis de

factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo.
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Regionales

En concordancia con lo expuesto se presenta el trabajo desarrollado por
Oliveros (2014), quien llevd a cabo una investigacion titulada: La conciliacién
como medio alternativo para la resolucion de conflictos laborales en el
contexto procesal venezolano, trabajo presentado ante la Universidad de
Carabobo para optar al titulo de Magister Scientiarium en Derecho del
Trabajo, con el objetivo de analizar la eficacia de la conciliacion como medio
alternativo de resolucion de conflictos en la legislacion procesal laboral
venezolana. Enmarcada bajo los niveles de la investigacién juridica, de tipo
documental, nivel descriptivo, con un disefio de investigacion bibliografica y
como técnica de recolecciéon de datos la observaciéon indirecta mediante el

estudio de documentos.

La relevancia que conlleva la fundamentacion de los medios alternos de
solucién de conflictos mediante la aplicacién de la conciliacion, la mediacién
y el arbitraje dentro de sus procesos judiciales, previstos en La Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela en su articulo 258 donde se
establece; la utilizacion de los medios alternos a la solucién de conflictos y la
Ley Organica Procesal del Trabajo en su articulo 6, que establece la
posibilidad de promover a lo largo del proceso la utilizacion de medios
alternativos de solucion de conflictos tales como la conciliacion, mediacion y
arbitraje, del estudio de casos, fue factor fundamental para la seleccion del

presente antecedente.

El trabajo concluye definiendo que entre las ventajas de la utilizacion de la
conciliacion pueden nombrarse: la simplicidad, la flexibilidad, la conservacién

de las relaciones y la paz social, la satisfaccion de los acuerdos, la garantia
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de los principios constitucionales de brevedad, celeridad y economia y la

humanizacién del sistema de justicia y el proceso.

De acuerdo a lo planteado, ambos estudios se relacionan al abordar el
conflicto laboral como eje central, que afecta las relaciones entre los actores
en el ambito del trabajo, buscando alternativas de solucion como es el caso

de la conciliacion, elemento contenido en el marco legal venezolano.

Primera (2014), quien desarroll6 un trabajo de investigacion denominado:
Influencia de la mediacion como medio alternativo de solucion de conflictos
laborales y en especial en las mediaciones de los trabajadores, incoadas en
el Circuito Judicial Laboral de Puerto Cabello, Estado Carabobo, presentada
ante la Universidad de Carabobo, para optar al titulo de Magister Scientiarum
en Derecho del Trabajo, cuyo objetivo fue: determinar el alcance de la
mediacion como medio alternativo de solucion de conflictos laborales y en
especial en las mediaciones de los trabajadores, iniciadas en el Circuito

Judicial Laboral de Puerto Cabello, Estado Carabobo.

El tipo de investigacion fue descriptiva, con una modalidad de
investigacion aplicada y un Disefio no experimental, con un método inductivo,
teniendo como poblacion los Juzgados de Primera Instancia de
sustanciaciéon, Mediacion y Ejecucion del Circuito Judicial Laboral de Puerto
Cabello Estado Carabobo, como técnicas se utilizaron la observacion directa,
el cuestionario y la entrevista informal, como instrumento el cuestionario,

aplicando la técnica del analisis estadistico y los graficos.

Finalizando, en el informe se hicieron recomendaciones en cuanto a la

consolidacion de la utilizacion de medios alternos donde se involucren
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directamente a las partes en la solucion de sus controversias como un
elemento de la cultura Venezolana. Asimismo, la creacion de normas claras
de mediacion, donde impere el respeto a los derechos de los trabajadores.
Definiendo como necesario, incluir los medios alternos para la solucion de
conflictos al resto de las areas que constituyen el ordenamiento juridico del
pais, especialmente la etapa de mediacion. Fue de importancia la
incorporacién del presente referente debido a que posee elementos similares
a los planteados en la presente investigacion, lo cual se considera una guia

de inapreciable validez en el desarrollo del mismo.

Bases Teodricas

En la elaboracion de una investigacion, se debe tener presente que,
ningun hecho de la realidad puede estructurarse sin un juicio congruente, que
permita el desarrollo de la misma. Por ende, segun Sabino (2009:35) “las
bases teoricas tienen como objeto darle al estudio un significado coordinado
y coherente a las propuestas, que permitan acercarse al estudio que se
realiza”. En base a ello, se establecen teorias y aportes conceptuales, que

dan soporte a la investigacion, sefalando el siguiente esquema:
Generalidades acerca del conflicto

El término conflicto tiene en general muchas acepciones, pero definirlo con
precisién no es tarea facil ya que presenta multiplicidad de aspectos. En este

sentido, puede entenderse en el ambito de las relaciones laborales, como el

que enfrenta a representantes de los trabajadores y a los empresarios.
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La palabra conflicto, proviene del latin, conflictus, que significa “choque” o
“colision”. En opinion de Porret (2010), el conflicto en el ambito laboral se

puede describir como:

Aquellas situaciones o momentos en que varios
miembros de la organizacibn mantienen posiciones o
criterios contrarios entre si de tal manera que, si no se
canaliza de la manera mas adecuada, podra dar un
resultado indeseable en la eficacia y efectividad de la
actividad organizacional. (p. 28).

Conflicto es definido por Abrego, Gonzalez y Lullo (2012), como ‘“la
oposicion entre personas o fuerzas que produce estrés. El conflicto surge
cuando dos o mas partes perciben que hay metas, valores o hechos que se
excluyen mutuamente” (p.32). Agregan los autores, que conflicto comporta lo
que “cada una de las partes considera que lo que desea es incompatible con
lo que desea la otra. Sin embargo, el conflicto también puede surgir
individualmente cuando una persona tiene que decidir entre dos o mas

opciones incompatibles” (p. 32)

Por su parte, autores especialistas en la materia ofrecen diversas
definiciones que difieren entre si, en funcion del distinto enfoque desde el
que puede concebirse y analizarse el conflicto, lo que resulta determinante
para su concepcion, propuestas de analisis y definicién. Asi mismo, Gomez
(2013), describe que desde un enfoque psicologico el conflicto se percibe

como:.

Una disfuncién personal, como una previa alteracién o
enfermedad del individuo que le determina a reaccionar
o percibir su entorno relacional de forma alterada,
generando conflictos en sus interacciones, por lo que
las propuestas de intervencion desde este enfoque se
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constrinen a la terapia, con la finalidad de ayudar al
individuo a superar sus percepciones Yy reacciones
conflictivas. (p. 8)

Su estudio se enfoca sobre aspectos interiores del ser humano (como el
odio). Freud subrayaba la raiz de los conflictos en procesos y contradicciones

personales (entre el Ello y el Super Yo).

Desde el enfoque estructuralista, Gomez (2013), sostiene que

Es la propia organizacion politico social de los Estados
la que genera las tensiones y conflictos entre los
individuos, por lo que se predica su transformacion en la
consecucion de sociedades mas justas que impidan la
generacion de tensiones entre sus individuos. (p. 9)

Dentro de este enfoque se analizan los macro-conflictos (los producidos
entre Estados y/o grandes grupos, cuyas consecuencias afectan a gran
nuamero de la poblacion) razén por la que en sus definiciones de conflicto se
habla de recursos escasos, sociales-estructurales, de poder y de rivales y/o
contrincantes, referido a conflictos sociopoliticos, situando las causas
conflictivas en la propia sociedad, cultura, estructura y comportamientos que
derivan de ella (conflicto social); por ello realizan propuestas de solucion y

afrontamiento complejas y a largo plazo (modificaciones sociales y politicas).

En esta linea se encuentran autores como Coser, Galtung, Hocker y
Wilmot, Katz y Kahn, Dahrendorf, entre otros. Para Coser citado en Goémez
(2013), el conflicto es:

Una lucha sobre valores o reclamo de estatus, poder y
recursos escasos en los cuales el objetivo de una de las
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partes en conflicto es no solamente obtener valores
deseados sino también neutralizar, perjudicar o eliminar
a sus rivales. Un conflicto es social cuando transciende
lo individual y procede de la propia estructura de la
sociedad. (p. 10)

Porret (2010) define el término como “una lucha que se expresa al menos
entre dos partes independientes que perciben que los otros poseen metas,
recursos escasos e interferencias incompatibles que les impiden a ellos

alcanzar las suyas” (p. 31).

El enfoque psicosociolégico, desde el que se analizan los microconflictos,

Gonzalez (2010), entiende que:

El conflicto es consustancial a las interacciones
humanas, generadoras de tensiones, por lo que centran
el estudio del conflicto en las personas, el entorno y el
proceso que se produce en esa interaccion,
proponiendo meétodos para abordarlos desde el
protagonismo de las personas en conflicto, tales como
la mediacién y la negociacion. (p. 11).

Afirma asi mismo, Gonzalez (2010), que de todas las definiciones

reproducidas se desprenden dos categorias necesarias en todo conflicto:

La percepcidon que tienen los implicados en el conflicto
de que sus intereses estan siendo afectados, o
pudieran serlo (pues si no son conscientes de ello, el
conflicto no existe); y las metas incompatibles, referido
a la percepcidon que tiene el grupo respecto al logro de
sus metas, que si son afectadas, desencadenaran el
conflicto. (p. 13).
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Agrega Novel (2010), que “Cuando hay incompatibilidad entre las
conductas, percepciones, objetivos y/o afectos de los individuos y grupos es
cuando se da una expresion agresiva a la incompatibilidad percibida” (p. 31).
Es de destacar asimismo, la afirmacién de Galtung (1998) “los conflictos no
se solucionan, sino que se transforman por medios pacificos y creativos”. (p.
13)

Puede definirse entonces al conflicto laboral, como aquella situacion
donde los actores en el ambito de trabajo (sindicato, empresa y trabajadores)
mantienen contraposicion o incompatibilidad en los intereses, con una
marcada tendencia al poder para satisfacer las necesidades de los

asociados.

Génesis del conflicto. Factores, causas y tipos de conflicto

Los conflictos de acuerdo a la opinién de Gomez (2013):

Se originan por la propia naturaleza conflictiva del ser
humano, ya que el hombre es un ente social que
responde a tendencias tanto de competicion como de
cooperacion, y cuya agresividad descansa en motivos
biolégicos y psicolégicos que dan lugar a conflictos,
dentro de la interrelacion humana, que nacen de una
emocion desbordada y en un contexto de convivencia
social, considerada como una mina de disyuntivas,
donde la fuente de molestia mas abundante son los
demas. Por ello, el conflicto se expresa siempre en un
acto ejercido en relacién a otros y en un contexto social.

(p-9)

Por su parte, Moreno (2011), explica que “el conflicto es consustancial a la

vida en sociedad, en pugna por una serie de recursos escasos” (p. 23). De lo
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citada queda la interpretacién que el conflicto tiene su origen en la misma
naturaleza de las personas, por las relaciones bien sea en la comunidad que
en este caso se traslada al entorno organizacional. EI mismo puede ser
expresion de la competitividad, necesidades, poder, manifestandose en el

ejercicio de la relacion entre las partes en un contexto definido.

Factores

Galtung (1998) “identifica tres factores que favorecen la aparicion de un
conflicto y que, a la vez, pueden proporcionar las condiciones indispensables
para su gestion” (p.15). Estos factores, que darian lugar a tres tipos de

violencia, son:

Factores culturales: Que representan la suma de todos los mitos,
simbolos, valores e ideas que sirven para justificar la violencia o la paz. Son
todas las expresiones de la cultura que tienden a legitimar la violencia
(machismo, competitividad, xenofobia, etc.). Este tipo de factores causan la
violencia cultural, entendida como aquella que ejerce la propia sociedad para
defender sus reglas y la cultura que ella misma mantiene, mediante la

violencia, para su imposicién y mantenimiento.

Factores estructurales: Son aquellos condicionantes que perpetuan las
desigualdades, la falta de equidad, la explotacion, etc., que tienen que ver
con la existencia de una estructura social que es violenta en si misma, ya
que no permite satisfacer las necesidades basicas de las personas. Tales
factores propiciarian la violencia estructural que es la ejercida desde las

estructuras socio-politicas de manera coactiva y que es determinante de una
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situacion de dominio (una condena injusta, por ejemplo, constituiria una

violencia de este tipo).

Factores de comportamiento: Son producto de los factores culturales y
estructurales y se materializan en conductas agresivas (de tipo fisico o
verbal) o por el contrario en comportamientos pacificos de dialogo que
favorecen el entendimiento y el respeto. Estos factores determinan la
violencia directa -fisica o psicologica- que es la mas visible, ya que se

manifiesta en conductas y comportamientos.

Causas

Del mismo modo, cuando se trabaja con el conflicto es forzoso establecer
las causas que pueden motivarlo. La mayoria de ellas en opinion de Gémez
(2013) pueden clasificarse en tres niveles, en funcién de la dificultad de su

resolucion:

Problemas de recursos, la falta de recursos materiales puede ser causa de
numerosos conflictos. Este nivel de conflicto es el mas facil de resolver, si se

tiene la informacion necesaria.

Problemas que provienen de necesidades psicologicas, como la falta de
autoconfianza y la baja autoestima, la dificultad de comunicarse y de
relacionarse con los demas y la falta de control emocional. En este nivel los
conflictos son mas dificiles de resolver que los anteriores y requieren mucho

mas tiempo.
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Problemas que impliquen valores culturales y familiares, pilares que
forman nuestra identidad y dan significado a toda nuestra existencia; por lo
tanto, los conflictos que afectan a este ambito son los mas dificiles de tratar y

de resolver.

Tipos de conflictos

Se puede comprender e identificar muchos tipos de conflictos
organizacionales dentro de la empresa, ya que las coyunturas son ilimitadas,
pero la experiencia ha determinado en opinion de Porret (2010), que los de

mayor frecuencia en aparecer son los siguientes:

Conflictos de procedimiento: Propio de un exceso de burocracia dentro de
la empresa y sobre los que no se sabe exactamente que procedimiento
seguir para la busqueda de una solucion, porque ademas no se tiene clara la
norma que se ha de utilizar o no esta prevista para solucionar problemas.
Esencialmente se manifiesta por la escasez de informacion sobre el

problema planteado.

Conflictos de jerarquia: Estan relacionados con el poder, la autoridad, los
puestos de trabajo, la categoria, la actividad y las responsabilidades que
cada uno de los miembros de la organizacion considera que tiene.
Generalmente son problemas relacionados con la competencia sobre alguna
area de poder (si la decisién debe tomarla una persona u otra; si fulano de tal

es quién para tomar la decision o no, otros).
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Conflictos de conocimientos: Cuando las personas no poseen los
conocimientos, informacion o formacion adecuada para realizar su actividad,

suelen surgir conflictos.

Conflictos de carencia de habilidades directivas: El estilo de liderazgo es
muy importante. El directivo con falta de formacion adecuada para las
relaciones humanas o de trato provoca conflictos. Tiene una carencia de
capacidad de escucha y de asertividad, forma de expresarse incorrecta,
forma de pedir las cosas, muy autoritaria, otros., provocan desagrado y

rechazo.

Conflictos grupales: Son consecuencia de las légicas comparaciones que
efectian unos grupos con otros, especialmente referente a las retribuciones,
consideraciones y trato que pueda efectuar la empresa con unos u otros.
Pero también suele producirse sin la intervencién de la empresa; por
antipatia, pertenencia a grupos sociales o politicos, incompatibilidad de

caracteres, entre otros.

Adicional a los enunciados Garcia (2006), manifiesta que el conflicto
laboral: "Es un fendmeno habitual, al coexistir en el mundo de las relaciones
laborales dos componentes claramente contrarios, de una parte de los
empresarios y de otra los trabajadores donde los intereses son
contrapuestos”. (p. 7)

Dinamica y fases del conflicto

En opinion de Fisas (1998), “el conflicto es un proceso de dinamica

reconocible, en la que juegan un papel muy importante las frustraciones, las
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polarizaciones crecientes, las malas percepciones, la incomunicacién, etc.”
(p. 19), y agrega que atraviesa varias fases: el conflicto se inicia con la
existencia de necesidades no satisfechas, con lo que emerge el problema y
por ende las disputas, ésta situacién va escalando gradualmente hasta que la

crisis detona, de ahi que se hable de proceso del conflicto.

Adicionalmente, Pastor (2005), indica que "es posible prever al conflicto
reconociendo sus indicios, escalada y tiempos, que siguen una secuencia
ascendente respecto al nivel de tension y de lucha entre las partes

enfrentadas" (p. 36), siguiendo distintas fases:

1. Incomodidad. Hay algun aspecto en el entorno o en la relacion que no
funciona tal y como lo estaba haciendo hasta el momento. Es la sensacion
intuitiva de que alguna cosa no va bien, aunque no se sepa exactamente de

qué se trata.

2. Insatisfaccién. Se trata de una auto-percepcion en la que una de las
partes no se siente a gusto ante una nueva situacion o se ha producido un
cambio, ante el que se tiene una sensacion de incertidumbre de la que

derivan discusiones momentaneas.

3. Incidentes. Surgen pequefios problemas que implican discusiones,
resentimientos y preocupaciones que no se tienen en cuenta o se dejan a un

lado.

4. Malentendidos. Las partes hacen suposiciones, generalmente a causa
de una mala comunicacion, poca compenetracion o percepciones diferentes

de una misma situacion, llegando a distorsionar la percepcion de la realidad.
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El contexto juega un papel muy importante, ya que habitualmente no ayuda,

sino que incrementa los rumores.

5. Tension. La situacion se rodea de prejuicios y actitudes negativas

distorsionando la percepcion de las partes implicadas.

6. Crisis. Las partes actuan ante la situacion de manera unilateral. Se
pierden las buenas formas dando paso a los insultos, la violencia, la lucha
abierta, el enfrentamiento, etc. En este momento se puede decir que el

conflicto ha llegado al punto mas algido de la escala conflictual.

En el proceso conflictivo y en su gestidon proactiva intervienen tres fases o

tiempos, los cuales en opinion de Gémez (2013), son:

El tiempo de confrontacion:(fase de escalada) en el que
tienen lugar las sensaciones, las percepciones Yy
actitudes que llevan a la reafirmacién personal de cada
parte en el conflicto.

El tiempo de desacuerdo:(fase de estancamiento)
durante el que se produce un distanciamiento entre las
partes, su evitacion y rechazo mutuo. Es el tiempo para
la reflexién sobre lo sucedido, para la maduracion de la
situacion dolorosa hacia la reconstruccion relacional.

El tiempo de reencuentro:(fase de desescalada) se
produce la necesidad individual de afrontar lo pasado
de forma positiva y desemboca en la resolucién
proactiva del conflicto. (p. 21)
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El apoyo social del superior

En este aspecto, en criterio de Thomas, Bliese y Jex, (2005):

La figura del superior, y en concreto el apoyo social que
ofrece como lider a los miembros de su equipo, ha sido
destacado como fuente fundamental para disminuir los
efectos perjudiciales del conflicto relacional en las
respuestas afectivas de los empleados. (p. 35)

Los efectos de estos estudios se apoyan en las influencias que ejercen los
lideres sobre las percepciones, las respuestas afectivas, y las conductas de
sus miembros de equipo, enfatizando el papel del apoyo social del superior

como inhibidor del estrés causado por el conflicto relacional.

En concreto, refieren Benitez, Medinao y Munduate (2011), que “los
resultados han revelado que, en equipos donde sus miembros percibieron
que el superior les apoyaba (emocional e instrumentalmente), la satisfaccion
laboral de los empleados no se vio perjudicada por este tipo de conflicto” (p.
73). Por el contrario, la satisfaccion mermo cuando el conflicto relacional fue

combinado con la falta de apoyo social del superior inmediato.

El clima grupal y la cultura organizacional

En cuanto a los trabajos en equipo, refiere Benitez, Medinao y Munduate
(2011):

Una de las razones por las que los equipos pueden
trabajar con efectividad, de forma conjunta, es porque
éstos crean un clima grupal positivo, basado en las
relaciones personales que se establecen entre ellos, y
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en determinadas normas y principios compartidos por
todos (p. 75).

En este sentido, algunos autores como, sugieren que los equipos de
trabajo pueden beneficiarse del conflicto de tareas cuando cultivan un
ambiente que sea abierto a los diferentes puntos de vista; donde los
desacuerdos sobre las formas de realizar sus funciones son consideradas
por los trabajadores como una forma de mejorar su productividad, y de lograr

las metas que el equipo se trace.

En base a dichas consideraciones, Benitez, Medinao y Munduate (2011),
hallaron que “el conflicto de tareas resultaba efectivo para la satisfaccion y el
bienestar de los empleados, en la medida en que, tanto en los equipos como
en las organizaciones se fomentaba una cultura de metas” (p. 75). Cabe
decir, que cuando las actividades y comunicaciones estaban orientadas a la
consecucion de objetivos previamente establecidos haciendo referencia a la
racionalidad, a los indicadores de rendimiento, a la consecucion de objetivos,
y a las recompensas contingentes con el trabajo y el esfuerzo realizado, los
conflictos sobre asuntos laborales resultaron beneficiosos para los equipos

de trabajo.
Enfoques tedricos sobre el conflicto

Entre los autores, existen discrepancias respecto a la posicion asumida
frente al conflicto, en su consideracién de que resulte positivo o negativo, o

bien de que ello sélo dependa de la forma en que se gestione, lo que da

lugar a perspectivas diversas. Al respecto, Gomez (2013), las describe, asi:
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La perspectiva Tradicional — Racionalista: considera negativo todo
conflicto, resultado de un organigrama confuso, de una comunicacion
deficiente o de la incapacidad de los protagonistas en el conflicto. Acota,
Peir6 (2005), que “El conflicto es considerado como un elemento que acaba
por perjudicar gravemente el normal funcionamiento de la organizacion. El
conflicto es sindnimo de violencia, destruccion, irracionalidad” (p. 27). A partir
de resultados como los de Hawthorne se insistia en la concepcién del
conflicto como consecuencia disfuncional de una comunicacién pobre e
inadecuada. Sin embargo, la vision de que todo conflicto es malo ciertamente
ofrece un enfoque simple para observar el comportamiento de las partes que

lo generan.

La perspectiva Interpretativa: considera en opinion de Gémez (2013) que
el conflicto como algo natural de los grupos y las organizaciones. Las causas
de los conflictos se atribuyen a problemas de percepcion individual y/o a una
deficiente comunicacion interpersonal. Los conflictos son manifestaciones de
la falta de entendimiento entre las personas en cuanto al sentido de los actos
propios o de otros. Son equivocos que pueden superarse haciendo que los
protagonistas se den cuenta de los errores que contienen sus ideas o

creencias.

Esta concepcion ignora las condiciones sociales que afectan a los propios
sujetos y a sus percepciones. Desde esta perspectiva se acepta el conflicto,
que no puede ser eliminado, si bien podria beneficiar el desempeno del
grupo, en la consideracion de que no es la presencia, sino la ausencia del
conflicto lo sorprendente y anormal y tenemos buenas razones para

mostrarnos suspicaces cuando encontramos una sociedad u organizacion
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social que no evidencia el conflicto Dahrendorf (1970) citado por Gomez
(2013).

La perspectiva interaccionista (socio-critica o0 socio-afectiva, hoy
predominante): no subestima el impacto negativo que pueda tener el conflicto
en las partes implicadas, pero ofrece mayor relevancia a su valor
desarrollador de la vida grupal. No solo acepta el conflicto como algo
inherente al individuo o la organizacién, sino que éste se aliente (utilizacion
didactica del conflicto) pues se considera que contribuye a evitar la apatia de
la organizacién y, por tanto, constituye un elemento necesario para el

progreso organizativo y para el adecuado desarrollo de sus miembros.

Esta perspectiva sobre el conflicto determina que este no es ni positivo ni
negativo, sino que tendra aspectos positivos 0 negativos segun se aborde y
se resuelva y dependiendo del proceso que se utilice para llegar a una

solucion.

Resolucion de conflictos

Para establecer el tipo de método a utilizar en la resolucion de conflictos,

Gonzalez (2006), refiere que:

Se debe tener en cuenta las causas que lo provocaron:
aspectos econdmicos, modificaciones cualitativas vy
cuantitativas en el mercado laboral e innovaciones
tecnoldgicas. Estos factores hacen que la adopcién de
sistemas tradicionales para resolucion de los conflictos
no sea aconsejable, ya que su utilizacibn puede
producir una confrontacién con la propia negociacion
colectiva. (p. 34).
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Es factible introducir como métodos de resolucion a aquellos organismos
que existen para proporcionar seguridad en las relaciones laborales que se
han visto afectadas por una situacion de conflictos. Agrega Gonzalez (2006),

que existen dos grupos de métodos:

1.- Aquellos que determinan el fin del conflicto como la mejor resolucion.
Estos utilizaran para ello sistemas obligatorios, incluso, la intervencién del
Estado, aunque con éstos se perdera la posible negociacion que hubiera

podido existir entre las partes afectadas.

2.- Aquellos que toman como base el respeto a los derechos colectivos que

propugna la Constitucion.

Por ello estos métodos poseen dos funciones de acuerdo a Gonzalez
(2006):

a. Una conciliadora, en la prevalecera el respeto a los derechos de
las partes afectadas.
b. Otra facilitadora de la negociacién colectiva entre las partes,

usando sistemas tradicionales. (p. 56)

Existe una clara diferencia entre los métodos de resolucion de conflictos y
las medidas de presion, consistente en que las medidas se pueden
considerar como la manera de forzar a las organizaciones a adoptar un

determinado método de resolucién para el conflicto.
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Diferencias entre mediacién, conciliacion y arbitraje

En general, la mediacion y conciliacion son una extension del proceso de
negociacion. Al respecto, Primera (2014), sefala que en la conciliacion “el
interventor, quien ocupa una posicion imparcial, trabaja con las personas,
intentando corregir percepciones erréneas, reduciendo medios irracionales y
mejorando la comunicacion de forma que se pueda dar una discusion cara a
cara para facilitar un acuerdo” (p. 66). La recoleccion de datos y el analisis es
comunmente un mecanismo esencial del proceso de conciliaciéon, el cual se

considera diagnostico en naturaleza.

En la conciliacién el tercero intervine para coadyuvar a las partes a
alcanzar un acuerdo. Se aspira asi, que se vayan creando las bases que
permitan generar un dialogo productivo entre las partes en controversia para

que éstas inicien o continuen la negociacion.

En cuanto a la mediacion, incluye también la intervencion de un
intermediario imparcial, aceptable para las partes, quien no tiene autoridad
de decisidon sobre aspectos sustantivos de la polémica. EI mediador es un

facilitador del proceso de negociacion entre las partes en querella.

Indica, Moore citado por Primera (2014), que:

En comparacion con la conciliacion, el papel del
mediador se realiza de multiples formas, ya sea
proveyendo informacion, facilitando la comunicacion
entre las partes, legitimando la participacion de las
partes en la mediacién, identificando recursos externos
o de las propias partes en disputa y administrando el
proceso para evaluar, recomendar e implantar acciones
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o técnicas que aumenten la eficiencia de la mediacion.
(p. 67)

En contraste con la conciliacion, la mediacion es un proceso mas
afirmativo, en el que el interventor asume un papel activo en lo referente a la
proposicion y evaluacion de propuestas. Esgrime diferentes técnicas como la
persuasion, la reversion de roles, el analisis de consecuencias, la
confrontacion, la aceptacién de sentimientos y el cambio de actitudes, entre

otras. Afirman Folberg y Taylor citados por Primera (2014), que:

El proceso de mediacion ayuda a: reducir los obstaculos
a la comunicacion entre los participantes, maximizar la
exploracion de alternativas, considerar las necesidades
de todos los involucrados en el conflicto y proveer un
modelo para la resolucion de conflictos en el futuro. (p.
68)

En la mediacién privada, las partes eligen al mediador, en la conciliacion
obligatoria son designados de una lista registrada, las partes eligen al arbitro.
La mediacion es informal, la conciliacion semi-formal. EI mediador no emite
opinion ni asesora. Sin embargo, el conciliador propone formas de acuerdo
no vinculantes para las partes, el mediador no esta facultado para llevar a

cabo estas propuestas.

En cuanto a las diferencias entre la mediacién y el arbitraje surgen del
hecho de que, en una mediacion, las partes conserven la responsabilidad y el
control respecto de la controversia y no transfieren el poder de toma de
decisiones al mediador. En términos concretos, ello tiene dos principales
consecuencias. Acota Primera (2014), que con respecto al arbitraje, “el

resultado se determina de conformidad con una norma objetiva, la ley
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aplicable” (p. 69). En la mediacion, cualquier resultado se determina por

voluntad de las partes.

Por ende, al decidir acerca de un resultado, las partes pueden tomar en
cuenta una serie mas amplia de normas, y en particular, sus intereses
comerciales respectivos. Por ello, se dice con frecuencia que la mediacion es
un procedimiento basado en intereses, mientras que el arbitraje es un
procedimiento basado en derechos. El hecho de tener en cuenta los
intereses comerciales también significa que las partes pueden decidir del
resultado por referencia a su futura relacibn mas bien que unicamente por

referencia a su conducta pasada.

Una parte debe convencer al tribunal de arbitraje de la justificacion de su
reclamo. Dirige sus argumentos al tribunal y no a la otra parte. En una
mediacion, puesto que el resultado debe ser aceptado por ambas partes y no
decidido por el mediador, una parte debe convencer a la otra a negociar con
ella. Se dirige a la otra parte y no al mediador, aun cuando el mediador

pueda ser el conducto de las comunicaciones de una parte a la otra.

La mediacion es en consecuencia, un procedimiento mas informal que el
arbitraje. La resolucion final que en el caso del arbitraje se produzca, se
llama Laudo en la mediacion y conciliacion es voluntaria, pero en el arbitraje
es obligatoria. El arbitro esta facultado para mediante un dictamen o laudo, a

dirimir el conflicto sometido a su decision en forma definitiva.
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Bases Legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1.999)

La Carta Magna de Venezuela sefala aspectos relativos al hecho del
trabajo, entre los que destacan los siguientes articulos: titulo Ill, de los
derechos humanos y garantias, y de los deberes, capitulo V, de los derechos

sociales y de las familias:

Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el
deber de trabajar. El Estado garantizara la adopcion de
las medidas necesarias a los fines de que toda persona
puede obtener ocupacion productiva, que le proporcione
una existencia digna y decorosa y le garantice el pleno
ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el
empleo. La ley adoptara medidas tendentes a garantizar
el ejercicio de los derechos Ilaborales de los
trabajadores y trabajadoras no dependientes. La
libertad de trabajo no serd sometida a otras
restricciones que las que la ley establezca.

Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores y
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y
ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptara
medidas y creara instituciones que permitan el control y
la promocion de estas condiciones.

Articulo 89. El trabajo es un hecho social y gozara de la
proteccion del Estado. La ley dispondra lo necesario
para mejorar las condiciones materiales, morales e
intelectuales de los trabajadores y trabajadoras.

Es importante destacar que el articulo 87, “Toda persona tiene derecho al

trabajo y el deber de trabajar”, que tanto el derecho al trabajo como el deber

54



de trabajar son conceptos que no pueden satisfacerlos plenamente la
sociedad ni el Estado, pues en cierto grado el desempleo y un cierto numero
de personas que no quieren trabajar los ha habido siempre y ningun Estado

del mundo ha tenido un éxito completo en este terreno.

Lo que si es una obligacion ineludible del Estado es fomentar el empleo,
disefar las politicas adecuadas que hagan que la gente encuentre trabajo y
en fin, ya el articulo 87 hace hincapié en este importante deber del Estado.

Por cuanto el hombre no vive aislado sino en sociedad, en cooperacion
con las demas personas, esa actividad remunerada llamada trabajo con
predominio fisico o intelectual para procurarse bienes materiales y
espirituales, hoy en dia se califica como un hecho social, porque ademas de
ir en beneficio individual de cada trabajador, se protege y regula en beneficio
también de la familia y de la comunidad desde la local hasta la internacional,
como lo expresa el articulo 89, El trabajo es un hecho social y gozara de la
proteccion del Estado.

Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012)

La Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT)
regula directamente el hecho del trabajo y contiene elementos legales
necesarios para justificar y validar criterios importantes relacionados con el
objeto de estudio, para ello es conveniente destacar los articulos que a

continuacion se citan:

Articulo 26. Toda persona tiene el derecho al trabajo y
el deber de trabajar de acuerdo a sus capacidades y
aptitudes, y obtener una ocupacion productiva,
debidamente remunerada, que le proporcione una
existencia digna y decorosa.
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En base a los sefialamientos contenidos en la presente ley, se convierte
en una base legal al normar el derecho y deber de trabajar, de acuerdo a las
capacidades y aptitudes que deben poseer los trabajadores y trabajadoras,
que les permitan mantener una vida digna de acuerdo a sus aptitudes

laborales, que coadyuven con su desarrollo del personal.

Titulo Il, de la relacidon de trabajo, remuneracion de la prestacion de

servicio:

Articulo 54. La prestacion de servicio en la relacion de
trabajo sera remunerada. Toda violacién a esta norma
por parte del patrono o de la patrona, acarreara las
sanciones previstas en esta ley.

En tal sentido, la relacién de trabajo impone obligaciones a las partes, en
el caso del trabajador a realizar las actividades objeto del contrato y el
patrono a cancelar los salarios pactados, quedando prohibido su cancelacion
fuera del local de trabajo y horario pactado o su equivalente en mercancias,
asi como, el pago de dias feriados y de descanso, todo lo contrario puede
acarrear sancion a patrono segun lo establecido en el articulo 54 de la ley

objeto de estudio.

El Capitulo V. Condiciones Dignas de Trabajo. Condiciones de trabajo, se

expresa:

Articulo 156. El trabajo se llevara a cabo en condiciones
dignas y seguras, que permitan a los trabajadores y
trabajadoras el desarrollo de sus potencialidades,
capacidad creativa y pleno respeto a sus derechos
humanos, garantizando:
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a) El desarrollo fisico, intelectual y moral.

b) La formacién e intercambio de saberes en el proceso
social de trabajo.

c) El tiempo para el descanso y la recreacion.

d) El ambiente saludable de trabajo.

e) La proteccion a la vida, la salud y la seguridad
laboral.

f) La prevencion y las condiciones necesarias para
evitar toda forma de hostigamiento o acoso sexual y
laboral.

Este articulo mantiene un vinculo con la investigacion que se orienta a
analizar los factores que generan conflictividad laboral, al establecer las
condiciones de trabajo digno de los cuales debe gozar el trabajador, con
estas se pueden minimizar las tensiones producto de las relaciones

laborales en las empresas en estudio.

En el capitulo Ill, del Conflicto Colectivo de Trabajo

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

Conflicto de varias entidades de trabajo

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

Finalizacion del procedimiento conflictivo:

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

Los articulos precedentes abarcan el conflicto en varias entidades de
trabajo, que en este caso en estudio involucra a tres empresas del sector de
consumo masivo, que al presentar conflictividad laboral podran asumirlo
como uno solo, efectuando las gestiones ante los organismos competentes;
de igual modo al finalizar se asumira que es una decision para ese sector en

especifico.

Ley Orgéanica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente (2005)
Objeto

Articulo 1.

El objeto principal de este reglamento es normar la Ley
Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente: Para garantizar y proteger los derechos y
deberes de los trabajadores y de los patronos en
relaciéon con la seguridad, salud, condiciones y medio
ambiente de trabajo, descanso, utilizacion del tiempo
libre, recreacion y turismo.

De acuerdo a lo establecido en el objeto de la ley, se relaciona con el
presente trabajo, ya que la conflictividad laboral que se determina en el
sector a estudiar puede ser producto de las condiciones de trabajo existente,
por lo tanto, aspectos como la seguridad, salud, descanso, ambiente, son

elementos que determinantes en la situacién problema.
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Ley Orgéanica Procesal del Trabajo (2002)

Ahora bien, la Ley Organica Procesal del Trabajo (2002) recoge el
mandato constitucional al estatuir que son los ciudadanos quienes deben
resolver sus propios conflictos, lo cual esta contemplado en el Titulo I, sobre
las Disposiciones Generales, Capitulo |, consagrados en los Principios

Generales:

Articulo 6: El Juez es el rector del proceso y debe
impulsarlo personalmente, a peticibn de parte o de
oficio, hasta su conclusién. A este efecto, sera tenida en
cuenta también, a lo largo del proceso, la posibilidad de
promover la utilizacion de medios alternativos de
solucion de conflictos, tales como la conciliacion,
mediacion y arbitraje. Los Jueces que han de
pronunciar la sentencia deben presenciar el debate y la
evacuacion de las pruebas, de las cuales obtienen su
convencimiento.

La anterior disposicion consagra que el juez como rector del proceso debe
amparar que las partes, se declarasen capaces a través de los medios
alternativos, de solucionar sus conflictos y de llegar a la solucion de sus
diferencias sin la intervencion coaccionadora del juez. Asimismo, en el Titulo
VII, denominado Procedimiento ante los Tribunales del Trabajo, a través del

Capitulo Il, De la Audiencia Preliminar, dispone:

Articulo 133: En la audiencia preliminar el Juez de
Sustanciacion, Mediacion y Ejecucion debera,
personalmente, mediar y conciliar las posiciones de las
partes, tratando con la mayor diligencia que éstas
pongan fin a la controversia, e través de los medios de
autocomposiciéon procesal. Si esta mediacién es
positiva, el Juez dara por concluido el proceso,
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mediante sentencia en forma oral, que dictara de
inmediato, homologando el acuerdo de las partes, la
cual reducira en acta y tendra efecto de cosa juzgada.

En el anterior articulo, esta contemplada la facultad del Juez de Primera
Instancia, de que en la audiencia preliminar, provea lo conducente para
permitir el feliz término de la situacion en conflicto. Tratando de lograr la
mediacion entre las partes, y asentando el acuerdo en actas e impartiendo la
homologacion correspondiente, evitando con esto que el proceso llegue a la

fase de juzgamiento.

Reglamento de la Lay del Trabajo (2006)

Seccion Cuarta. De los Conflictos Colectivos

Modos de solucion de los conflictos.

Articulo 166: Los modos de autocomposicion de los
conflictos colectivos de trabajo, salvo disposicion en
contrario de la Ley o de este Reglamento, se preferiran
a los de heterocomposicion.

Son modos de autocomposicion:

a. La negociacion directa entre las partes.

b. La conciliacion, donde un tercero interviene en la
negociacion para coadyuvar a las partes a alcanzar un
acuerdo.

c. La mediacion, donde el tercero interviene en la
negociacion y somete a consideracion de las partes,
formulas especificas de arreglo; y

d. La consulta directa a los trabajadores y trabajadoras y
patronos y patronas involucrados en el conflicto,
mediante la instalacion de una comisién de encuesta, la
celebracion de un referéndum o cualquier otra
modalidad que se estime apropiada.

Son modos de heterocomposicion:

a. El arbitraje; y
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b. La decision judicial.

61



CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

Este se refiere al conjunto de métodos, técnicas y protocolos
instrumentales que se emplearan en el proceso de recoleccion de datos
necesarios, asi como las relaciones que se establecen entre estos, los
resultados obtenidos y las evidencias significativas encontradas en relacion
al problema y los posibles nuevos conocimientos obtenidos que reunan las
condiciones de fiabilidad, objetividad y validez; para lo cual, se establecen los
procedimientos metodoldgicos a través de los cuales se intenta dar respuesta
a las interrogantes objeto de investigacion. En este sentido Balestrini (2006)

expone:

El Marco Metodolégico es la instancia referida a los
métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y
protocolos con los cuales una teoria y su método
calculan las magnitudes de lo real. De alli pues, que se
deberan plantear el conjunto de operaciones técnicas
que se incorporaran en el despliegue de la investigacion
de la obtencion de los datos. (p. 126).

Tipo de Investigaciéon

El alcance del estudio y las fases de la investigacion, determinan el tipo de
investigacion. La tipologia permite ubicar el trabajo en el nivel, disefio o
proposito que desee alcanzar el investigador. En este orden de ideas el
presente estudio se ubico en la tipologia descriptiva, segun Sabino (2007)
afirma:

Su preocupacion primordial radica en describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos



homogéneos de fendmenos. Las investigaciones
descriptivas utilizan criterios sistematicos que permiten
poner de manifiesto la estructura o el comportamiento
de los fendbmenos en estudio, proporcionando de este
modo informacion sistematica y comparable con otras
fuentes. (p.62)

En el tipo de investigacion descriptiva, el investigador describe y vincula
las variables presentes en la problematica para determinar el
comportamiento, relacion e influencia existente entre las mismas, como las
causas de la conflictividad laboral, las acciones de las empresas ante los
conflictos laborales, entre otras caracteristicas que distinguen la realidad en

estudio.

Diseno de Investigaciéon

La investigacion tuvo un disefio de campo. De acuerdo con los conceptos
definidos por Ramirez (2008) “La investigacion de Campo: es aquel tipo de
investigacion a través del cual se estudian los fendmenos sociales en su
ambiente natural. Se le llama también investigacion sobre el terreno” (p. 66),
declara de igual forma que “Los estudios de campo permiten indagar in situ
los efectos de la interrelacion entre los diferentes tipos de variables

socioldgicas, psicoldgicas, educacionales, antropoldgicas, etc.”.

Se considera pertinente la realizacion de este disefio de investigacion, por
tratarse de una averiguacion cuyo objeto natural de estudio es el hombre y
sus acciones dando pie al estudio de los fendmenos en la realidad misma
donde se producen. Cabe destacar, que en este tipo de estudio no se
manipulan las variables, ya que hacen perder el ambiente de naturalidad en

el cual se manifiesta y desenvuelve el fendbmeno. A través del presente
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estudio se desarrollé el analisis de los factores que generan conflictividad
laboral en empresas de consumo masivo del municipio Naguanagua Estado

Carabobo.

En consecuencia, al seleccionar este tipo de disefio, se siguidé un conjunto
de protocolos metodolégicos denominados fases o procedimientos del
estudio. Sobre la base de lo planteado, el investigador detalld las
caracteristicas de la problematica referido a los factores que generan
conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo. Para el desarrollo del estudio, se
diferenciaron las fases del disefio de investigacion, que coincidieron con las
acciones requeridas para el logro de los objetivos especificos de la

investigacion, quedando identificadas de la siguiente forma:

Fase I. La investigacion se inicia con el diagnéstico de la situacidon actual
de empresas de consumo masivo del Municipio Naguanagua con respecto a
la conflictividad laboral, identificando los factores que generan conflictividad
en las empresas en estudio; a este respecto el autor utilizé las técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, que ofrecieron informacion valida para

constatar y verificar la realidad existente.

Fase Il. En esta fase documental se recolecté informacion referida a la
problematica en estudio, se recurrio a la revision de antecedentes de diversa
indole, tales como textos, documentos, leyes, que versan sobre el tema y le

dieron el soporte tedrico requerido.

Fase lll. Esta fase corresponde la aplicacién del método cientifico utilizado
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para recolectar y procesar los datos. A este respecto, se procedié a definir y
aplicar las técnicas e instrumentos, identificando las variables, poblacion y
muestra, validez y confiabilidad de los instrumentos para establecer las

técnicas de analisis de resultados.

Fase IV. Es aqui donde se procedié a elaborar las conclusiones o

interpretacion de resultados y recomendaciones respectivas.

Poblaciéon y Muestra

Poblacién

El ambito poblacional, no es mas que la precision de la unidad de analisis
o la descripcion del entorno situacional de la investigacion. Segun Arias
(2012), la poblacién esta integrada por: “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion” (p. 81). Para este trabajo, la poblacion
estuvo constituida por tres supermercados ubicados en el municipio

Naguanagua, Estado Carabobo

Muestra

La muestra se corresponde con la parte de la poblacion que se
seleccionara, de la cual realmente se obtendra la informacion para el
desarrollo del estudio, segun Arias (2012), “una muestra representativa es
aquella que por su tamafo y caracteristicas similares a las del conjunto,
permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la poblacion

con un margen de error conocido” (p. 83). En este contexto, la muestra
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estuvo constituida por tres supermercados con una cantidad de trabajadores

segun la siguiente distribucion (Ver Cuadro 1):

Cuadro Nro. 1
Distribucion de la poblaciéon

Poblacién Trabajadores
Empresas
A 154
B 235
C 180
Total 569

Fuente: Rodriguez (2016)

En esta investigacion se estim6 una muestra representativa de
trabajadores de acuerdo al tipo de muestreo probabilistico para poblaciones
finitas, que segun Arias (2012), es un “procedimiento en el cual todos los
elementos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados” (p. 83). La

férmula para la estimacion fue la expuesta por Ramirez (2008):

n= z>* p*q*N
e2* (N-1) + z2* p*q

Siendo:

N= poblacién= 569
e’= 5%= (0,05)?>= 0025
p=50%= 0,5

g=50%= 0,5

22=22=4
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n=4%0,50,5"569
4*268+4*0,5*0,5

n= 235 personas

El procedimiento para establecer el porcentaje de representatividad de la
muestra de trabajadores, fue a través del muestreo estratificado con afiliacion
proporcional, que segun Ramirez (2008) lo define como: "Esta modalidad de
muestreo estratificado supone la representatividad de cada estrato en la
muestra definitiva" (p.93). Es decir, 235 personas pueden aportar opiniones
acerca de los factores que generan conflictividad laboral en empresas de
consumo masivo del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo (ver
Cuadro 2).

Cuadro Nro. 2
Distribucion de la muestra definitiva

Empresas | Total de Trabajadores | Muestra
A 154 64
B 235 97
C 180 74
Total 569 235

Fuente: Rodriguez (2016)
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnicas
Estas permiten recabar un conjunto de informaciones que conllevan a

orientar el resultado de la investigacion, tomando en consideracion los
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hechos estudiados y sus resultados se canalizaron las acciones para
garantizar que los objetivos trazados se logren. El universo de informacién
recabada, permitira efectuar los correctivos necesarios a efecto de guiar la
investigacion en la busqueda de la verdad. En este orden de ideas, Arias
(2012), explica que “Se entendera por técnica, el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacién” (p. 67). Entre las técnicas

utilizadas se tiene la entrevista y la encuesta.

La entrevista como técnica de recoleccion de datos, consiste en una
conversacion entre el entrevistador y el entrevistado. La ventaja principal de
esta técnica, radica en que los hechos son percibidos directamente, sin
ninguna clase de intervencion, colocando ante la situacion estudiada tal cual
como se da naturalmente. Permitiendo asi identificar las causas,
consecuencias de mano de los mismos actores en el campo de estudio.

Cabe considerar lo expresado por Flames (2003), cuando establece que:

Es un intercambio de opiniones, ideas o puntos de vista
entre dos personas (investigador-investigado). La
entrevista presenta dos modalidades: a. Entrevista
planificada, es cuando el investigador preestablece una
guia de entrevista y b, Entrevista no planificada, es
cuando el investigador intercambia puntos de vista
sobre diversos temas pero sin una guia de entrevistas.

(p- 35)

En atencion a lo planteado, en el presente trabajo se manejo la entrevista
semi estructurada, que fue aplicada a los gerentes de recursos humanos de

las empresas de consumo masivo en estudio.

Por otra parte, la encuesta mediante su implementacion permitié obtener

informacién directa de los trabajadores que conformaron la poblacién, dando
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su opinidn libremente, lo cual constituye un valioso aporte en la investigacion,
Arias (2012), la describe como "Es un instrumento en el que se indica
mediante preguntas, que arrojan resultados de acuerdo a ello se muestra la
factibilidad". (p. 64)

Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos sintetizan toda la labor previa a
la investigacion, resumiendo los aportes del marco teorico al seleccionar
datos que corresponde a los indicadores y, por lo tanto, a las variables o
conceptos utilizados; pero también expresan todo lo que tiene
especificamente empirico el problema objeto de estudio. Por consiguiente, se

aplicaron el guion de entrevista y el cuestionario a la muestra seleccionada.

La entrevista semi estructurada, se materializé a través de un guién de
entrevista aplicado a los gerentes de recursos humanos de las empresas de
consumo masivo en estudio, la cual posee interrogantes abiertas, tomando
como base las variables de la investigacion. El instrumento recogié de forma

general las impresiones de los aspectos sefialados.

En lo concerniente al cuestionario, facilité la recoleccion de informacion de
un numero amplio de personas (trabajadores). Es de hacer notar que al tener
el encuestado la oportunidad de emitir su opinién de manera confidencial, no
solo permitira mayor sinceridad al momento de responder si no que proveera
un nivel de satisfaccion del personal de su participacién en la forma
planteada. El instrumento fue policotomico tipo Likert, el cual estuvo

conformado por preguntas con opciones cerradas.
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Validez y Confiabilidad

Validez

La validez se refiere al grado en que un instrumento pretende medir las
variables. Para, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la validez “es el
grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que se busca
medir” (p. 201). Al respecto, se utilizara la validez de experto. Para este fin el
instrumento sera validado por expertos en el area de estudio; haciendo
hincapié en la pertinencia, claridad y correspondencia con los objetivos de la

investigacion. (Ver anexo B)

La validacién del instrumento, se aplico con el fin de que se corrijan
algunos errores de congruencia, redaccion, contenido, entre otros, por
profesionales expertos, profesores del area que se esté estudiando, de
estadistica y metodologia. Se considera que hasta tanto no se corrijan las

observaciones emitidas por los mismos, no podra aplicarse el instrumento.

Confiabilidad

La confiabilidad establece el grado en que la aplicacion repetida de un
instrumento arroja resultados similares. Para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), la confiabilidad “es el grado en el que un instrumento
produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). En el caso de esta
investigacion en particular, la confiabilidad viene dada por la uniformidad de
los datos y por la veracidad de la informacion recolectada con la aplicacion

de los instrumentos.
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En la aplicacion del instrumento a los encuestados, se empled el
coeficiente Alpha de Cronbach, ya que la confiabilidad se determiné por el
analisis de las respuestas obtenidas con escala de Likert. El calculo se
establecio por la hoja de calculo de Excel, bajo el contexto Windows 2010,
permitiendo su organizacién y estructura. Una vez aplicado el coeficiente de
Alpha Cronbach, se indicé la confiabilidad de la data recabada. En la
presente investigacion arrojo 0,9410 en la escala decimal o 94,10% en la

escala porcentual, considerado altamente confiable (Ver anexo D).

N= 28

N-1= 27 Numero de Items- 1 grado de libertad
St= 36 Sumatoria de varianza

S= 374 Varianza

Alpha= 0,9410

Técnicas de Analisis de Resultados

Una vez aplicado el instrumento y obtenidos los resultados, para su
interpretacion se recurrira a las técnicas estadisticas inferenciales, para lo
cual se utilizaran tablas de doble entrada y graficos sectoriales, que
permitiran un manejo adecuado de los datos conseguidos. Para Balestrini

(2006), la técnica de analisis de datos, esta referida a:

El analisis e interpretacion de datos se convierte en la
fase de aplicacion légica deductiva e inductiva en el
desarrollo de la investigacion. Para esta estrategia, los
datos, segun sus partes constitutivas, se clasifican
agrupandolos, dividiéndolos 'y  subdividiéndolos
atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades para
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posteriormente reunirlos y establecer la relacién que
existe entre ellos; a fin de dar respuestas a preguntas
de la investigacion. (p.170).

En este sentido, se clasifico y posteriormente se analizé toda la
informacién obtenida acerca del tema abordado, atendiendo a las respuestas
de cada una de las interrogantes planteadas, a fin de responder a los

objetivos especificos de la investigacion.
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Cuadro N° 3: Operacionalizaciéon de Variables
Objetivo General: Analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo.

OBJETIVOS Dimensiones o Factor Indicadores Técnicas e Fuente
ESPECIFICOS items instrumento
s
Influenciadelas | 1. Politicas de recursos
politicas de humanos
recursos 2. Toma de decisiones para
humapo.s en la | manejar la conflictividad Trabajadores
conflictividad
laboral. de las
Encuesta empresas de
Promocion del | 3. Liderazgo  en las | (Cuestionario | consumo
. . liderazgo negociaciones colectivas ) masivo
Diagnosticar la situacion S|tuaF;Jon actual de la empresa- 4. Trato al personal en el
actual de empresas de gestion de recursos trabajador en las | manejo de la conflictividad Entrevista
consumo masivo del | humanos respecto a la negociaciones (Guién de
Municipio Naguanagua | conflictividad laboral y la colectivas. .
con respecto a la negociacion con los Entrevista)
conflictividad laboral. trabajadores o Gerentes de
5. Normas para la negociacién |  Revision Recursos
) ) con los trabajadores. bibliografica | Humanos de
Existencia (_je 6. Efectividad de las normas las empresas
normas efeCt|VaS para |a negocialcicj)n_ de consumo
para la 7. Cumplimiento de masivo

negociacion con
los trabajadores.

condiciones en contratos
individuales de trabajo

8. Cumplimiento de
condiciones en contratos

colectivos de trabajo.

Fuente: Rodriguez (2016)




Cuadro N° 3: Operacionalizaciéon de Variables. Continuacion
Objetivo General: Analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo.

OBJETIVOS Dimensiones o Indicadores Técnicas e Fuente
ESPECIFICOS Factor items instrumentos
9. Los acuerdos colectivos de Trabajadores
trabajo y su incidencia en los de las
) conflictos laborales
Frecuencia de 10. Cumplimiento de los contratos £ empresas de
conflictos laborales | y convenios colectivos de trabajo nouesta consumo
por incumplimiento de (Cuestionario) masivo
acuerdos, contratos y
convenios colectivos. Entrevista
(Guion de

Distinguir las principales
causas de la conflictividad
laboral en empresas de

consumo masivo
Naguanagua.

en

Causas de la
conflictividad
laboral
(Laborales,
Personales y
Econdmicas)

Influencia de las
condiciones de
trabajo en los
conflictos laborales.

11. Las condiciones de trabajo
como factores generadores de
conflictos

12. Cumplimiento de fueros
sindicales

Conflictividad laboral
derivada de la
insatisfaccion del
personal

13. Satisfaccion laboral

14. Motivacion al trabajador

15. Competencias laborales

16. Tipo de actividades laborales

Influencia del
mercado salarial en la
conflictividad laboral

17. Salarios vs mercado laboral
18. Nivel de inflacion y costo de
vida

Entrevista)

Revision
bibliografica

Gerentes de
Recursos
Humanos de
las empresas
de consumo
masivo

Fuente: Rodriguez (2016)
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Cuadro N° 3: Operacionalizaciéon de Variables. Continuacion.
Objetivo General: Analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo.

OBJETIVOS Dimensiones o Factor Indicadores items Técnicas e Fuente
ESPECIFICOS instrumentos
19. Apertura de la empresa a
Describir las acciones de la negociacién Trabaiad
las empresas de consumo Actuacién de la | 20. Posicion conciliatoria de - radaJEIl ores
i . i ncuesta elas
masivo en Naguanggua Acciones ante los empresa frente a la empre'sglfrente.al qonfllcto : .
ante los conflictos conflictos laborales los conflictos 21. Posicién arbitraria de la | (Cuestionario) | empresas de
laborales laboral empresa frente al conflicto consumo
aborales . .
22. Incremento de |  Entrevista masivo
conflictividad  laboral  por (Guion de
despidos de trabajadores .
P J Entrevista) Gerentes de
Influencia de o Recursos
Determinar los factores - actores externos | 23. Apoyo de Federacion de _R_eV'SP_n Humanos de
externos e internos que actores externos e para la solucion | trabajadores regionales, bibliogréfica | las empresas
generan conflictividad internos que generan de conflictos nacionales ante los conflictos de consumo
laboral en empresas de conflictividad laboral 24. Conocimiento del marco masivo

consumo masivo.

(Legales y politicos)

laborales

legal, favorece la disminucién
de la conflictividad laboral

Fuente: Rodriguez (2016)
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Cuadro N° 3: Operacionalizaciéon de Variables. Continuacion.
Objetivo General: Analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo.

OBJETIVOS Dimensiones o Factor Indicadores items Técnicas e Fuente
ESPECIFICOS instrumentos
Determinar los factores Factores externos e Disminucion de | 25. Necesidad de Trabajadores
externos e internos que | internos que generan conflictos intervencion de entes Encuesta de las
generan conflictividad conflictividad laboral laborales por | gubernamentales en los (Cuestionario) | empresas de
laboral en empresas de (Legales y politicos) conocimiento del conflictos . consumo
consumo masivo. 26. Asesoramiento oportuno . .
marco legal en procesos legales por parte Entrevista masivo
de entes gubernamentales (Guidén de
Influencia de | 27. Agrupaciones con interés Entrevista) Gerentes de

actores politicos
en los conflictos
laborales.

politicos
28. Subvencién econémica
de grupos politicos

Revision
bibliografica

Recursos
Humanos de
las empresas
de consumo

masivo

Fuente: Rodriguez (2016)




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La presente investigacion, tuvo como finalidad analizar los factores que
generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo. Por tal razén, tomando en cuenta la
metodologia aplicada en el capitulo anterior, en relacion con las técnicas de
recoleccion de datos de la entrevista en profundidad a través del guidén de
entrevista (ver anexo C), provenientes de la operacionalizacion de objetivos
(ver cuadro 1), efectuada a expertos en el tema de estudio los gerentes de
recursos humanos de las empresas de consumo masivo en estudio, con el
objeto de obtener sus opiniones e impresiones derivadas de sus experiencias

con respecto a la tematica y los aspectos a considerar.

También se establecio la recoleccidon de datos a través de la técnica de la
encuesta (ver anexo A), mediante la aplicacion de un cuestionario
policotdmico tipo Lickert, con cinco opciones de respuestas, aplicadas a
doscientos treinta y cinco (235) trabajadores de las empresas en estudio,

segun la siguiente escala:

Totalmente de acuerdo (TA): (5).

De acuerdo (DA): (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NAND): (3)
En desacuerdo (ED): (2)

Totalmente en desacuerdo (TED): (1).

Cabe explicar, que los resultados fueron presentados en cuadros que

agruparon las dimensiones, indicadores e items de acuerdo a los objeti~e



especificos, a fin de determinar sus logros y facilitar los analisis

correspondientes.

Para el primer objetivo especifico que permitié diagnosticar la situacion
actual de empresas de consumo masivo del Municipio Naguanagua con

respecto a la conflictividad laboral se obtuvo el siguiente resultado:

Dimension: Situacion actual de la gestiéon de recursos humanos respecto

a la conflictividad laboral y la negociacion con los trabajadores.

Indicador: Influencia de las politicas de recursos humanos en la

conflictividad laboral.

Cuadro No. 4
Influencia de las politicas de recursos humanos en la conflictividad
laboral
Totalmente de Do eTae Ni de acuerdo ni En Totaerr:ente
acuerdo ) en desacuerdo | desacuerdo s
(5) (3) (4) )
N° items fl % [ f] % | £ | % | f] % |[f] %
1. Politicas de recursos
humanos 98 | 41,70% | 81 [3447% | 30 12,77% | 23 | 979% | 3 | 1,28%
2. Toma de decisiones
para manejar la
conflictividad 7 298% | 27 |11,49% | 51 21,70% | 103 [43,83% | 47 | 20%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 1
Influencia de las politicas de recursos humanos en la conflictividad
laboral
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Analisis: De acuerdo con los resultados de las tendencias positivas,
agrupo la gran mayoria de opiniones acerca de la influencia de las politicas
de recursos humanos en la conflictividad. Por otra parte, existe una mayoria
de las opiniones para el item toma de decisiones para manejar la
conflictividad, se ubicaron en los reactivos negativos: desacuerdo, totalmente
en desacuerdo. Pudiéndose inferir que las decisiones no han sido asertivas
para disminuir la conflictividad a pesar de poseer politicas de recursos

humanos que ayudan a combatir esta situacion.

En este sentido, la gestibn de recursos humanos debe ser abierta y
asertiva en la practica de las politicas de personal ante las posibilidades de
presentarse conflictos laborales. Para Gémez (2013:3), la gestion de
recursos humanos se ha definido como “la ciencia y la practica que se
ocupan de la naturaleza de las relaciones de empleo y del conjunto de
decisiones, acciones y cuestiones vinculadas a dichas relaciones”. Aborda
las politicas y las practicas empresariales que consideran la utilizacion y la
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gestién de los trabajadores como un recurso de la actividad en el contexto de
la estrategia general de la empresa encaminada a mejorar la productividad y

la competitividad.

Indicador: Promocion del liderazgo empresa-trabajador en las

negociaciones colectivas.

Cuadro No. 5
Promocion del liderazgo empresa-trabajador en las negociaciones
colectivas
Totalmente Ni de acuerdo En Totalmente
De acuerdo nien en
de acuerdo desacuerdo
(5) (4) desacuerdo ) desacuerdo
(3) (1)
N° items fl % | f£] % | £ % | £] % [f] %
3. Liderazgo en las
negociaciones . . , . .
B . 69 |[29,36% |70 29,79% |74 31,49% |19 8,09% |3 |1,28%

4. Trato al personal en

el manejo de la
conflictividad 73 | 31,06% |97 41,28% |56 23,83% | 9 3,83% |0 [0,00%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 2
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Analisis: Con base en los resultados se observd, que la mayoria de la
poblacién encuestada se ubicé en los reactivos positivos, totalmente de
acuerdo, al responder que se promociona el liderazgo empresa-trabajador en
las negociaciones colectivas. Por otra parte, para el item trato al personal en
el manejo de la conflictividad, evidencié6 un comportamiento muy similar al
item anterior, también ubicaron sus respuestas en los reactivos positivos, lo
que permite deducir que existe un liderazgo marcado por la empresa para
establecer las negociaciones colectivas y el manejo de la conflictividad, con

un trato adecuado, aceptado por los trabajadores.

Para Porret (2010), entre los tipos de conflicto con mayor frecuencia se
encuentra: Conflictos de carencia de habilidades directivas: El estilo de
liderazgo es muy importante. El directivo con falta de formacion adecuada
para las relaciones humanas o de trato provoca conflictos. Tiene una

carencia de capacidad de escucha y de asertividad, forma de expresarse
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incorrecta, forma de pedir las cosas, muy autoritaria, otros., provocan

desagrado y rechazo.

Indicador: Existencia de normas efectivas para la negociacion con los

trabajadores

Cuadro No. 6
Existencia de normas efectivas para la negociacion con los
trabajadores
Taaimnen Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo L acr erdo d Wi d desacuerdo d il d
(5) (4) esacuerdo @) esacuerdo
(3) (1)

N° items fl % [ f| % [ £ % [ £] % | f] %
5. Normas para la
negociacion con los
trabajadores 87 |37,02% | 74 |31,49% | 67 |2851% | 6 2,55% | 1 | 0,43%
6. Efectividad de las
normas para la
negociacion. 56 |23,83% | 43 |1830% | 103 |43,83% | 30 |12,77% | 3 | 1,28%
7. Cumplimiento de
condiciones en
contratos individuales
de trabajo 87 [37,02% | 91 |3872% | 25 |1064% | 27 |1149% | 5 | 2,13%
8. Cumplimiento de
condiciones en
contratos colectivos de
trabajo 83 [3532% | 82 |3489% | 31 [1319% | 35 |14,89% | 4 | 1,70%

Fuente: Rodriguez (2016)
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Grafico No. 3
Existencia de normas efectivas para la negociacidon con los

trabajadores
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Fuente: Rodriguez (2016)

Analisis: Los resultados demostraron que la gran mayoria de los datos se
ubicaron en los reactivos positivos de acuerdo, totalmente de acuerdo, al
considerar que existen normas para la negociacion con los trabajadores; de
manera diferente para casi la mitad de los encuestados las respuestas
quedaron en los parametros neutrales ante la opinion de efectividad de las
normas para la negociacion. En otro sentido, una gran mayoria sus opiniones
se ubicaron en la tendencia favorable ante la opinién: la empresa cumple las
condiciones en contratos individuales de trabajo. Por ultimo, la mayoria de
los criterios fueron positivos ante el cumplimiento de condiciones en

contratos colectivos de trabajo.

En el proceso conflictivo y en su gestion proactiva intervienen tres fases o

tiempos, los cuales en opinién de Gomez (2013), son:
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El tiempo de confrontacion:(fase de escalada) en el que
tienen lugar las sensaciones, las percepciones y
actitudes que llevan a la reafirmacion personal de cada
parte en el conflicto.

El tiempo de desacuerdo:(fase de estancamiento)
durante el que se produce un distanciamiento entre las
partes, su evitacidén y rechazo mutuo. Es el tiempo para
la reflexién sobre lo sucedido, para la maduracion de la
situacion dolorosa hacia la reconstruccioén relacional.

El tiempo de reencuentro:(fase de desescalada) se
produce la necesidad individual de afrontar lo pasado
de forma positiva y desemboca en la resolucion
proactiva del conflicto. (p. 21)

Por lo que es necesario en cualquier fase proactiva del manejo de los
conflictos, partir de una certeza del cumplimiento de las obligaciones vy
apegados a las normas para dar seguridad a cualquier norma que sea

creada para la negociacion.

Para el segundo objetivo especifico se distinguen las principales causas

de la conflictividad laboral en empresas de consumo masivo en Naguanagua

Dimension: Causas de la conflictividad laboral (Laborales, Personales y

Econdmicas)
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Indicador: Frecuencia de conflictos laborales por incumplimiento de

acuerdos, contratos y convenios colectivos

Cuadro No. 7
Frecuencia de conflictos laborales por incumplimiento de acuerdos,
contratos y convenios colectivos

Totalmente Ni de _acuerdo En Totalmente
de acuerdo LOEEEE nien desacuerdo en
(5) (4) desacuerdo ) desacuerdo
(3) (1)
N° Items f % f % f % f % f %

9. Los acuerdos
colectivos de trabajo y
su incidencia en los

conflictos laborales 67 | 28,51% | 143 |60,85% | 21 8,94% 2 0,85% | 2 | 0,85%

10. Cumplimiento de los

contratos y convenios
colectivos de trabajo 64 |27,23% | 89 |37,87% | 49 |2085% | 30 |1277% | 3 | 1,28%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 4
Frecuencia de conflictos laborales por incumplimiento de acuerdos,
contratos y convenios colectivos
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Fuente: Rodriguez (2016)

Analisis: Los resultados demostraron que la gran mayoria de las

respuestas ante la premisa: Los acuerdos colectivos de trabajo y su
85



incidencia en los conflictos laborales, se localizaron en los reactivos de
acuerdo, totalmente de acuerdo, evidenciando una tendencia muy
mayoritaria a estar de acuerdo que si inciden dichos acuerdos colectivos en
los conflictos laborales. De igual manera, la mayoria de los encuestados
opinaron que existe en la empresa cumplimientos de los contratos y
convenios colectivos de trabajo, estos datos también se localizaron en los
reactivos positivos, lo que permite inferir que es baja la frecuencia de
conflictos laborales por incumplimiento de acuerdos, contratos y convenios

colectivos.

Por su parte nos refieren Benitez, Medinao y Munduate (2011):

Una de las razones por las que los equipos pueden
trabajar con efectividad, de forma conjunta, es porque
éstos crean un clima grupal positivo, basado en las
relaciones personales que se establecen entre ellos, y
en determinadas normas y principios compartidos por
todos (p. 75).

Aqui radica la importancia de que los acuerdos colectivos que alcanzan el
nivel de norma por ley, se conviertan en normas que buscan el equilibrio

para el logro de objetivos empresariales con altos niveles de efectividad.

Indicador: Influencia de las condiciones de trabajo en los conflictos

laborales.
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Cuadro No. 8
Influencia de las condiciones de trabajo en los conflictos laborales

Totalmente Ni de glcuerdo En Totalmente
de acuerdo DD EEE ) ni en desacuerdo en
(5) (4) desacuerdo ) desacuerdo
(3) (1)
N° ltems fl % [ £ % | f] % | f] % | f| %

11. Las condiciones de
trabajo como factores
generadores de

conflictos 0 | 0,00% 52 12213% | 96 |40,85% | 81 |34,47% | 6 | 2,55%

12. Cumplimiento de
e 3 | 128% | 61 |2596% | 121 [51,49% | 45 [19,15% | 5 | 2,13%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 5
Influencia de las condiciones de trabajo en los conflictos laborales
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Fuente: Rodriguez (2016)

Analisis: De acuerdo con los resultados se observd que un numero
significativo tuvo una tendencia neutral de los encuestados acerca de: existe
en la empresa las condiciones de trabajo idoneas para minimizar los

conflictos laborales, evidenciandose que las condiciones de trabajo no
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generan opiniones firmes acerca de la idoneidad para minimizar la existencia
o ocurrencia de conflictos laborales, pero no hay que desestimar que hubo un
grupo que dijo estar en desacuerdo con la mencionada afirmacion. Por otro
lado, con wuna inclinacion neutral, un poco mas de la mitad de los
encuestados sobre el respeto al fuero de los trabajadores sindicalizados por
parte de la empresa. Esto nos permite inferir que las condiciones de trabajo y
el respeto al fuero de los trabajadores sindicalizados no son consideradas
fortalezas en la poblacion encuestadas, por lo tanto pueden ser factores que
inciden en la aparicion del conflicto.

Es importante destacar lo contemplado en la Ley Organica del Trabajo,
los Trabajadores y las Trabajadoras (2012EI Capitulo V. Condiciones Dignas

de Trabajo. Condiciones de trabajo, que expresa:

Articulo 156. El trabajo se llevara a cabo en condiciones
dignas y seguras, que permitan a los trabajadores vy
trabajadoras el desarrollo de sus potencialidades,
capacidad creativa y pleno respeto a sus derechos
humanos, garantizando:

a) El desarrollo fisico, intelectual y moral.

b) La formacién e intercambio de saberes en el proceso
social de trabajo.

c) El tiempo para el descanso y la recreacion.

d) El ambiente saludable de trabajo.

e) La proteccion a la vida, la salud y la seguridad
laboral.

f) La prevencion y las condiciones necesarias para
evitar toda forma de hostigamiento o acoso sexual y
laboral.

Indicador: Conflictividad laboral derivada de la insatisfaccion del personal
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Cuadro No. 9
Conflictividad laboral derivada de la insatisfaccién del personal

Ni de acuerdo Totalmente
Uzl e De acuerdo ni en o en
de acuerdo desacuerdo
(5) (4) desacuerdo @) desacuerdo
(3) (1)
N° items fl % f % f % | f| % fFl %
13. Satisfaccién laboral | 118 | 50,21% | 102 |43,40% | 12 | 511% | 1 0,43% 2 | 085%
14. Motivacion al
trabajador 1 ] 043% 10 | 426% | 89 |37,87% | 93 | 3957% | 42 |17,87%
15. Competencias
laborales 2 1085% | 32 |1362% | 101 |42,98% | 95 | 4043% | 5 | 2,13%
16. Tipo de actividades
laborales 1 1043% | 34 |1447% | 88 |37,45% | 99 | 4213% | 13 | 5,53%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 6
Conflictividad laboral derivada de la insatisfaccion del personal
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Analisis: De acuerdo con los resultados se observd que casi la totalidad

de los encuestados en los reactivos totalmente de acuerdo y de acuerdo

afirma que la insatisfaccién laboral de los trabajadores causa conflictividad.
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También se evidencié que una mayoria de los encuestados en los reactivos
negativos en desacuerdo y totalmente en desacuerdo al considerar que la
empresa mantiene planes de motivacion a los trabajadores. Adicional a estos
datos, la mayoria igualmente en la tendencia negativa opinaron que al
trabajador le permiten desarrollar sus competencias laborales en el trabajo,
sin desestimar que un grupo significativo respondié de manera neutral al
respecto. Por ultimo, una mayoria ubicados en los reactivos negativos
tuvieron el criterio de: el trabajador esta satisfecho con el tipo de actividad
laboral que desarrolla en su puesto de trabajo. Estos datos permiten
relacionar que factores como insatisfaccion laboral, falta de motivacion, falta

de desarrollo de competencias laborales, inciden en la conflictividad laboral.

En opinion de Fisas (1998), “el conflicto es un proceso de dinamica
reconocible, en la que juegan un papel muy importante las frustraciones, las
polarizaciones crecientes, las malas percepciones, la incomunicacién, etc.”
(p- 19), y agrega que atraviesa varias fases: el conflicto se inicia con la
existencia de necesidades no satisfechas, con lo que emerge el problema y
por ende las disputas, ésta situacién va escalando gradualmente hasta que la

crisis detona, de ahi que se hable de proceso del conflicto.

Indicador: Influencia del mercado salarial en la conflictividad laboral

Cuadro No. 10
Influencia del mercado salarial en la conflictividad laboral
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Totalmente De acuerdo Ni den?glrl'erdo En Tota::ente
o ac; 1 (4) desacuerdo desac;uerdo desacuerdo
N° items fl % | f| % | f] % |[f] % |[f] %
17. Salarios vs mercado
laboral 0 0,00% 24 10,21% | 41 17,45% | 68 | 28,94% [ 102 | 43,40%
18. Nivel de inflacién y
costo de vida 141 | 60,00% 66 | 28,09% 27 11,49% | 1 0,43% 0 0,00%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 7
Influencia del mercado salarial en la conflictividad laboral
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Analisis: Los resultados reflejaron que la mayoria de los encuestados

tuvieron una tendencia negativa en sus opiniones, localizandose en los

reactivos en desacuerdo, y totalmente en desacuerdo acerca de: la empresa

realiza estudios de los salarios para equipararlos con el mercado laboral. Por

otra parte, casi la totalidad presentaron opiniones de indole positivo con

respecto a: el nivel de inflacion y costo de vida es un factor que aumenta la

conflictividad laboral. Por lo tanto se puede colegir que los salarios vs el
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mercado no estan equiparados, lo que incrementa la posibilidad de

conflictividad en las entidades de trabajo en estudio.

Segun Gémez (2013), las causas que lo motiva el conflicto pueden ser:

- Directo: determinado fundamentalmente por
desavenencias personales con manifestacion de
desacuerdos, luchas, discusiones de baja, media o alta
intensidad.

- Estructural, referido a las condiciones del entorno
organizativo.

- Cultural. Es el mas dificil de identificar ya que nace de
convicciones

ético-morales y de identidad. (p. 18)

Para el tercer objetivo especifico se describen las acciones de las
empresas de consumo masivo del municipio Naguanagua ante los conflictos

laborales.

Dimension: Acciones ante los conflictos laborales

Indicador: Actuacién de la empresa frente a los conflictos laborales

92



Cuadro No. 11
Actuacién de la empresa frente a los conflictos

Totalmente Do eTae Ni de acuerdo ni En Totalmente en
de acuerdo ) en desacuerdo | desacuerdo desacuerdo
(5) (3) 4) (1)
N° items fl % [f] % | f] % |[f] % | f| %
19. Apertura de la
empresa a la
negociacion 81 | 34,47% | 74 |31,49% | 46 19,57% | 32 | 13,62% | 2 | 0,85%
20. Posicion
conciliatoria de la
empresa frente al
conflicto 44 | 18,72% | 100 | 42,55% | 68 | 28,94% | 19 | 8,09% | 4 1,70%
21. Posicion arbitraria
de la empresa frente al
conflicto 7 | 298% | 31 [13,19% | 100 | 42,55% | 65 | 27,66% | 32 | 13,62%
22. Incremento de
conflictividad laboral por
despidos de
trabajadores 44 | 18,72% | 93 | 39,57% | 93 39,57% | 4 | 1,70% | 1 0,43%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 8
Actuacion de la empresa frente a los conflictos
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Analisis: Se observo en relacion a los resultados que la mayoria de las

opiniones fueron positivas en los criterios, en relacién a la premisa: ante el

conflicto laboral,

la empresa asume una posicion de apertura a

la
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negociacion. En lo que respecta a, la empresa asume una posicion
conciliatoria ante el conflicto laboral igualmente la mayoria de las opiniones
también fueron positivas, lo que indica una disposicion por parte de las
organizaciones en estudio de dirimir los conflictos a través de la conciliacion.
En otro orden de ideas, la mayoria de las opiniones resultaron neutrales o
indecisas ante la premisa: la empresa asume una posicion arbitraria ante el
conflicto laboral. Situacion seguida por una mayoria, cuando esgrimen que:
los despidos de trabajadores que ocurren en la empresa incrementan el

conflicto laboral.

En general, la mediacion y conciliacion son una extension del proceso de
negociacion. Al respecto, Primera (2014), sefala que en la conciliaciéon “el
interventor, quien ocupa una posicion imparcial, trabaja con las personas,
intentando corregir percepciones erréneas, reduciendo medios irracionales y
mejorando la comunicacion de forma que se pueda dar una discusion cara a
cara para facilitar un acuerdo” (p. 66). Por lo que es importante evaluar las
posiciones que adoptan las organizaciones ante los conflictos laborales, ya

que de ellas depende la obtencion de soluciones efectivas y acertadas.

En relacién al cuarto objetivo especifico, se determinaron los factores
externos e internos que generan conflictividad laboral en empresas de

consumo masivo del municipio Naguanagua

Dimension: Factores externos e internos que generan conflictividad

laboral (Legales y politicos).
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Indicador: Influencia de actores externos para la solucién de conflictos

laborales

Cuadro No. 12
Influencia de actores externos para la solucion de conflictos laborales

Totalmente Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo R il et desacuerdo en
(5) (4) desacuerdo ) desacuerdo
(3) (1)
N° items fl % fl % | f] % [f] % |[f| %

23. Apoyo de
Federacion de
trabajadores regionales,
nacionales ante los
conflictos 2 | 085% | 31 |13,19% | 126 |53,62% | 21 | 894% | 55 |23,40%

24. Conocimiento del
marco legal, favorece la
disminucion de la
conflictividad laboral 127 | 54,04% | 53 [2255% | 41 |1745% | 14 | 5,96% 0 | 0,00%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 9
Influencia de actores externos para la solucion de conflictos
laborales
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Analisis: Con base a los resultados se denoté que la mayoria de las
opiniones se ubicaron en los reactivos ni de acuerdo ni en desacuerdo,

acerca de: la federacion de trabajadores regionales, nacionales apoyan a los
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trabajadores ante situaciones de conflicto laboral. En otro sentido, la mayoria
de los encuestados asumieron una posicion positiva ante la premisa: el
conocimiento del marco legal venezolano favorece a los trabajadores en la
disminucion de la conflictividad laboral. Esto indica que las organizaciones
sindicales no prestan el apoyo que este sector de trabajadores requiere;
también se infiere, que en la medida que se tenga conocimiento del marco
legal, los trabajadores tienen mas conciencia de las acciones, procesos,

deberes y derechos, ante los conflictos laborales.

Para establecer el tipo de método a utilizar en la resolucion de conflictos,

Gonzalez (2006), refiere que:

Se debe tener en cuenta las causas que lo provocaron:
aspectos economicos, modificaciones cualitativas vy
cuantitativas en el mercado laboral e innovaciones
tecnoldgicas. Estos factores hacen que la adopcién de
sistemas tradicionales para resolucion de los conflictos
no sea aconsejable, ya que su utilizacion puede
producir una confrontacion con la propia negociacion
colectiva. (p. 34).

Indicador: Disminucion de conflictos laborales por conocimiento del marco

legal

Cuadro No. 13
Disminucién de conflictos laborales por conocimiento del marco legal
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Ni de acuerdo

Totalmente DeYaerae e En Totalmente en
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
(4) desacuerdo
(5) @) (4) (1)
N° Items f % f % f % f % f %

25. Necesidad de
intervencion de entes
gubernamentales en los
conflictos 5 | 213% | 26 | 11,06% | 95 |40,43% | 76 |32,34% | 33 | 14,04%

26. Asesoramiento
oportuno en procesos
legales por parte de
entes gubernamentales | 5 | 213% | 18 | 7,66% | 50 |21,28% | 73 | 31,06% | 89 | 37,87%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 10

Disminucion de conflictos laborales por conocimiento del marco legal
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Fuente: Rodriguez (2016)

Analisis: De acuerdo con los datos la mayoria de las opiniones fueron
neutrales para el renglén: Es necesaria la intervencion de entes
gubernamentales para solucionar los conflicto laborales; pero no se debe

desestimar que un numero importante de encuestados se ubicaron en los
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reactivos negativos. Por otro lado, una mayoria de forma negativa se ubico
en las respuestas ante: los trabajadores consiguen en entes
gubernamentales (administrativos y judiciales) asesoramiento oportuno de
procesos legales necesarios ante el conflicto laboral. Esto refleja que no se
percibe el apoyo de los organismos publicos en materia laboral, por lo tanto
las negociaciones y acuerdos son en su mayoria internos para las empresas

en estudio.

Es factible introducir como métodos de resolucion a aquellos organismos
que existen para proporcionar seguridad en las relaciones laborales que se
han visto afectadas por una situacion de conflictos. Agrega Gonzalez (2006),

que existen dos grupos de métodos:

1.- Aquellos que determinan el fin del conflicto como la mejor resolucion.
Estos utilizaran para ello sistemas obligatorios, incluso, la intervencién del
Estado, aunque con éstos se perdera la posible negociacién que hubiera
podido existir entre las partes afectadas.

2.- Aquellos que toman como base el respeto a los derechos colectivos que

propugna la Constitucion.

Indicador: Influencia de actores politicos en los conflictos laborales.

Cuadro No. 14
Influencia de actores externos para la solucion de conflictos
laborales
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Totalmente Do oo L deniagﬁerdo En Totalmente en
de acuerdo desacuerdo desacuerdo
4) desacuerdo
(5) 3 (4) (1)
(3)

N° ltems fl % | £ % | £ ] % |[f| % | f| %
27. Agrupaciones con
interés politicos. 1 1043% | 13 | 553% | 42 |17,87% | 91 | 38,72% | 88 | 37,45%
28. Subvencion
econdémica de grupos
politicos. 1 | 0,43% 3 1,28% | 28 | 11,91% | 111 [47,23% | 92 | 39,15%

Fuente: Rodriguez (2016)

Grafico No. 11
Influencia de actores externos para la solucion de conflictos

laborales
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Fuente: Rodriguez (2016)

Analisis: Con base a los resultados se demostré que la mayoria de las
respuestas fueron negativas ante: intervienen para apoyar a los trabajadores
agrupaciones con interés politicos en el conflicto laboral; de igual forma, otros
resultados con tendencia negativa lo alcanz6 la casi totalidad, quienes
opinaron que reciben los trabajadores subvencion econdmica de grupos
politicos ante el conflicto laboral. De ambos resultados se determina que no

existe el apoyo de agrupaciones o gremios externos con intereses politicos
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que influyan en las negociaciones laborales, tampoco reciben aportes

econdmicos para estos fines.

Segun Porret (2010), los tipo de conflicto de mayor frecuencia en aparecer

son los siguientes: Conflictos grupales: Son consecuencia de las légicas

comparaciones que efectuan unos grupos con otros, especialmente referente

a las retribuciones, consideraciones y trato que pueda efectuar la empresa

con unos u otros. Pero también suele producirse sin la intervencion de la

empresa;

por

antipatia,

incompatibilidad de caracteres, entre otros.

Cuadro No. 15
Resultados de la entrevista

pertenencia a grupos sociales o politicos,

items Empresa A Empresa B Empresa C
1. ¢ Cual -Conciliar con los - Las politicas estan | -Reuniones
politica de trabajadores. reflejada en nuestro | periddicas con el
recursos -Decir que tenemos una manual de politicas, | personal base y
humanos politica siempre, es normasy supervisorio.
aplicable por la | mentira, porque cada procedimientos. -Informacion
empresa le conflicto tiene su - El conflicto puede constante sobre las

facilita manejar
la conflictividad
laboral a favor
de ambas
partes?

particularidad, sin
embargo buscamos
siempre que se llegue a
una conciliacién
inmediata, al detectar la
presencia de un conflicto
o el inicio de un conflicto.

ser prevenido
-Escuchar
activamente a
nuestros
colaboradores.

normas internas y
exigencias legales a
todos los niveles. -
Reuniones con la
organizacion
sindical.

2. Cuando se
presentan
situaciones de
conflictividad
laboral, ¢ Quién
asume la toma
de decisiones,
autoridad y
liderazgo en las
negociaciones?

- Eso va a depender de la
magnitud del conflicto, a
veces solo es necesario
el jefe del departamento,
pero siempre ellos, los
jefes buscan apoyo en
RRHH, han habido casos
que es necesario que la
gerencia general también
tome el protagonismo de
la solucién, mediando y
luego llegando a la
conciliacion bien sea en
el momento o fijando

-Es el lider de area o
departamento quien
debe tomar el
liderazgo.

-Es importante
siempre que cada
lider sea
acompanado del
equipo de RR.HH. y
en algunos casos la
presencia de la
gerencia general.

El Departamento de
Relaciones
Laborales en
coordinacion con la
Direccion de
Recursos Humanos.
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items

Empresa A

Empresa B

Empresa C

plazos.

3. ¢, Cuales son
las normas para
la negociacion
con los
trabajadores
ante un conflicto
laboral?

-En primer lugar ningun
conflicto debe parar las
operaciones, entonces
los conflictos deben ser
resueltos sin afectar a
nuestros clientes, esa es
la principal norma de
priva ante cualquier otra.
-Los conflictos se
resuelven a puerta
cerrada con los
involucrados o alguna
representacion.

-Las normas, al igual
que las politicas
buscan por encima
de todas las cosas
prevenir la
ocurrencia de
conflictos, o por lo
menos que la
ocurrencia sea
minimizada.

-Inicialmente se
identifican las
causas y los focos
que generaron el
conflicto.

-Luego se coordina
con el sindicato y
otros aliados de ser
necesario, acciones
que conlleven a la
busqueda de
alternativas de
solucion.
-Posteriormente se
manejan las posibles
soluciones
enmarcadas dentro
delaleyy
convencion colectiva
vigente.

4. ;Han
determinado las
causas internas
de la
conflictividad
laboral en la
empresa?
¢Segun su
criterio cuales
son?

Siendo sincero, no
hemos determinado hoy
dia las causas de forma
estructural que han
generado algo de
conflictividad, sin
embargo para nadie es
un secreto que los
acontecimientos politicos,
econdémicos y el tema de
la escasez han hecho
que en el seno de las
empresas, ocurran
situaciones de
ausentismo, conflictos
por la compra de
productos regulados,
desmotivacion por la
incertidumbre econémica
del pais, el alto costo de
la cesta alimentaria, el
tema del transporte
publico ha generado un
aumento significativo en
retrasos.

Tiene mucho que ver
entre las causas de
conflictividad, la falta
de comunicacion, o
la ausencia de
comunicacion formal
entre colaboradores
y lideres de é&rea, o
entre colaboradores,
en este tipo de
empresa.

-El desconocimiento
de leyes, convencién
colectiva y normas
internas.
-Establecer “usos y
costumbres” en
forma constante y a
la ligera.

-Manejo no objetivo
de las situaciones
planteadas.

5. ¢ Cuales son
las practicas
gerenciales que

-La principal practica
gerencial que debemos
tener presente es tomar

-En primer lugar la
escucha activa, una
practica que nos ha

-Apertura a la
negociacion, asi
como acuerdos con
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items

Empresa A

Empresa B

Empresa C

ha asumido
ante la
conflictividad
laboral?

control y el liderazgo en
la busqueda de la
solucién ante cualquier
conflicto por muy
pequefio que parezca, Si
no logramos ejercer un
liderazgo inmediato.

dado muy buenos
resultados es la de
puertas abiertas.
-Otra practica es que
debemos estar
siempre hombro a
hombro con nuestros
colaboradores en los
distintos espacios de
trabajo.

la organizacién
sindical. Siempre
buscando como
practica clave
hacerlos parte de la
solucién para
integrarlos como
aliados.

6. ;,Segun su
criterio cuales
son los factores
externos a la
organizacion
que influyen en
la ocurrencia de
los conflictos
laborales?

-Son mas externos que
internos, porque la gente
esta siendo muy afectada
por problemas que estan
fuera tanto de su alcance
como el de nosotros
como empresa, 6sea
problemas que los
propios patronos no
logran solucionar, porque
son problemas sociales y
econdmicos que afectan
a cualquier colectividad
laboral en el seno de las
empresas privadas,
publicas, etc.

-El tiempo de crisis
que estamos
viviendo en el ambito
social y econémico
ha hecho que se
sumen algunos
factores de conflictos
a los predios
laborales.

Entorno / situacion
pais

7. iCree Ud.
que el marco
legal en materia
laboral genera
conflictividad
laboral? ¢ Cémo
influye?

El marco legal en si, no
deberia generar
conflictividad alguna, tal
vez la interpretacioén o la
administracion de la ley
es lo que pudiera generar
conflictividad, sin
embargo, yo considero
que el desconocimiento
de la Ley es propicio para
generar conflicto por
mala interpretacion o mal
asesoramiento de todo el
ambito legal y mas aun
en el marco legal laboral
que hoy dia en
Venezuela ha sido muy
dinamico.

No para nada, las
leyes no deberian
generar
conflictividad, a mi
criterio, lo que si
esta generando
conflictividad, es el
cumplimiento de la
ley cuando no se
dispone de los
recursos e insumos
necesarios para
honrar los
compromisos
asumidos en
cualquier acuerdo
entre partes.

Si. La ambigiedad
en interpretacion de
leyes y decretos,
genera
confrontaciones al
existir opiniones
encontradas,
diferencia de
criterios y
discrecionalidades
de funcionarios en
los entes
gubernamentales
administradores de
la Ley.

8. De existir
grupos con
intereses
politicos
externos a la

No, buenos hasta aqui no
hemos tenido ningun
grupo ni organizacién
politica que haya influido
para generar

Gracias a Dios no
tenemos y
esperamos no tener
ninguna injerencia
de ese tipo y menos

Las empresas deben
respetar el tema
politico, respetar la
pluralidad de
pensamiento. La
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items Empresa A Empresa B Empresa C

empresa conflictividad, sin que genere confrontacion

¢ Cémo influyen | embargo si se sabe por conflictividad. generada con éste

enla prensa y en las mismas tema puede afectar

conflictividad camaras que hay una negativamente la

laboral? tendencia muy marcada a operatividad y
tratar de influenciar productividad de la
politicamente algunos empresa.

sectores comerciales
para generar politica en
los espacios laborales.

Fuente: tomado de las entrevistas. Rodriguez (2016)

Analisis: Teniendo presente el resultado de la entrevista efectuada a los
gerentes del area de recursos humanos de las empresas en estudio, se
presenta un analisis general interpretativo de las respuestas.

Para la pregunta: 4 Cual politica de recursos humanos aplicable por la

empresa le facilita manejar la conflictividad laboral a favor de ambas partes?

En general las respuestas se orientaron a la conciliacion con los
trabajadores y sus representantes, esto supone la prevencion del conflicto y
de generarse buscar los acuerdos mas favorables, para ello se debe activar
la escucha a las necesidades de los colaboradores. Otra de las opiniones se
dirigio a considerar las reuniones constantes entre las partes e informar a

todos los niveles las normas internas de la empresa.

Otra de las preguntas se refiri6 a: Cuando se presentan situaciones de
conflictividad laboral, ¢Quién asume la toma de decisiones, autoridad y

liderazgo en las negociaciones?

Las respuestas coincidieron en que el jefe inmediato de los trabajadores o
colaboradores son los primeros que asumen la responsabilidad de atender

las situaciones de conflictividad, apoyado por el departamento de recursos
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humanos, incluyendo en los casos que amerite a la gerencia general de la
empresa. En este punto es oportuno acotar lo dispuesto por Porret (2010),
quien manifiesta que existen tipos de conflicto por: Conflictos de jerarquia:
Estan relacionados con el poder, la autoridad, los puestos de trabajo, la
categoria, la actividad y las responsabilidades que cada uno de los miembros
de la organizacién considera que tiene. Generalmente son problemas
relacionados con la competencia sobre alguna area de poder (si la decision
debe tomarla una persona u otra; si fulano de tal es quién para tomar la

decision o no, otros).

Para la pregunta: ;Cuales son las normas para la negociacion con los
trabajadores ante un conflicto laboral?, los entrevistados respondieron en

resumen:

Los conflictos no deben parar las operaciones de la empresa, deben
resolverse a puerta cerrada con los involucrados y su representacion.
También resaltdé que, se debe prevenir la ocurrencia a fin de minimizar las
secuelas. Adicional a lo planteado, uno de los entrevistados planté el proceso
que asume la empresa para estas situaciones, iniciando con la identificacion
de las causas o focos, la coordinacion con el sindicato para encontrar las

posibles soluciones, para manejarlas dentro del marco legal.

Con respecto a la pregunta: ;Han determinado las causas internas de la
conflictividad laboral en la empresa? ¢Segun su criterio cuales son? Las

respuestas variaron en esta oportunidad situandose en:

Los acontecimientos politicos, econémicos y el tema de la escasez,

incertidumbre econdmica del pais, el alto costo de la cesta alimentaria, el
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tema del transporte publico han originado aumento de retrasos en las

operaciones y ausencias de personal.

Falta de comunicacién entre colaboradores y lideres de area, o entre

colaboradores.

Desconocimiento de leyes, convencion colectiva y normas internas.

Establecer “usos y costumbres” en forma constante y a la ligera.

Manejo no objetivo de las situaciones planteadas.

La mayoria de las causas de la aparicion del conflicto en opinién de
Gomez (2013) pueden clasificarse en tres niveles, en funcién de la dificultad

de su resolucion:

Problemas de recursos. La falta de recursos materiales puede ser causa
de numerosos conflictos. Este nivel de conflicto es el mas facil de resolver, si

se tiene la informacion necesaria.

Problemas que provienen de necesidades psicologicas, como la falta de
autoconfianza y la baja autoestima, la dificultad de comunicarse y de
relacionarse con los demas y la falta de control emocional. En este nivel los
conflictos son mas dificiles de resolver que los anteriores y requieren mucho

mas tiempo.

Problemas que impliquen valores culturales y familiares, pilares que
forman nuestra identidad y dan significado a toda nuestra existencia; por lo
tanto, los conflictos que afectan a este ambito son los mas dificiles de tratar y

de resolver.
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Para la pregunta: ;Cuales son las practicas gerenciales que ha asumido

ante la conflictividad laboral?, las respuestas se orientaron en:

El control y liderazgo en la busqueda de las soluciones, escuchar
activamente a los colaboradores, estar a la mano con ellos en forma solidaria
y mantener la apertura a las negociaciones y acuerdos con la organizacion
sindical como practica para integrarlos como aliados. De estos resultados se
puede interpretar que la comunicacién, solidaridad, actitud, practicas sanas
de incorporar a los gremios en la busqueda de soluciones son las practicas
mas comunes que manejan las empresas del sector estudiado. Pastor
(2005), indica que "es posible prever al conflicto reconociendo sus indicios,
escalada y tiempos, que siguen una secuencia ascendente respecto al nivel

de tension y de lucha entre las partes enfrentadas" (p. 36)

Atinente a la pregunta: ¢ Segun su criterio cuales son los factores externos
a la organizacion que influyen en la ocurrencia de los conflictos laborales?,
los entrevistados coincidieron que los problemas sociales y econémicos que
afectan a cualquier colectividad laboral, como parte del entorno pais. Estas
coincidencias de opiniones hacen suponer que como empresas del sector
supermercados, la situacion de la reposicion y venta de alimentos de primera
necesidad ha ocasionado trastornos en los procesos laborales internos, con

ausencias, rotacion, estrés, que afectan al colectivo de trabajadores.

Concerniente a la pregunta: Cree Ud. que el marco legal en materia
laboral genera conflictividad laboral? ;Cdémo influye?, las respuestas se
inclinaron por la interpretacion y administracion de las leyes que pueden
generar confrontaciones y opiniones contrarias, pero que en resumen el

marco legal no deberia generar conflictividad en las organizaciones.
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Por ultimo, a la pregunta: De existir grupos con intereses politicos externos
a la empresa ¢Como influyen en la conflictividad laboral?; las respuestas
coincidieron en que no han tenido grupos ni organizaciones con intereses
politicos que generen conflictividad o hayan tenido inherencia en las
operaciones. Estan abiertos al pluralismo politico sin que represente
negatividad de la productividad.

CONCLUSIONES

Tras realizar los protocolos metodolégicos correspondientes para el
desarrollo de la investigacion, que orientaron las acciones para analizar los
factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo
del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo. Como propdsito del estudio
se llegd a las siguientes conclusiones relacionadas con los objetivos

especificos disefados anteriormente.
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Para el primer objetivo que planteo el diagndstico de la situacidn actual de
empresas de consumo masivo del Municipio Naguanagua con respecto a la
conflictividad laboral, se determind que las empresas poseen politicas de
recursos humanos, pero estas no han sido efectivas ante la toma de
decisiones para disminuir los conflictos. Esto evidenci6 falta de liderazgo de

parte de las entidades en el manejo de la conflictividad.

También se diagnosticé la presencia de normas internas para la
negociacion de los conflictos, como: los conflictos no deben interrumpir las
operaciones, los problemas se manejan a puerta cerrada, identificar las
causas que lo generan, aceptar el apoyo de los representantes legales y
ajustarse al marco legal en esta materia. En relacion a esto, se respeta el
cumplimiento de los acuerdos colectivos e individuales de trabajo. Los
procesos deben iniciarse con la prevencion para disminuir los efectos, se
determinan las causas, se busca el apoyo de los representantes sindicales,

estableciendo las posibles soluciones basados en el marco legal.

De igual forma, el diagndstico abarco aspectos como las condiciones de
trabajo, siendo éste un factor que obtuvo respuestas negativas, es decir, que
incide en la aparicién de los conflictos. Caso contrario con el fuero de los

trabajadores que si son respetados por las entidades.

En relacion a distinguir las principales causas de la conflictividad laboral
en empresas de consumo masivo del municipio Naguanagua. Se

identificaron causas internas y externas:

Entre las internas se mencionan: Condiciones de trabajo, politicas de
gestion de recursos humanos, insatisfaccion laboral, falta de planes de

motivacion, falta de desarrollo de competencias personales, el salario vs el
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mercado, falta de comunicacién y liderazgo. En las externas se presento
coincidencia al establecer que el nivel de inflacion, problemas
socioecondmicos del pais, costo de vida, transporte, estan afectando
directamente a todos los trabajadores originando retrasos en las

operaciones, ausentismo y rotacion de personal.

Describir las acciones de las empresas de consumo masivo del municipio
Naguanagua ante los conflictos laborales. Al respecto, las entidades son
abiertas a la negociacion, asumiendo una posicion conciliatoria. Ademas de
estos, llevan un proceso que abarca la escucha activa, identificacion de los
focos de insatisfaccion, solucion del conflicto con el apoyo de los

representantes y trabajadores en conflicto.

Para determinar los factores externos e internos que generan conflictividad
laboral en empresas de consumo masivo del municipio Naguanagua, se
distinguen: que no existe influencia de grupos politicos externos que incidan
en la conflictividad, pero tampoco los gremios sindicales (federacion de
trabajadores) se involucran en los conflictos por lo tanto se observa la falta
de interés por este sector, también se refiri6 que el marco legal venezolano

en materia laboral no incide en la aparicion de los conflictos laborales.

En resumen, se denotd que este sector de supermercados ubicados en
Naguanagua, estado Carabobo, mantienen politicas de gestion de recursos
humanos que no satisfacen las necesidades de los trabajadores ante el
manejo de la conflictividad laboral. Se manejan dentro del marco legal para
dirimir cualquier accién que implique danos o perturbacién de las
operaciones. Sin embargo, existen debilidades en las condiciones de
trabajo, no se satisface al trabajador por falta de motivacion y desarrollo

personal, liderazgo. A la par, las condiciones econdémicas y sociales del pais
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estan afectando las relaciones laborales.

RECOMENDACIONES

Entendiendo la dificultad de plantear recomendaciones en el ambito y
manejo de la conflictividad laboral, basandose en las empresas objeto de
estudio y que pueden ser utilizadas por cualquier entidad que se vea

reflejada en las situaciones planteadas, se tienen las siguientes:

Efectuar un estudio interno para identificar las situaciones de riesgos por
las condiciones ambientales laborales que estén afectando a los trabajadores
para garantizar el derecho en esta materia, asi se previenen los focos que

generen conflictividad por estos motivos.
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Disenar politicas, normas y procedimientos de recursos humanos
enfocadas en las relaciones laborales para tener una directriz que guie y
canalice las acciones de la gerencia y personal supervisorio ante la

conflictividad laboral.

Fortalecer el liderazgo del personal supervisorio y gerencial en la toma de

decisiones.

Realizar un estudio a fin de establecer los factores que inciden en la

satisfaccion del trabajador.

Crear un plan de desarrollo de personal consono con las necesidades de

las empresas como de los trabajadores.

Disenar un plan de motivacion que incorpore incentivos personales,
sociales, beneficios salariales, recompensas, a fin de mantener motivado

al trabajador.

Realizar un estudio de los problemas de comunicacidén interna que
abarque las relaciones interpersonales, formales, canales, barreras, entre

otros elementos para fortalecer las relaciones entre las partes.
Establecer el impacto en las entidades de los problemas socioeconémicos

del pais con la finalidad de aplicar acciones para minimizar los retrasos,

ausencias y rotacion de personal.
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ANEXO A

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
POSTGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS Jor EACES
ECONOMICAS Y SOCIALES ESTICHOS SEPEISORES Mk, GIADUMAGES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO ™ amiidams
Y RELACIONES LABORALES

Cuestionario

El presente instrumento tiene como propdsito, recabar informacion para
analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas de
consumo masivo del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo y es parte
de una investigacion de la Maestria en Administracion del Trabajo y
Relaciones Laborales de la Universidad de Carabobo, por lo que los datos
suministrados tienen caracter confidencial y son recabados s6lo con fines

académicos.

El instrumento esta conformado por veintiocho (28) preguntas, las cuales le
pedimos responda en su totalidad, marcando una “X” en la casilla que esté
acorde a su criterio.

Agradecemos su colaboracion.
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Cuestionario

N° items Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo | acuerdo ni en desacuer en
desacuerdo do desacuerdo
5 4 3 2 1

1 | Las politicas de recursos humanos aplicadas por la
empresa contribuyen con la conflictividad laboral

2 | La toma de decisiones para manejar la
conflictividad se toma arbitrariamente por parte de
la empresa

3 | Se promueve el liderazgo en igualdad de
condiciones (empresa-trabajador) en las
negociaciones colectivas

4 | La gerencia de recursos humanos concede un trato
amistoso al personal para disminuir la conflictividad
laboral

5 | Se establecen por parte de la empresa, normas
para la negociacion colectiva

6 | Las normas de la empresa para la negociacién son
acordes para lograr solventar los conflictos

7 | La empresa cumple las condiciones de los
contratos individuales de trabajo

8 | La empresa cumple las condiciones de los
contratos colectivos de trabajo

9 | Los acuerdos colectivos logran disminuir la
frecuencia de los conflictos laborales

10 | Se cumplen los contratos y convenios colectivos
de trabajo por parte de la empresa

11 | Existe en la empresa las condiciones de trabajo
idéneas para minimizar los conflictos laborales

12 | Se respeta el fuero de los trabajadores
sindicalizados por parte de la empresa

13 | La insatisfaccién laboral de los trabajadores causa
conflictividad

14 | La empresa mantiene planes de motivacion a los
trabajadores

15 | Al trabajador le permiten desarrollar sus
competencias laborales en el trabajo

16 | El trabajador estd satisfecho con el tipo de
actividad laboral que desarrolla en su puesto de
trabajo

17 | La empresa realiza estudios de los salarios para
equipararlos con el mercado laboral

18 | El nivel de inflacién y costo de vida es un factor
que aumenta la conflictividad laboral

19 | Ante el conflicto laboral, la empresa asume una
posicion de apertura a la negociacion

20 | La empresa asume una posicion conciliatoria ante
el conflicto laboral

21

La empresa asume una posicion arbitraria ante el
conflicto laboral
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N° items Totalmente De Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo | acuerdo ni en desacuer en
desacuerdo do desacuerdo
5 4 3 2 1
22 | Los despidos de trabajadores que ocurren en la
empresa incrementan el conflicto laboral
23 | La federacion de trabajadores regionales,
nacionales apoyan a los trabajadores ante
situaciones de conflicto laboral
24 | El conocimiento del marco legal venezolano
favorece a los trabajadores en la disminucién de la
conflictividad laboral
25 | Es necesaria la intervencion de entes
gubernamentales para solucionar los conflicto
laborales
26 | Los  trabajadores  consiguen en entes
gubernamentales (administrativos y judiciales)
asesoramiento oportuno de procesos legales
necesarios ante el conflicto laboral
27 | Intervienen para apoyar a los trabajadores
agrupaciones con interés politicos en el conflicto
laboral
28 | Reciben los trabajadores subvencion econdmica

de grupos politicos ante el conflicto laboral
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ANEXO B

VALIDACION

Constancia de validez

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
POSTGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS Y SOCIALES
. MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO
Y RELACIONES LABORALES

Yo, é)(__/u(_/ﬁ_s%_) 1. Uc \.\L,w) & venezolano (a),
titular de la E:l. N°. 353382 3 de

profesion i,\_( (. LLZ\ L-A . por medio de Ila presente
constancia, doy validez al instrumento presentado para mi revision por el

Licenciado: Carlos, Rodriguez C.I. 14.573.099; el cual cumple con los
requisitos exigidos para la investigacion titulada: FACTORES QUE
GENERAN CONFLICTIVIDAD LABORAL EN EMPRESAS DE CONSUMO
MASIVO, DEL MUNICIPIO NAGUANAGUA DEL ESTADO CARABOBO;

por lo tanto, puede ser aplicado en la muestra escogida para tal fin.

En Barbula, a los ,‘:"’53 dias del mes de /’k"é-ﬁ“”“" del

afio 22/ {
é A

Prof. A~

Constancia de validez

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
POSTGRADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS Y SOCIALES oTPAC
) MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO s
Y RELACIONES LABORALES =
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ANEXO C

FACES

ENTREVISTA

Estimado Colaborador, de antemano queremos darle las gracias por su
tiempo y aporte a la investigacion. Este instrumento responde a fines
académicos del Postgrado de la Universidad de Carabobo, donde se
mantiene en estricta confidencialidad tanto la identidad del colaborador, asi

como la organizacion la cual, Ud. representa.

Es por ello que le pedimos que lea con detenimiento esta serie de
afirmaciones que a continuacion le presentamos y que estan relacionadas
con su trabajo, aspectos relevantes a la Empresa asi como, a usted mismo,

le pedimos que responda de una manera espontanea y franca.
El motivo principal de la entrevista es netamente académica, que
permitira analizar los factores que generan conflictividad laboral en empresas

de consumo masivo del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo.

Gracias de antemano
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ENTREVISTA (Empresa)

»

FIN

¢, Cual politica de recursos humanos aplicable por la empresa le facilita

manejar la conflictividad laboral a favor de ambas partes?

Cuando se presentan situaciones de conflictividad laboral, ¢Quién
asume la toma de decisiones, autoridad y liderazgo en las

negociaciones?

¢, Cuales son las normas para la negociacion con los trabajadores ante

un conflicto laboral?

¢Han determinado las causas internas de la conflictividad laboral en la

empresa? ¢ Segun su criterio cuales son?

¢, Cudles son las practicas gerenciales que ha asumido ante la

conflictividad laboral?

. ¢,.3egun su criterio cuales son los factores externos a la organizacion que

influyen en la ocurrencia de los conflictos laborales?

¢,Cree Ud. que el marco legal en materia laboral genera conflictividad

laboral? ¢ Cédmo influye?

De existir grupos con intereses politicos externos a la empresa ¢ Como

influyen en la conflictividad laboral?
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ANEXO D
CONFIABILIDAD

CALCULO DE ALPHA DE CRONBACH
22 de febrero de 2016

o

TITULO: Factores que generan conflictividad laboral en empresas de consumo masivo del Municipio Naguanagua del Estado Carabobo

Lcdo. Carlos A. Rodriguez M

C.l: 12.105.536
SUJETO 1 2 3 4 5 6 7 8 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
ITEMS L TOTAL
1 5T 5] 3] 3] 4] 4] 4] S| 4] 3] 4] a] 3] S| .8 4] 4] 3] 4 4] 5] 5] 3] S| S| 2] S 2] 4] 3| 118
2 4 3] 3] 3| 3| 4 5| 3| 4 31 4 3| 3| 2 3 2| 3| 3 2 ?‘.i 2| 3] 3| 3| 4 2| 2| 2| 2| 2] ss
3 33 3 &l 2| 31 2] 2] 2| 4 4 3| 3| 3| 2| 3] 3| 3| 2| 2| 4| 2| 2| a| 4] 3| 3] 3] 4 2| sr
4 3] 3] 4] 4| 3] 3] 2| 2| 2| 4 4 2| 3| 3| 2| 3| & 2| & g] al 3| 4| 4] 4] 3| 4| 4] 4] 4] w9
5 2] 3[ & al a| & S| 3] 2| 3| 1| 3| 4] 4] 3| A 4] 4 3| 31 3| 3| 3| al 4] 3| 4] 2| 4] 3| 102
5 2 2] 3] 3| 3| 21 3| 3] 2] 3| 1| 2 3] 2| 1| 1| 3| 3] 3 3| 3 3] 3 QI 3 3| 2] 2| 4 3] 78
7 2| 2] 2| 3| 1] 21 3| 3| 1 & 1| a] 2| 2| 1| 1| 3| 4 4] 4 4 3| 2| a4 3] 3 3] 3 4] 2| =0
B 3 3 3| 2| 4] 31 & 2] 3] 11 1| 1] 1| 3| 2| 3| 3| 3| 4 4| 4 3| 2| a4 2| 3| 3| 3] 4 2| 3
B al 4] 3| 3] 3| 4 3] 3| 3] 31 1| 31 1| 4| 4] S| 3| 3] 4| al 4| a| 4| a| 3| 4] 4] a] a] 4] 1oa
10 2 21 3] 4] 4] 21 31 2] 3| 3] 1| 13| 2| 2| 1| 3| 3| 3| 4 a] a4 a| a a| 2| 3| 3| 2| 4] 3| =&
1 S0 9 30 21 3F a) 4l A 31 8f 31 2l & o 2] 4 2 2F 91 3l A&l A 3 2] o @) W 2} N
12 3 3] 4| a| a4 3| 3] 1| 1| 1 1| 4| 3| 3[ 1i[ 3 3| a4 4] 4 a| 3| & 3| 3| 2] 3 2| 4 3| &8
13 5 sl 5| 5| 4] 5| 4] 4] 1] 5| 5| 4] 3| 5| 1| 4| 3| 4] S| 4] 4] 5| 4| 4] 4| 4] a| 4] 4] 4| 122
14 21 21 i i 3 21 3 5] 4| 1l 3 31 21 2] i 31 2| 1| 2 2F 21 3| 3| 3] 2 3| 2 3| 3] 2| e&
15 I 21 3 2 2] 21 3| s| 1] 31 1| 3| =2 2] 3| 3 3| 2| 2 2| 21 3[ 3| 2| 2| 2| 2| 2| 3 2| ez
16 T3 3 o & 3 2 & 4] =S % 31 21 3 2F 2f 3| 2f 2| 31 2f 2f 3| 8 2] 2| 3 2| 2F 2 6
7 I 1] 2| 1l 2] 11 2| 2] 21 4| 1l 3| 3| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 23| 2| 1| 2| 3] 2 1| 2| 2| 2| 3| &8
8 55| 4] 5] 2] 5| 4| 3] 4] 3| 5| 3| 3] S| a4 4 4 5| 5| 5| 4] 4 3| 3| 4] 4] 5| 3] 5| 3] 121
9 al a4 2| 3| 3| 4 5| a| 2| 31 1| 3| a 4 3] 5[ 3 S| 3[ 3| a| 3| 4 4| a 3] 2| 3| 4] 3] 102
20 3l 4] 3| 3| 3| 4 5| 4] 2| 3] 1| 3| 4 4] 3] s 3| S| 3] 3| 4] 3] a 4] 3] 3] 2| 3| 4 3| 102
21 31 3 a| a| 3| 31 a4 2| S| 31 5[ 2 3| 3[ 2] 3 3 2| 4 3 3| 2| 2 2| 31 2| a 4 3] 4] e3
22 5 s 4] 2| 4] 5 5] 1] 3| 4| 5| 5| 3| 5| 4 5| 4 S| 4 4] S| 4| 4| 4] 3| 4| 4| 4| 4] 4| 122
23 I 1 i 2 2 1 4 21 3| 2| I 31 3] 3] I 3 21 31 3 31 3] 4 S| 5| 3] 2] 3| 4" 4 3|
24 51 5] 2 31 2| 5| 4] 2| 3| 5| 2| 3| 4 S| a4 & S| S| 3| 4] 8] a&| 5| 5] 5] 4] 3| 5] 5] 3| 118
25 3 3] 2| 21 2| 3] 2| 2| 4 2| 11 4 3] 3 2| 1| 5| 5| 3| 3| 4] 4 S| al 4] 2| 3] 5 3| 3| sz
26 W Al 1l il 2 A 2 21 3 21 3| 31 o I 3 3 5 S| =21 3] #F A 5f & 3| 3 3] S 3] J] T8
27 I 1] 1] 1l 2] 1] 2| 2| 2| 2| 1| 2| 4 1| 1] 1| 3| 31 3| 3| 4] 4] S| a 2| 2| 3 4 3| 3 7
78 T I 2 I 2 I 2 I I 2 A 3 I I 3 I 3 31 3 31 5 3 2 2 3| 3| 3 3| %
TOTAL | 81 79 74 77 79 80 90 78 70 81 57 82 82 79 66 78 91 93 89 91 98 o1 100 104 68 75 B6 87 101 80 | 2499
MEDIA 289 282 264 275 282 286 321 279 25 289 2,04 293 293 282 207 279 3,25 332 318 325 35 325 357 3,71 3,14 268 3,07 3,11 3,81 2,86 R
D.EST. 142 139 116 1,21 09 138 117 12 114 107 162 09 086 142 115 142 084 125 084 0B 092 093 1,03 076 093 062 09 1,03 079 0,71[75;
VARIANZA 2,03 183 135 145 082 19 136 143 13 114 263 081 074 2 133 2,03 0,71 1,56 089 064 085 086 1,07 058 087 067 081 1,06 062 05[I4,
36553
ALPHA = 0,9410 94,10% En este caso Alto Grado de Confiabilidad UNIVERSIDAD DE CARABOBO
Mientras mas cerca de 1, Mayor es la Confiabilidad FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
N=28 Nuamero de ltems ESCUELA DE RELACIONES INDUSTRIALES
N-1= 27 Namero de items -1 grado de libertad BRUNO M. VALERA H.
St= 36 Sumatoria de varianzas (ltems) C.1. V-7.575.154 = i
S =374 Varianza PROFESOR DE ESTADISTICA ¢ e em—

Se midede (0 a1):0- 0,50 No hay Confiabilidad
0,51 - 0,625 Regular Confiabilidad y 0,625 - 1 Alta Confiabilidad

Formula:

ALPHA = N/N-1* 1-St/S
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