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RESUMEN

La presente investigación orientada a diseñar un proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, enmarcado dentro de la investigación descriptiva de campo, bajo la modalidad de proyecto factible, con una población conformada por quince  (15) funcionarios. La técnica para la recolección de información fue la encuesta, diseñándose como instrumento utilizado para recolectar los datos que sustenta el diagnóstico al cuestionario de acuerdo a las variables, específicamente al diagnóstico situacional existente, validada según el juicio de expertos, y cuyo resultados obtenidos después de aplicar el estudio piloto, se obtuvo 0,88, donde se determinó que el cuestionario aplicado es altamente confiable. Entre las principales conclusiones se encuentran: existe debilidades al procesar los elementes afectivos relacionados con el conflicto organizacional, evidenciándose limitaciones que afectan el eficaz desenvolvimiento debido a la poca disposición de los trabajadores en mantener conductas de autovaloración como factor congruente a la necesidad de sustentar su compromiso con el entorno organizacional, por ello la existencia de un clima organizacional con una marcada presencia de la informalidad en el accionar de la Unidad, con diferencias entre el personal que allí labora al punto tal de que se evidencian barreras que interfieren en el desarrollo de las actividades.
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MANAGEMENT STRATEGIES FOR THE RESOLUTION OF CONFLICTS IN THE SUPPORT UNIT FOR THE PRISON SYSTEM IN THE MUNICIPALITY GUANARE PORTUGUESA STATE 
Author: Aliomar Graterol
Tutor: Carmen Elena Pérez
ABSTRACT 
This research aimed to design a proposed management strategies for conflict resolution and improving the organizational climate in the Technical Support Unit prison system in the municipality Guanare , Portuguesa , framed within the field descriptive research , in the form feasible project , with a population consisting of fifteen ( 15 ) members . The technique for data collection was a survey being designed as an instrument used to collect the data that supports the diagnosis according to the questionnaire variables, specifically the existing situation analysis, validated by expert judgment, and whose results obtained after implement the pilot study; we obtained 0.88, which determined that the questionnaire used is highly reliable. Key findings include: there weaknesses in processing elementes related affective organizational conflict , demonstrating effective constraints affecting the development due to the unwillingness of workers to maintain self-worth as a factor behaviors consistent with the need to sustain their commitment with the organizational environment , so the existence of an organizational climate with a marked presence of informality in the activities of the Unit, with marked differences between the staff who work there to the point of which are evident barriers that interfere with the development of activities .
Keywords: Management Strategies, Conflict Resolution, Organizational Climate.

INTRODUCCIÓN

La recesión  mundial y la importancia dada a rentabilizar el dinero que se gasta en la fuerza laboral ha provocado un mayor empeño en motivar a las personas de la organización de tal manera que los cambios que experimentan las organizaciones: expansión, fusión o internacionalización, requieren de la gerencia, un manejo apropiado de las relaciones entre las personas y grupos que la componen. Las organizaciones constituyen un sistema complejo, formado por recursos humanos y materiales, relacionados por elementos sociológicos, tecnológicos y económicos. 

Es por ello que Schenk (2005), señala que las organizaciones constituyen un conjunto de relaciones interpersonales establecidas para alcanzar las metas predeterminadas. En este sentido, el capital humano constituye el activo más valioso y la participación de las personas en las mismas está mediada por un sin número de factores que modifican la percepción que éstos tienen de las instituciones a las que pertenecen 

En el mismo orden de ideas, Grannell (2001), expone que en las organizaciones modernas la atención se dirige a explorar el sentir de su gente  observar sus conductas y explorar sus necesidades y expectativas, lo que significa que se debe estudiar los factores internos del individuos antes de emprender un cambio, es decir, comprender la dimensión cultural que incluye los nuevos paradigmas para que se produzca un cambio organizacional y gerencial.

Por otro lado, además de estos factores internos indicados, se suman factores externos de la organización, los cuales son consecuentes de las características organizacionales, tales como sistemas de recompensas y castigo, de factores sociales, de políticas, de cohesión grupal existente, por ello la importancia de considerar la forma como los trabajadores perciben estos factores en función de sus necesidades, es a lo que se conoce como clima organizacional. 

Aunado a lo descrito, los factores y estructuras del sistema de la organización dan lugar a un determinado clima, en función a las percepciones de los miembros. Este clima resultante induce determinados comportamientos en los individuos y estos a su vez inciden en la institución, además en el clima, lo que completa el circuito. El clima es una variable que media entre los factores del sistema organizacional, así como del comportamiento individual, por cuanto las características de las organizaciones son  relativamente permanentes en el tiempo, diferenciando una a otra y entre secciones de una misma empresa. El clima, junto con las estructuras y características organizacionales, así como con los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente dinámico. Mientras que las percepciones dan respuestas que abarcan el clima organizacional que se origina por una gran variedad de factores que influencian la percepción de cada individuo.

A partir de estas afirmaciones de gerencia, tal y como lo establece el comportamiento de los individuos en una organización y  su percepción del clima de trabajo, aunado a los demás componentes de la organización, surge la inquietud de proponer un plan estratégico gerencial para la resolución de conflictos en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa. Es por ello que se pretende realizar una investigación enmarcada en la modalidad del proyecto factible, en la que se aplicarán las tres fases que la conforman, es decir el diagnóstico, la factibilidad para luego diseñar la propuesta.
De allí que la investigación se desarrolló en los siguientes capítulos:


Capítulo I, se especifica el planteamiento del problema, justificación, formulación del problema u objetivos. Por otro lado, el Capítulo II describe los antecedentes que mantienen relación específica con el tema planteado en el estudio, las bases teóricas, legales, además de la definición de términos básicos en conjunto con el sistema de variables.


Capítulo III, el  cual comprende la metodología del estudio, la misma por sus características del enfoque cuantitativo se sustenta en la modalidad de proyecto factible bajo las características de un diseño de campo, distribuido en la fase diagnóstica donde se encuentra la población, muestra, técnicas e instrumentos, validez, confiabilidad y análisis de los resultados, seguidamente del estudio de la factibilidad, técnica y financiera. Por otra parte se presenta el análisis e interpretación de los resultados con sus conclusiones.


En el Capítulo IV se estructura el  diseño de la propuesta, donde se describen las estrategias gerenciales e indicadores de gestión. Respecto al Capítulo V, se presentan las conclusiones además de las  recomendaciones, las cuales son la base fundamental de los resultados obtenidos en el estudio, posteriormente se presentan las bibliografías consultadas además de los anexos de la investigación.

CAPÍTULO I

EL PROBLEMA

1. Planteamiento del Problema

Hoy día las organizaciones experimentan cambios, expansión, fusión o internacionalización, que exige a la gerencia moderna el manejo apropiado de las distintas relaciones que habrá de sucederse dentro de las empresa, por consiguiente, el involucramiento gerencial siempre está matizada por factores tanto internos como externos de distinta naturaleza, lo que obliga a conformar con cierta uniformidad las prácticas administrativas, sin perder de vista la actuación del capital humano, entendiendo este como uno de los recursos más importantes que posee las organización, pues de él depende el correcto desempeño de sus actividades y el cumplimiento de los objetivos establecidos; de allí que se considere que este representa el activo más importante con que cuenta una organización por lo que, su efectiva gerencia es la clave del éxito.

En tal sentido, de todos los enfoques sobre el concepto de clima o comportamiento organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es el que establece como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en su medio laboral; al respecto, Anzola, (2003), opina que el clima organizacional se refiere a las “…percepciones e interpretaciones relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su organización, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una organización de otra. (p. 42). 

Cabe destacar la importancia que este enfoque presenta, todo ello por cuanto reside en el hecho que el comportamiento de un determinado trabajador no es el producto de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas percepciones están sujetas en gran medida a las actividades que desarrolla el trabajador, a las interacciones y a otra serie de experiencias que establezca con la organización. De ahí que el clima organizacional refleje la interacción entre las características propias del trabajador con la empresa, por consiguiente, los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en función a las percepciones de sus miembros. 

Por consiguiente, la actuación del gerente, con relación a los aspectos de liderazgo, dirección, comunicación, conflictos, entre otros, unidas a las condiciones internas, normas y procedimientos, así como los valores de una organización, determinan el clima organizacional, definido por Chiavenato (2005), como "la cualidad  o propiedad del ambiente organizacional que es percibida o experimentada por los miembros de la organización y que influye en su comportamiento" (p. 87). 

Basado en lo descrito, se infiere que el clima organizacional representa el ambiente interno existente entre los miembros de la organización y está íntimamente ligado a la motivación de sus participantes, de tal manera que la percepción del clima organizacional depende de la actuación, pues cada una representa un estímulo que condiciona su desempeño y genera un resultado específico. El conocimiento del clima organizacional proporciona, a los gestores, retroalimentación  acerca  de  los  procesos  que  determinan  el comportamiento  dentro de la organización, e introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional  o en uno o más de los subsistemas que la componen.

Uno de los aspectos que influye en el clima organizacional lo constituye el conflicto, al respecto Santos (2004) señala que el conflicto es entendiendo como un aspecto inherente al ser humano, que se hace presente durante toda su vida, conservando una propiedad, arraigada a cada persona mantiene condiciones y formas muy propias de la persona que lo vive, hace parte de su estructura de pensamiento de los modelos mentales o marcos referenciales, los que se manifiestan mediante actitudes y procedimientos que constituyen la individualidad manifiesta del ser humano y por ende del conflicto. 

En este mismo orden de ideas, según Horn (2006), señala que la dialéctica postula que “…el conflicto organizacional, en una realidad en constante movimiento, no cancela los opuestos, sino que genera una síntesis de más alto nivel, que eventualmente genera una nueva antítesis, en una forma en la que ambas fuerzas se preserven y se superponen a la contradicción” (p.7).  En tal sentido, el contexto para la aplicación de los enfoques sobre el desarrollo y resolución de conflictos ha cambiado debido a un ambiente cada vez más turbulento. Aunque todavía hay una gran confianza en los aspectos básicos a los cuales hoy en día se les esta prestando considerable atención, los cuales inciden sobre la transformación, la cultura, el aprendizaje organizacional, así como los equipos y sus diversas configuraciones, entre otros.

Es por ello que, Hernández (2010), señala que cuando ocurre un conflicto organizacional es cuando el individuo o el grupo que lo experimenta lo exterioriza mediante una conducta y ésta causa transformaciones en el desempeño de la organización “…como la requisición que tiene un individuo o un grupo para hacer frente a un cambio en el estado actual de las cosas, cuando este cambio incluye posiciones o elementos que se contraponen y cuyo resultado impacta en el desempeño de la organización” (p. 15).
Tal y como se evidencia en lo descrito, el conflicto causado por el trabajador o grupo de trabajadores, ocasiona transformaciones relevantes y significativas en el que hacer normal de la organización todo ello por cuanto se exterioriza mediante el comportamiento o conducta y esto, sin lugar a dudas, afectan el desempeño general de una determinada organización.  
Tomando en cuenta los objetivos e interés de la investigación se evidenció, mediante consulta realizada a los directivos y coordinadores, así como la experiencia de la investigadora,  que en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario de manera general y constante se evidencia un ambiente o clima organizacional de mucha tensión, así como también variable, evidenciándose diferentes factores que podrían estar ocasionando malestar o malentendidos entre el personal que allí laboran, lo que trae como consecuencias retardos en los procesos, tareas sin culminar por cuanto depende de otro trabajador, retrabajo continuo, entre otras. 

Se observa, además la presencia de diferentes tipos de culturas, actitudes, funciones, así mismo, los roles y funciones de las personas que ocupan los diferentes puestos no están claramente definidos, existe desacuerdos con los procedimientos en la asignación de tareas y los objetivos que persiguen  la unidad no son compartidos, al punto tal de que una actividad simple que debe realizarse en poco tiempo alcanza días y semanas para que pueda ser culminada, a veces sin la eficiencia así como la efectividad que la misma requiere.

Cabe destacar que de persistir las circunstancias anteriores en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario, seguirá presente un clima tenso, con baja motivación y sin compromiso del personal, esto genera un clima de desinterés, apatía, insatisfacción e inconformidad y dispersión de los esfuerzos, lo que amerita abordar este problema adecuadamente para mejorar las relaciones personales y grupales.

En este orden de ideas, el presente estudio está orientado al diseño de una serie de estrategias que permitan a los gestores de la Unidad de Apoyo al Sistema Penitenciario del municipio Guanare del estado Portuguesa, la resolución de conflictos y situaciones conflictivas existentes con la finalidad de que las mismas no incidan en la conformación de un clima organizacional apto, al mismo tiempo de que se pretende idear formas y maneras de mantener relaciones laborales sostenibles, que contribuyan a la solución creativa y pacífica de los conflictos, basada en la cooperación y el desarrollo de la empatía entre y hacia los trabajadores y trabajadoras de la Unidad, en la interacción que cotidianamente se produce.
1.1 Formulación del Problema

Las situaciones descritas permiten plantear la necesidad de proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa. A tales efectos se diseñan las siguientes interrogantes específicas de investigación: 

¿Cuál es la situación actual existente en la Unidad de Apoyo al  Sistema Penitenciario del municipio Guanare con relación a las situaciones que generan conflicto y transforman el clima organizacional?

¿Cuál es la factibilidad de tipo técnica, financiera y social de proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa?

1.2 Importancia de la Investigación

La necesidad de que las organizaciones públicas venezolanas mejoren de manera significativa su capacidad gerencial y por ende la interacción proactiva de la misma con su entorno tanto interno, como externo, hace necesario investigaciones en las que como la presente se propongan acciones basadas en estrategias gerenciales orientadas a la canalización, aprovechamiento y manejo del conflicto organizacional en pro de un confortable clima organizacionales en el que todos convivan y satisfagan sus necesidades

Es por ello que, con la presente investigación se proporcionará a la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, las herramientas para comprender y administrar el conflicto organizacional, mejorando el funcionamiento en cuanto a los trámites administrativos, procurando la eficiencia, eficacia y legalidad de los procesos, operaciones y el acatamiento de las normas o reglamentos establecidas por las autoridades de la institución.

Por otra parte, la  propuesta beneficiará desde el punto de vista social al capital humano de  la organización debido a que le permite satisfacer las necesidades humanas, en relación a la protección psicosocial fundamentada en un enfoque holístico de la organización y de su interacción con el medio ambiente en el que les ha correspondido desempeñarse, evaluándose el grado de eficiencia y eficacia de sus funciones, con la finalidad de  corregir las debilidades existentes, tratando de lograr el mejoramiento continuo de cada una de las acciones emprendidas para alcanzar  las  metas  propuestas.

Mediante la presente investigación se desarrollará un diagnóstico de los diferentes factores que influyen en el clima organizacional en Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, objeto de estudio, debido a las diferencias que existen en cuanto de las funciones del personal y a las designaciones de tareas, así mismo, el conocimiento de la estructura organizacional permitirá establecer su influencia en el desarrollo de conflictos y cómo estos influencian las relaciones personales e intergrupales de los funcionarios que laboran en dicha institución. 
Por consiguiente, esto permite atender las consecuencias de las intersecciones humanas, que pueden ser analizadas desde múltiples ángulos tales como: diferencias en valores, creencias y culturas, que conllevan a una serie de estrategia y pasos para determinar la posible solución y  el logro de los objetivos institucionales.  En el mismo orden de ideas, los resultados del estudio pueden generar otras investigaciones relacionadas con la misma problemática, dada la necesidad de gerenciar y mantener un clima organizacional agradable de trabajo para el buen desempeño y el alcance progresivo de las metas. 

Se justifica igualmente, debido a que esta investigación está inmersa en la línea de investigación Estrategias Gerenciales en su proyecto: Entorno empresarial, pues engloba las dimensiones de la organización empresarial que permite analizar y valorar los factores internos de las instituciones públicas que coadyuven al logro de un aprendizaje efectivo y que se traduzca en un incremento de las posibilidades de elevar el nivel de servicio que se presta y de la sociedad en general, permitiendo  generar alternativas que permitan la articulación entre los actores, que integren esfuerzos para superar los problemas y puedan aprovechar mejor las oportunidades, así como los recursos disponibles y sobre todo, que integren esfuerzos para viabilizar las propuestas de proyectos. Así como que sus resultados podrán ser utilizados en otras investigaciones relacionadas con el área de estudio.

1.3 Objetivos de Investigación

1.3.1 Objetivo General

Proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.

1.3.2 Objetivos Específicos

· Diagnosticar la situación actual existente en la Unidad de Apoyo al  Sistema Penitenciario del municipio Guanare con relación a las situaciones que generan conflicto y transforman el clima organizacional.

· Determinar la factibilidad de tipo técnica, financiera y social de proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.
· Diseñar estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.

CAPÍTULO II

2. MARCO TEÓRICO

Tal y como lo establece Balestrini (2004), el marco teórico: “constituye la descripción de enfoques dinámicos que favorecen la formulación de los antecedentes, bases teóricas, que son los medios a garantizar la relación que hace énfasis en la calidad de una investigación cuando se estudia las variables.” (p. 55). Lo planteado por el autor va a permitir evidenciar, los hechos objetivos mediante los cuales se presentarán de manera detallada el desglose de las variables tales como estrategias gerenciales y resolución de conflictos organizacionales, dando así respuesta a las dimensiones e indicadores que son los refuerzos para lograr especificar las maneras de obtener las respuestas de la información requerida. Así mismo, va a plantearse un valioso argumento que constituye a visualizar las opciones que son favorecedoras al objeto del estudio


Es por ello que, seguidamente se estarán estableciendo la selección de algunas investigaciones que  constituyen un aporte al estudio, con el fin de relacionar los diferentes temas pautados en el proyecto, así mismo dejar sentado las bases que sustentan la investigación.
2.1 Antecedentes de la Investigación


En el presente proyecto se abordó estudios precedentes los cuales han sido revisados y analizados pues han estudiado el tema de la investigación.

Por su parte Castro (2010), en su investigación titulada “Liderazgo del personal directivo de los planteles educativos en la gestión de conflictos organizacionales” presentada como requisito para optar al título de Magister en Educación de la UPEL-IPB, cuyo objetivo estuvo orientado a analizar el liderazgo presente en los directores, coordinadores y supervisores de los planteles educativos del Sector 2 de Barquisimeto estado Lara, en la gestión del conflicto organizacional para así proponer un plan estratégico que permita fortalecer el liderazgo. La investigación fue de tipo descriptivo con un diseño no experimental transversal-descriptivo. La población conformada por 22 trabajadores del sector educativo, para la recolección de la información se aplicó un instrumento, una encuesta aplicada el cual fue sometido a un proceso de validez a través de del criterio de expertos y una confiabilidad de Alpha de Cronbach la cual obtuvo un 0,96%. Se concluyó que el liderazgo del personal directivo es medianamente efectivo para la gestión de conflictos organizacionales de los planteles educativos, por lo que se hace necesario fomentar el uso del plan estratégico diseñado para tal fin.
Tal y como se evidencia en la investigación descrita el personal que ocupa cargos gerenciales de alguna manera no posee las herramientas necesarias para propender con efectividad los conflictos organizacionales que pudieran presentárseles los cuales ocasionan un clima organizacional distractor de los objetivos y metas de la institución así como la no obtención de la satisfacción de las necesidades propias de cada trabajador, haciéndose necesario el uso de planes, lineamientos y estrategias que permitan fomentar en los gestores nuevas formas de abordar cada una de las situaciones que pudieran ocurrir en el entorno laborar.
En este orden de ideas, Martínez (2010), realizó una investigación, la cual fue presentada como Trabajo de Grado en la Universidad Santa María, denominada "Diagnóstico del Clima Organizacional del Instituto Universitario de Tecnología del estado Portuguesa, cuyo objetivo principal estuvo orientado a diagnosticar el clima organizacional de dicha institución con la finalidad de realizar una propuesta que permitiera la resolución de los conflictos existentes. La investigación fue de carácter descriptivo, con una población formada por 332 personas con una muestra de 269 a quienes se les aplicó un instrumento tipo Lickert, el cual estuvo integrado por 10 factores: estructura, motivación, trabajo en equipo, liderazgo, participación de empleados, toma de decisiones, comunicación, responsabilidad, trabajo significativo, desafiante y conflicto. Se logra concluir con la investigación que la opinión de los empleados es importante para ejercer la autoridades y que debe tomarse en cuenta, porque de lo contrario crecerá el escepticismo. Por lo tanto, es recomendable analizar los resultados de esta investigación a la luz de cada área,  planear y luego tomar acciones para resolver problemas identificados en la investigación.

En líneas generales, esta investigación permite conocer como fueron tratados los elementos que conforman el clima organizacional dentro de una institución pública, así como,  establecer cual es la percepción que tienen los empleados con respecto a lo que ellos consideran que es el clima organizacional y que elementos o factores lo componen. Para el caso que nos ocupa la misma arrojó información acerca del clima organizacional y la aplicación del cuestionario tipo Lickert.

Al respecto, Álvarez (2010), realizó un Trabajo de Grado a la Universidad Experimental Pedagógica Libertador, denominado: Gerencia de los elementos del clima organizacional diagnóstico, propuesta y factibilidad, caso Instituto Universitario de Tecnología "Eustacio Guevara" Acarigua, estado Portuguesa, el trabajo está enmarcado en postulados de un proyecto factible, tipo descriptivo, teniendo como el objetivo proponer Lineamientos para la Gerencia de los elementos del clima organizacional en el IUTEG de Acarigua, estado Portuguesa, determinando factibilidad política y social. La población objeto de estudio estuvo conformada por 318 funcionarios, obteniendo una muestra de 124 funcionarios del IUTEG, a quienes les aplicó un instrumento compuesto por un cuestionario de 36 ítems. Concluye, el autor, que  la gerencia de acuerdo a la opinión de los directivos, administrativos y personal de servicio, realiza las funciones de planificación, organización, dirección y control, sin  coincidir con lo expresado por los docentes y sin mostrar disposición para la realización de tareas, cumplir normas, lograr metas, integración grupal, estar informado y participar en la toma de decisiones lo que genera constantemente conflictos. Así mismo, identificaron los lineamientos gerenciales, y la necesidad de su implementación. En cuanto a las recomendaciones, planteó adecuar las actividades gerenciales a la promoción de acciones que propicien la optimización de la gerencia del clima organizacional.

Por su parte Maldonado (2010), en su Trabajo de Grado presentado a la Universidad Fermín Toro, denominado: Estrategias gerenciales para mejorar la resolución de los conflictos en la empresa OFIMARKET C.A. La detección de dicha necesidad se basó en un análisis de las fortalezas y debilidades y su posterior priorización y ponderación, lo que arrojó como resultado la construcción de una matriz de gestión. Por otro lado, se  analizó el impacto que generaba la no definición de esta estructura desde el punto de vista formal en los clientes y proveedores, es decir, todos los agentes externos. Para ello se definieron las oportunidades y amenazas. En líneas generales, el trabajo plantea que para alcanzar el éxito y mantenerse en el mercado, la organización tendría que definir claramente las funciones y objetivos, por lo que se concluye que es de vital importancia el implantar una estructura organizativa que sea el reflejo de toda la organización y en donde se le dé una participación clara a cada uno de los trabajadores de la empresa con lo cual se disminuyen considerablemente los conflictos, de igual forma se concluyó la importancia de incorporar dentro de las organizaciones procesos de motivación que propicien la participación activa de cada uno de los integrantes de la organización.

Mientras que Abrego, y otros (2012), en su trabajo de investigación titulado elaboración de un diseño Instruccional para el desarrollo de habilidades en el manejo de conflictos y negociaciones dirigida al área de mercadeo y ventas en la industria farmacéutica ROKA C.A. utilizando la inteligencia emocional, presentado como requisito parcial para optar al título de Especialista en Gerencia Estratégica de Negocios y cuyo objetivo general fue elaborar un contenido instruccional sobre Inteligencia Emocional que le permita al gerente contemporáneo de la industria farmacéutica ROKA C.A, desarrollar habilidades en el manejo de conflictos y negociaciones dentro su ámbito laboral.  Desde el punto de vista metodológico la investigación tuvo un diseño no experimental, tipo transeccional descriptivo con un enfoque cuali-cuantitativo. Con una población objeto de estudio conformada 23 gerentes de venta, mercadeo y de producto de la industria farmacéutica, con mínimo tres (3) años de experiencia en el área, a quienes se les aplicó dos entrevistas semiestructuradas, la cual fue validada mediante el juicio de expertos y aplicado el Coeficiente de Alfa de Cronbach para la respectiva confiabilidad.

Luego de analizar los resultados se pudo concluir que el grupo de gerentes entrevistados posee el estilo emocionalmente inteligente, ya que son capaces de integrar su pensamiento y sus sentimientos; son conscientes de sus emociones y cuando son negativas prefieren expresarlas de forma indirecta, lo cual refleja la capacidad de autocontrol y manejo de las emociones que tienen este grupo de gerentes. Frente a las emociones positivas los entrevistados tienden a intensificar el sentimiento. Sin embargo a pesar que la mayoría de ellos son capaces de identificar las emociones, no hacen el mejor uso adecuado de las mismas.

Los antecedentes antes citados, tienen relación con la presente investigación puesto que evidencian la existencia de elementos influyentes en la percepción del clima organizacional, que coinciden con los factores, estructura, comunicación y conflicto, objeto de estudio de esta investigación lo que permite inferir la posibilidad cierta de la realización de la presente investigación orientada a proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa
2.2 Bases Teóricas

Es necesario para cualquier investigación situar la problemática en teorías que serán fundamentos primeramente  al estudio y que servirán de referente teórico para evitar caer en abstracciones que puedan cuestionar la investigación. Es por ello que Ander-Egg (1999), señala que en el marco teórico o referencial,
…se expresan las proposiciones teóricas generales, las teorías      específicas, los postulados, los supuestos, categorías y conceptos que han de servir de referencia para ordenar la masa de los hechos concernientes al problema o problemas que son motivo de estudio e investigación". En este sentido, "todo marco teórico se elabora a partir de un cuerpo teórico más amplio, o directamente a partir de una teoría. (p. 12)

Básicamente, el basamento teórico tiene el propósito de hacer una revisión de la literatura existente en cuanto a definiciones, conceptos, puntos de vista, y diversas proposiciones que permitan abordar el problema. Se trata de integrar al problema dentro de un ámbito donde éste cobre sentido, incorporando los conocimientos previos que resulten útiles para que el investigador pueda visualizar diferentes enfoques del o los tópicos que intervienen en el estudio.

En este apartado se construirá el fundamento teórico de la investigación mediante la presentación de los diferentes enfoques teóricos relacionados con las estrategias gerenciales, resolución de conflictos y el clima organizacional, exponiendo las teorías relacionadas con el trabajo y demostrando la direccionalidad e intencionalidad del estudio.

2.2.1. Teoría de las Relaciones Humanas

Seguidamente se procede a realizar un análisis de la teoría de las relaciones humanas partiendo de varios autores, entre ellos Taylor, Frederick (1972) en sus Principios de la Administración Científica, así como Chiavenato, ldalberto (2003), en su Introducción a la Teoría General de la Administración, De la misma manera, Hernández y Rodríguez, Sergio (2006),  Introducción a la administración, los cuales destacan que el enfoque humanístico promueve una verdadera revolución conceptual en la teoría administrativa, si antes el énfasis se hacía en la tarea (por parte de la administración científica) y en la estructura organizacional (por parte de la teoría clásica de la administración), ahora se hace en las personas que trabajan o participan en las organizaciones. 
En el enfoque humanístico, la preocupación por la máquina y el método de trabajo, por la organización formal y los principios de administración aplicables a los aspectos organizacionales ceden la prioridad a la preocupación por el hombre y su grupo social: de los aspectos técnicos y formales se pasa a los aspectos psicológicos y sociológicos.
El enfoque humanístico aparece con la teoría de las relaciones humanas en los Estados Unidos, a partir de la década de los años treinta. Su nacimiento fue posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principalmente de la psicología, y en particular de la psicología del trabajo, surgida en la primera década del siglo XX, la cual se orientó principalmente hacia dos aspectos básicos que ocuparon otras tantas etapas de su desarrollo: En la primera etapa domina el aspecto meramente productivo. El objetivo de la psicología del trabajo o psicología industrial, para la mayoría era la verificación de las características humanas que exigía cada tarea por parte de su ejecutante, y la selección científica de los empleados, basada en esas características. Esta selección científica se basaba en pruebas. Durante esta etapa los temas predominantes en la psicología industrial eran la selección de personal, la orientación profesional, los métodos de aprendizaje y de trabajo, la fisiología del trabajo y el estudio de los accidentes y la fatiga.

En la segunda etapa se caracteriza por la creciente atención dirigida hacia los aspectos individuales y sociales del trabajo, con cierto predominio de estos aspectos sobre lo productivo, por lo menos en teoría. Los temas predominantes en esta segunda etapa eran el estudio de la personalidad del trabajador y del jefe, el estudio de la motivación y de los incentivos de trabajo, del liderazgo, de las comunicaciones, de las relaciones interpersonales y sociales dentro de la organización.

No hay duda de lo valiosa que fue la contribución de la psicología industrial en le demostración de la limitaciones de los principios de administración adoptados por la teoría clásica. Además, las profundas modificaciones ocurridas en los panoramas social, económico, político y tecnológico contribuyeron con nuevas variables al estudio de la administración. Mientras que en los demás países el liberalismo económico típico del siglo XIX pasó, a partir de la Primera Guerra Mundial, a ser sustituido por una creciente injerencia del estado en la economía con el surgimiento de algunos gobiernos totalitarios (en los cuales la teoría clásica encontraba un ambiente extremadamente favorable), en los Estados Unidos se reafirmaban y desarrollaban los principios democráticos. Además, con la Primera Guerra Mundial comienza el declive de Europa centro-occidental en el liderazgo del mundo, y el espectacular ascenso de los Estados Unidos como potencia mundial.

La gran depresión económica que azotó el mundo alrededor de 1929 intensificó la búsqueda de la eficiencia en las organizaciones. Aunque esa crisis se origino en las dificultades económicas de los Estados Unidos y en la dependencia de la mayor parte de los países capitalistas de la economía estadounidense, provocó indirectamente una verdadera reelaboración de conceptos y una reevaluación de los principios de administración hasta entonces aceptados con su carácter dogmático y prescriptivo.

El enfoque humanístico de la administración comenzó poco después de la muerte de Taylor; sin embargo solo encontró enorme aceptación en los Estados Unidos a partir de los años treinta, principalmente por sus características eminentemente democráticas. Su divulgación fuera de este país ocurrió mucho después de finalizada la Segunda Guerra Mundial.

La teoría de las relaciones humanas (también denominada escuela humanística de la administración), desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, surgió en los Estados Unidos como consecuencia inmediata de los resultados obtenidos en el experimento de Hawthorne, Fue básicamente un movimiento de reacción y de oposición a la teoría clásica de la administración.

La teoría clásica pretendió desarrollar una nueva filosofía empresarial, una civilización industrial en que la tecnología y el método de trabajo constituyen las más importantes preocupaciones del administrador. A pesar de la hegemonía de la teoría clásica y del hecho de no haber sido cuestionada por ninguna otra teoría administrativa importante durante las cuatro primeras décadas de este siglo, sus principios no siempre se aceptaron de manera sosegada, específicamente entre los trabajadores y los sindicatos estadounidenses. En un país eminentemente democrático como los Estados Unidos, los trabajadores y los sindicatos vieron e interpretaron la administración científica como un medio sofisticado de explotación de los empleados a favor de los intereses patronales. La investigación de Hoxie fue uno de los primeros avisos a la autocracia del sistema de Taylor, pues comprobó que la administración se basaba en principios inadecuados para el estilo de vida estadounidense. En consecuencia, la teoría de las relaciones humanas surgió de la necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanización del trabajo, iniciada con la aplicación de métodos rigurosos, científicos y precisos, a los cuales los trabajadores debían someterse forzosamente.

2.2.2 Estrategias Gerenciales

Se hace necesario para la presente investigación ahondar en el tópico relacionado con la estrategia, de allí que en el campo de la administración una estrategia, es el patrón o plan que integra las principales metas y políticas de una organización, y a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Se considera que una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organización, con el fin de lograr una situación viable y original, así como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. Tal como lo expresa Glueck (1980) dice que: "Es un plan unificado, comprensible e integral... diseñado para asegurar que los objetivos básicos de la empresa sean alcanzados" (p 9).

Tal y como lo concibe Medina (2004), la estrategia es una herramienta gerencial vital para determinar la orientación de la empresa, de tal forma que facilite la transformación y adecuación de la organización a las realidades del entorno competitivo. Asimismo autores como Garrido (2003), Thompson y Strickland (2004), consideran la estrategia como un proceso administrativo de entender a la organización, para visualizar su futuro a través de la innovación y la creatividad, la cual implica la utilización de instrumentos conceptuales y herramientas prácticas que conlleven a crear ventajas para el éxito y seguir de cerca su entorno.

Para centrarse en el concepto de estrategia como fuente de ventaja competitiva Palacios, (2003), sugiere que los gerentes deben asumir conductas sobre pensamiento conceptual, visto como una herramienta esencial para administrar y entender a la organización; visión estratégica, para entender la influencia del entorno en la organización; y sobre todo habilidades gerenciales para la toma de decisiones asertivas, con base en la información y condiciones del entorno.

Ahora bien según Mintzberg et al (1998) la estrategia empresarial se define como un plan que integra las principales metas y políticas de una organización y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una buena estrategia ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organización para lograr una situación viable y original, así como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. 

Es indudable que el uso de estrategias en el desarrollo paulatino de labores y tareas concernientes a la conducción de toda empresa ayudan notoriamente en la evasión de posibles errores en los que podría incurrirse de no desarrollarse una estrategia coherente de acciones tendientes al logro de los objetivos de la empresa. Es claro que el éxito de toda empresa va de la mano con una excelente planificación estratégica en todos los ámbitos de sus procesos tanto internos como externos que permita la más eficiente relación de la empresa con el medio ambiente circundante.

Es oportuno señalar que el propósito de la estrategia tal y como lo refiere Koontz (1985) es: "Determinar y comunicar, a través de un sistema de objetivos y políticas mayores, una descripción del tipo de empresa que se desea. Las estrategias muestran una dirección unificada e implican un despliegue de empeños y recursos" (p156). Mientras que para Ross y Kami citado por koontz (1985), dicen que: "Sin una estrategia, la organización es como un barco sin timón, que navega en círculos. Es como una trampa; no tiene a donde dirigirse" (p163).

Aunado a lo descrito, existe una serie de requerimientos para el desarrollo de estrategias por ello, tal como lo establece Koontz (1985) "La auto evaluación corporativa, evaluar el medio ambiente futuro, la estructura de la organización asegura la planeación, asegurar estrategias consistentes, necesidad de estrategias de contingencia" (p182). La auto evaluación de la corporación básicamente comprende la formulación de dos preguntas; ¿Qué es nuestro negocio? ¿En qué clase de negocio estamos?. Estas preguntas tan simples no siempre son fáciles de responder, como lo han encontrado muchas empresas.

Para responder preguntas sobre su identidad, una empresa debe mirarse así misma como una entidad total, analizar sus puntos fuertes y débiles en cada área funcional, comercialización, desarrollo de productos, producción y otras áreas de operación, finanzas y relaciones públicas. Debe centrar su atención en los clientes, en que es lo que quieren y que pueden comprar, en su capacidad tecnológica y en sus recursos financieros. Además, debe tener en cuanta los valores, aspiraciones y juicios de sus altos ejecutivos. Por tanto, las deficiencias se deben corregir en la medida en que sea posible. Pero lo más prometedor consiste en identificar los puntos fuertes y sacar ventajas de ellos formulando estrategias.

Evaluar el medio ambiente futuro: Puesto que las estrategias deben operar en el futuro, es necesario realizar la mejor estimación posible del ambiente futuro. Si una compañía puede hacer coincidir sus puntos fuertes con el ambiente en el que planea operar, puede detectar las oportunidades y sacar ventaja de ello. Para estimar el ambiente futuro es necesario hacer un pronóstico del mismo. En general, las empresas modernas realizan un buen trabajo de pronosticar desarrollos económicos y mercados, si bien puede haber muchos errores e incertidumbres.

Es por ello que Koontz (ob. cit.) establece que: "Un elemento importante de cualquier ambiente futuro es, por supuesto, la acción probable de la competencia" (p.165). Con demasiada frecuencia, sin embargo, la planeación se basa sobre lo que la competencia ha estado haciendo y no en lo que se espera que haga. Los planeadores nunca deben suponer que sus competidores están dominados. Cuanto mejor pueda pronosticar una empresa su ambiente total, tanto mejor preparada estará para el futuro mediante el establecimiento de estrategias y planes de apoyo para tomar ventaja de su capacidad a la luz del medio ambiente.

La estructura de la organización asegura la planeación: Si se han de desarrollar y llevar a cabo las estrategias, es necesario tener una estructura organizacional que asegure una planeación efectiva. La asistencia del staff es importante para pronosticar, establecer permisos y realizar análisis. Pero existe el peligro de tener personal para la planeación y pensar que existe planeación cuando lo único que se tiene son estudios sobre el tema y no decisiones basadas en esos estudios.

En el mismo orden de ideas koontz (ob. cit) dice que: El personal de planeación debe tener la tarea de desarrollar los objetivos más importantes, las estrategias y las premisas de la planeación, y presentarlas a la alta gerencia para su revisión y aprobación" (p166). Asegurar estrategias consistentes: Uno de los requerimientos importantes de una efectiva planeación estratégica es asegurar que las estrategias sean coherentes, es decir que se adecuen entre sí.

Ahora bien, adentrándose al lo referente a las estrategias gerenciales son innumerables las concepciones en torno al tópico y las misma varían dependiendo a su contexto, de allí que autores como Serralde (2008), señala que el gerente, es aquel que es capaz de reconocer cada situación y distinguirla una de otra, en cuanto a sus exigencias, diagnosticar las acciones estratégicas para incidir en ellas y actuar en consecuencia para llegar al efecto deseado o buscado. 

Señala además el autor anteriormente descrito que el recurso más valioso que los directivos tienen para enfrentar las situaciones cambiantes, es su comportamiento gerencial, todo ello por cuanto los individuos reaccionan de formas muy variadas ante los mismos estímulos, y esto es normal; pero en el mundo organizacional, resulta altamente importante reaccionar en la forma apropiada a una situación dada para poder contribuir con oportunidad a los requisitos de logro
Por lo descrito se infiere entonces que no siempre los gerentes reaccionan con el comportamiento apropiado y con frecuencia pierden control de las situaciones, esto les lleva a intentar recurrentemente comportamientos equivocados que son vistos por los demás como reacciones irracionales, es por ello, que se dice que el gerente usa la cuota de energía necesaria con el estilo gerencial indicado para llevar las situaciones a donde tienen que llegar produciéndose los efectos o resultados que buscan.

Es importante señalar que el conocimiento que un gerente debe tener sobre su repertorio de reacciones, ante diferentes situaciones, resulta de capital importancia si éste desea asumir control sobre su nivel de efectividad gerencial. Toda vez que el comportamiento gerencial es el brazo de palanca para movilizar y gestionar las situaciones, la mentalidad orientada hacia resultados es el giróscopo que guía la energía hacia el fin deseado.  Tal es el caso de los gerentes públicos, los cuales deberán en todo momento valerse de herramientas que coadyuven en el mejoramiento de la calidad de atención de las personas con necesidades y requerimientos que a ellos acuden para dar las mejores soluciones posibles.

En el mismo orden de ideas, señala Ferrer (2006), que existe dentro de la teoría tres componentes esenciales, a saber: a) El comportamiento gerencial; b) Las situaciones gerenciales y c) Mentalidad orientada a los resultados.  Cuando un gerente conoce y domina su comportamiento gerencial, distingue y gobierna las situaciones, y responde guiado por su mentalidad orientada a los resultados, es un gerente que contribuye grandemente a la productividad, es por ello que se considera que es de vital importancia resulta el sentido común para reconocer situaciones, como también la flexibilidad para adaptarse a las mismas conjuntamente, la determinación para imponerse cuando se requiere, además de que un gerente debe estar ligado a la creación o puesta en marcha de estrategias que permitan el desarrollo de la organización y por ende el bienestar y logro de los objetivos y metas trazadas. 

La estrategia gerencial es importante para cualquier empresa por grande o pequeña que sea, es necesario que se den excelentes decisiones para llevar a la empresa directo hacia sus objetivos y el cumplimiento de su misión y visión, es por ello que formular la estrategia de una organización, implica tres (3) grandes pasos: el primero de ellos orientado a determinar dónde se está: analizar la situación tanto interna como externa, a nivel micro y macro, para esto son útiles herramientas como la matriz DOFA.  Asimismo se debe determinar a dónde se quiere llegar: esto implica establecer la misión, visión, valores y objetivos, tanto a nivel corporativo como a nivel de unidad de negocio.

La investigación debe ser interna como externa, es decir, se pueden desarrollar encuestas y adminístrarlas para examinar factores internos, tales como: el estado de ánimo de los empleados, la eficiencia de la producción, entre otras, asì mismo, el análisis requiere en la formulación de una estrategia. Técnicas analíticas como la matriz de posición, estrategia y evaluación de acción, entre otras. En la toma de decisiones es la formulación de estrategias, realizar decisiones con respecto a los objetivos por fijar y las estrategias por seguir.

De la misma manera, está la ejecución de estrategias que significa la movilización tanto de empleados como de gerentes, para llevar a cabo las estrategias ya formuladas, consiste en: fijación de metas, de políticas y asignación de recursos. Es el paso más difícil en el proceso de la dirección estratégica, debido al hecho de que requiere disciplina personal, sacrificio y concentración. Es posible que la ejecución de las estrategias gire alrededor de la capacidad gerencial para motivar a los empleados, y la motivación con frecuencia se considera más un arte que una ciencia.

Existe una serie de beneficios propios de las estrategias gerenciales, los cuales según Ferrer (ob. Cit), son los siguientes:

· Permite que una organización esté en capacidad de influir en su medio, en vez de reaccionar a él, ejerciendo de este modo algún control sobre su destino.

· Permiten a una organización aprovechar oportunidades claves en el medio ambiente, minimizar el impacto de las amenazas externas, utilizar las fortalezas internas y vencer las amenazas internas.

· Las organizaciones que llevan a cabo la gerencia estratégica son más rentables y exitosas que aquellas que no los usan.

· Evitan la defunción de una empresa, incluye una mayor conciencia de las amenazas ambientales, mayor comprensión de las estrategias de los competidores, mayor productividad del personal, menor resistencia al cambio y una visión más clara de las relaciones desempeño / recompensa.

· La gerencia estratégica incluye una mayor conciencia de las amenazas ambientales, mayor comprensión de las capacidades de una empresa en cuanto a prevención de problemas, debido a que ellas enfatizan la interacción entre los gerentes de la industria a todos los niveles.

· Llevan orden y disciplina a toda la empresa. Es el comienzo de un sistema de gerencia eficiente y efectivo.

Tal y como se evidencia deberá tener una intención clara de aprovechar sus fortalezas internas y vencer o minimizar el efecto de sus debilidades. Tener una política empresarial interna, basando en una predicción y la corrección de sus debilidades y fortalezas, ellas deben ser evaluadas con respecto a su importancia y tamaño relativo.

2.2.3 Conflictos Organizacional
Básicamente se puede considerar que en todas las organizaciones ya sea pública, privada, pequeña y mediana o industria de gran envergadura se observan diferentes opiniones emitidas por cada uno de sus miembros, se cumple así el principio de que todos los seres humanos son diferentes, esta situación conforma la aparición inevitable de conflictos en las organizaciones. Es decir, que tanto en el ambiente profesional, en el entorno personal, los individuos están en constante relación con otros individuos o con grupos de ellos, con los que se suele dar, en mayor o menor intensidad, contraposiciones de interés que pueden generar conflictos. 

La palabra conflicto, procede del latín, conflictus, que significa choque o colisión. Es por ello que, Davis y Newatrom (1999), definen conflicto como “toda situación en la que dos o más partes se sienten en oposición. Es un proceso interpersonal que surge de desacuerdos sobre las metas por alcanzar o los métodos por emplear para cumplir esas metas”. (p. 4). Mientras que en el ámbito laboral se puede describir tal y como lo refiere Porret (2010) como aquellas “…situaciones o momentos en que varios miembros de la organización mantienen posiciones o criterios contrarios entre sí de tal manera que, si no se canaliza, podrá dar un resultado indeseable en la eficacia y efectividad de la actividad organizacional” (p. 23). 

Un conflicto empieza cuando una parte, de modo intencional o no, invade o afecta negativamente algún aspecto psicológico, físico o territorial de la otra parte, teniendo en cuenta que el daño puede ser real, es decir, objetivamente comprobable, o puede ser solamente percibido por la parte afectada, también conocido como daño  subjetivo.   Es por ello que Dubrin 2003, señala que: “…el término de conflicto se define como la oposición entre personas o fuerzas que produce estrés” (p. 15). Es decir surge cuando dos o más partes perciben que hay metas, valores o hechos que se excluyen mutuamente, donde 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 a nivel individual cuando una persona tiene que decidir entre dos o más opciones incompatibles. 

Según la situación que se presente existen deferentes tipos de conflicto entre los cuales se encuentran aquellos que son detallados en los diversos textos sobre administración, o comportamiento organizacional en los cuales se identifican tres (3) tipos de conflictos: los intrapersonales, que surgen como consecuencia de insatisfacciones y contradicciones dentro de las personas; interpersonales, que surgen de enfrentamientos de intereses, valores, normas, deficiente comunicación, entre las personas. Finalmente, los conflictos laborales, u organizacionales, que surgen de problemas vinculados con el trabajo, y las relaciones que se establecen en este, entre individuos, grupos, departamentos, entre otros.

De allí que, Fuentes (2004), considere que en toda organización el conflicto es inevitable e incide significativamente en el comportamiento organizacional y desde luego, según la forma como se manipule, los resultados pueden ser perjudiciales, trayendo como consecuencias el caos o conducir a la organización a un estado de ineficiencia. Es por eso la relevancia de que los supervisores, directores o gerentes, logren que la administración del conflicto constituye una parte fundamental del trabajo y del liderazgo. Mientras que para Mainiero y Tromley (2005),  expresan un criterio más optimista sobre los conflictos cuando señalan “...no debemos temer al conflicto, pero reconocemos que hay una manera destructiva de tratarlos y, también, una manera constructiva. El conflicto, como momento en que aparecen las diferencias, una de ellas puede ser una señal de salud, una profecía de progreso...”. (p. 72).

No obstante, el conflicto organizacional puede conducirse como una fuerza positiva o negativa, de modo que la dirección no debe esforzarse en que desaparezca, sino eliminar los que afecten negativamente a los esfuerzos que la organización se dedica a alcanzar sus objetivos. Por tanto, el problema no parece radicar en el conflicto, sino en la forma de manejarlo y tomar decisiones. Los líderes gerenciales tienen al arte de dirigir a una organización para lograr los objetivos trazados, en ese arte deben adquirir la habilidad para aprender a negociar con las partes involucradas, autocontrolarse y solucionar las causas que producen las situaciones de conflicto.

Es importante destacar que la presencia excesiva de conflictos organizacionales produce una dispersión de esfuerzos, la confrontación se sobrepone a la colaboración y la cooperación que, en algunas actividades, resulta fundamental para la obtención de resultados. Por ello Fuentes (ob. cit), considera que los conflictos pueden:

…retrasar decisiones, limitar resultados, afectar relaciones, ofrecer una imagen negativa sobre la organización y llegar a destruirlas. Pero, también pueden: revelar deficiencias, expresar “crisis de desarrollo” (cuando el crecimiento no ha estado acompañado de cambios de estructura y de procesos de trabajo); evidenciar errores en decisiones; ofrecer señales de problemas que, de superarse, proporcionarían buenas oportunidades de mejoramiento. (p. 15).

Sin embargo Codina (2006), al referirse al conflicto organizacional considera que: 

…se considera que los dos extremos, la ausencia de conflictos y la fuerte presencia de estos son factores disfuncionales. La ausencia de conflictos puede generar la inercia de las organizaciones, pues la falta de confrontación de criterios limita la generación de alternativas, la identificación de nuevas formas de hacer las cosas, la complacencia con “lo que hacemos” y, con esto, propiciar la disminución de la eficiencia y de la competitividad. (p. 2)

El manejo de conflictos se considera, por especialistas de gerencia, entre las habilidades principales que debe tener un gestor, en cualquier nivel que trabaje, por ello se han realizado esfuerzos que destaca en el tratamiento de este tema en el que se le ha dado una connotación negativa los cuales deben evitarse y que puede resultar nocivo o destructivo para las organizaciones, los conflictos se interpretan como un fenómeno normal, inevitable y que pueden constituir oportunidades, si se manejan en forma productiva. 

Es importante para la presente investigación orientada a proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, detallar lo correspondiente a los tipo de conflictos organizacionales basado en las teorías propuestas por Porret (2010), quien señala que se puede comprender e identificar muchos tipos de conflictos organizacionales dentro de la empresa, puesto que las posibilidades son ilimitadas, pero la experiencia ha determinado 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 búsqueda de una solución, porque además no se tiene clara la norma que se ha de utilizar o no está prevista para solucionar problemas. Esencialmente se manifiesta por la escasez de información sobre el problema planteado. 

- Conflictos de jerarquía: Están relacionados con el poder, la autoridad, los puestos de trabajo, la categoría, la actividad y las responsabilidades que cada uno de los miembros de la organización considera que tiene. Generalmente son problemas relacionados con la competencia sobre alguna área de poder (si la decisión debe tomarla una persona u otra; si fulano de tal es quién para tomar la decisión o no, otros.). 

- Conflictos de conocimientos: Cuando las personas no poseen los conocimientos, información o formación 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 formación 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 lógicas comparaciones que efectúan 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 intervención de la empresa; por antipatía, pertenencia a grupos sociales o políticos, incompatibilidad de caracteres, otros. (p. 325).

Es por ello que los gerentes han de idear formas y maneras de accionar frente a los conflictos para que estos se conviertan en verdaderas fortalezas y no en debilidades o amenazas para la organización, de allí que ha de establecer el tipo de método a utilizar en la resolución de conflictos, teniendo en cuenta las causas que lo provocaron. De allí que González (2006), establezca dos grupos de métodos de resolución de conflictos, siendo el primero de ellos aquel que determina el fin del conflicto como la mejor resolución, en el que utilizarán sistemas obligatorios, incluso, la intervención del Estado, aunque con éstos se perderá la posible negociación que hubiera podido existir entre las partes afectadas. 

Mientras que el segundo, toman como base el respeto a los derechos colectivos que propugna la Constitución. Por ello estos métodos poseen dos funciones, una conciliadora, en la prevalecerá el respeto a los derechos de las partes afectadas y otra facilitadora de la negociación colectiva entre las partes, usando sistemas tradicionales. Existe una clara diferencia entre los métodos de resolución de conflictos y las medidas de presión, consistente en que las medidas se pueden considerar como la manera de forzar a las organizaciones a adoptar un determinado método de resolución para el conflicto. 

En el mismo orden de ideas señala González (ob. cit), algunos tipos de métodos de resolución de conflictos, entre ellos:

- La Negociación: proceso que se lleva a cabo entre dos partes o más partes en pos de llegar a un acuerdo sobre un tema. 

- La Conciliación: es el trámite mediante el cual dos o más sujetos buscan soluciones lícitas y equitativas para sus diferencias, con la ayuda de un tercero imparcial que ejerce jurisdicción, llamado conciliador. 

- La Mediación: es un sistema voluntario e informal en el que un tercero neutral ayuda a que dos partes hallen libre y pacíficamente, por sí mismas, la solución a un conflicto. Cuando un acuerdo entre dos partes es alcanzado con la asistencia de ese tercero neutral, el acuerdo se ha logrado a través de la mediación. 

- El arbitraje: es un mecanismo que permite resolver conflictos presentes y futuros mediante la voluntad de acatar la decisión de un tercero, solicitado y consentido por las partes. 

- La Solución Jurisdiccional: es cuando una de las partes requiere la intervención del árbitro, haciendo que la otra se doblegue a su decisión y al método impuesto. 

- Los Buenos Oficios: es un procedimiento técnico y complejo que excede del puro voluntarismo. 

- La Decisión Administrativas: es cuando un tercer sujeto es impuesto a ambas partes. (p. 70).

2.2.4 Clima Organizacional

La definición del término clima organizacional, hace referencia al ambiente de trabajo propio de una organización. Dicho ambiente puede ejercer influencia directa en la conducta y el comportamiento de los miembros de la organización. En tal sentido, el clima organizacional es el reflejo de la cultura más profunda de la organización y determina la forma en la cual el trabajador percibe su trabajo,  rendimiento, productividad y satisfacción de la labor que desempeña.

Al respecto, Chiavenato (2005), define el clima organizacional como "el ambiente interno existente entre los miembros de la organización y está íntimamente ligado con el grado de motivación de sus participantes... lo que indica que el clima organizacional agrupa las propiedades motivacionales del ambiente Organizacional" (p.74). Un clima organizacional estable, es una inversión a largo plazo. Los directivos de las organizaciones deben percatarse de que el medio, forma parte del activo de la empresa y como tal deben valorarlo y prestarle la debida atención. Una organización con una disciplina demasiado rígida, con demasiadas presiones al personal, sólo obtendrá logros a corto plazo.

Por otra parte para Litwin y Stringer (citados por Dessler,1993) el clima son "…los efectos subjetivos percibidos del sistema, forman el estilo informal de los administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actividades, creencias, valores y motivación de las personas que trabajan en una organización dada" (p.182).  Este tema despertó gran interés para estudiosos, los cuales han llamado de diferentes maneras: Ambiente, Atmósfera, Clima Organizacional. De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad, según, Goncalves (1997) "es el que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral". (p.1)

A fin de comprender mejor el concepto de clima organizacional Goncalves (ob.cit.), resalta las siguientes características: El clima hace referencia a las características del medio ambiente de trabajo, éstas características son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que laboran en ese medio ambiente y tiene repercusiones en el comportamiento laboral. El clima es una variable que media entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento individual. 

Estas características de la organización son relativamente permanentes en el tiempo y   diferencian de una organización a otra y de una sección a otra dentro de una misma empresa. El clima, junto con tas estructuras y características organizacionales y los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente dinámico. Las percepciones y respuestas que abarcan el clima organizacional originan en por una gran variedad de factores, unos concernientes al liderazgo y prácticas de dirección (tipos de supervisión: autoritaria, participativa, y otras). Los factores están relacionados con el sistema formal y la estructura de la organización (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones,  remuneraciones.) Asimismo las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, interacción con los demás miembros).

Según Goncalves, (ob. cit), una definición de clima organizacional es un fenómeno interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que originan un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organización (productividad, satisfacción, rotación y otras). (p.3). En el Instituto Nacional de la Vivienda de Guanare, el clima organizacional,  está determinado en su mayor parte por las características, las conductas, las aptitudes y expectativas que el personal percibe en un determinado momento, así como también, por las realidades sociológicas y culturales de la organización.

La especial importancia de este enfoque de Goncalves, (ob. cit), reside en el hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el   trabajador de estos factores, sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la empresa. 

A fin de comprender mejor el concepto de clima organizacional es necesario resaltar los siguientes elementos: hace referencia a las características del medio ambiente de trabajo, estas características son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que laboran en ese medio ambiente. Además el clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral por ser una variable interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento individual. 

El clima, junto con las estructuras y características organizacionales así como de los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente dinámico y sus percepciones, respuestas, entre otras que abarcan el clima organizacional tienen origen en una gran variedad de factores de liderazgo y prácticas de dirección, es decir, los tipos de supervisión: autoritaria, participativa, así como los factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la organización, el sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones, y las consecuencias del comportamiento en el trabajo entre los que destacan los sistemas de incentivo, apoyo social, interacción con los demás miembros, entre otros.

2.3 Bases Legales

Existe un amplio marco legal que avala el desarrollo de la presente investigación, contemplado en los artículos y postulados jurídicos de diversos instrumentos que norman el aspecto administrativo y educativo a nivel nacional. Entre estos cabe hacer mención a los siguientes: 

En el caso específico de la Constitución  de la República Bolivariana de Venezuela (1999), específicamente en su artículo 62 establece el control de gestión que todos los ciudadanos y ciudadanas pueden ejercer para lograr el protagonismo que garantice su propio desarrollo. 

De la misma manera, el artículo 46 de la Constitución establece que “toda persona tiene derecho a que se respete su integridad física, psíquica y moral”. Al respecto, es menester señalar que la constitución patria se basa en los principios de respeto a los derechos humanos por tal motivo dentro de sus postulados se encuentra precisamente el respeto a la condición tanto física, psíquica como moral del individuo que se desenvuelve en cualquier ambiente laboral, procurando que se respete al individuo como ciudadano, como persona en constante formación, que se respeten sus ideas y formación moral.

De igual forma, el artículo 87 constitucional establece la garantía de todo ciudadano de obtener un empleo digno, una ocupación productiva que le proporcione una existencia digna. Por su parte el artículo 89 de la  Constitución patria establece que el trabajo es un hecho social que debe ser protegido por el Estado por lo tanto debe disponer de las mejores condiciones materiales, morales e intelectuales para el mejor clima en el ambiente laboral.

Tal y como lo refiere la Constitución, en el articulado descrito, los organismos públicos venezolanos deben propender a garantizar tanto la participación del colectivo en los asuntos gubernamentales, así como la priorización y prevaleciente jerarquía constitucional que los mismos han de tener en los aspectos relacionados con la salud de sus ciudadanos y ciudadanas, en el caso específico de la presente investigación aquellos relacionados con el ambiente apto de trabajo que ha de tener cada trabajador en las mejores y más optimas condiciones.

En el mismo orden de ideas, la Ley Orgánica de Procedimientos Administrativos (2008), señala en su Artículo 100: El funcionario o empleado público responsable de retardo omisión, distorsión o incumplimiento de cualquiera disposición, procedimientos. Trámite o plazo, establecido en la presente ley, será sancionado con multa entre cinco por ciento y el cincuenta por ciento de su remuneración total correspondiente al mes en que se cometió la infracción, según la gravedad de la falta. 
Artículo 103: La multa prevista en el artículo 100 será aplicada por el ministro respectivo. Los superiores inmediatos del sancionado deberán iniciar el procedimiento para la aplicación de la multa,  sospecha de incurrir en falta grave que se castigará de conformidad con la ley de carrera administrativa.

Los siguientes artículos son importantes para esta investigación  porque establece las normativas que se deberían llevar en caso de una mala aplicación de los procesos administrativos como omisión, distorsión e incumplimientos de la misma, de igual forman específica las multas que se realizan por la gravedad de la falta cometida.

A efecto de todos los artículos citados en las leyes antes mencionada, se llega a la conclusión que tanto los artículos  mencionados como los demás que no se especifica en esta investigación, son de vital importancias para el mejor desarrollo y ejecuciones de todos los que se desea plantear. Los artículos son de gran importancia para la investigación porque le proporciona, todos lo referentes a las partes legales de los procesos administrativos y gestión social,
2.4 Sistema de Variable

Tal y como lo establece Arias (2006), una variable es una cualidad susceptible de sufrir cambios. Un sistema de variables consiste, por lo tanto, en una serie de características por estudiar, definidas de manera operacional, es decir, en función de sus indicadores o unidades de medida, (p. 17).  Señala además el autor que la operacionalización se representa en un cuadro, en la cual se resalta tres etapas básicas: la Variable Nominal: es la conceptualización global o característica general de las variables a investigar; la Definición Conceptual Real: la cual consiste en establecer un significado basado en un autor, con base en la teoría. Finalmente la Definición operacional de la variable: donde se establecen los indicadores a las dimensiones relevantes.

Basado en lo descrito se presenta seguidamente el cuadro de operacionalización, tomando en consideración aspectos relacionados con las variables en estudio, sus definiciones tanto operacional como conceptual, sus dimensiones e indicadores, para luego describir lo concerniente a los ítems que integran el instrumento de recolección de datos diseñado.
Cuadro  1

Operacionalización de la variable

Objetivo General:
	Objetivo General: Proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.



	VARIABLE
	DEFINICIÓN CONCEPTUAL
	DEFINICIÓN OPERACIONAL
	DIMENSIONES
	INDICADORES
	ITEMS

	Resolución de conflictos
	Son los diferentes mecanismos o estrategias utilizadas para resolver situaciones antagónicas entre los trabajadores (Sckhenk 1995)
	Para efectos de la investigación se considera que los conflictos afectan de manera directa al logro de los objetivos de la organización por ello se ha de idear maneras de resolverlos y o aprovecharlo,
	Organizativos
	· Autoridad

· Responsabilidad

· Tareas

· Normas y  Procedimientos

· Funciones
· Comunicación
· Conflictos
	1-2
3

4

5

6

7-8

9



	Clima Organizacional
	Son las características ambientales de la organización, percibidas por los trabajadores producto de aspectos relativos a la estructura y la motivación (Brunet, 1999).
	Referido al ambiente interno existente entre los miembros de la Unidad, ligado al grado de motivación de los funcionarios y las propiedades motivacionales
	Situación laboral
	· Liderazgo

· Sistema Formal
· Relaciones
· Relaciones sociales
· Rendimiento profesional
· Ambiente de trabajo
· Motivación laboral
	10
11

12

13-14-15

16

17-18

19


Fuente: Graterol A.(2013)
CAPITULO III

MARCO METODOLOGÍCO 

3.1 Tipo y Diseño de la Investigación

La investigación constituye la descripción de los fenómenos que se deben estudiar sobre las directrices que complementan los elementos expositivos que son fundamentados durante el estudio planteado. De allí que, el estudio orientado a proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, se enmarcó en la modalidad de proyecto factible el cual es definido por el Manual de la Universidad Pedagógica Experimental Libertador (UPEL, 2009), como:

Aquellos proyectos que consisten en la investigación, elaboración y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo factible para solucionar problemáticas, requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales; de igual manera, se puede referir a la formulación de políticas, programas, tecnologías, métodos o procesos. (p. 46).

Por su parte, el diseño, se correspondió con una  investigación de campo, definida por el Manual de la UPEL (ob.cit) como el análisis sistémico de problemas en la realidad, con el propósito de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores que lo constituyen, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, usando métodos característicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de la investigación conocidos o en desarrollo. En tal sentido, la investigación estuvo dirigida a describir problemas que se suscitan en la realidad, con la finalidad de contribuir en la búsqueda de sus causas, y establecer posibles desenlaces de los mismos.
3.2 Fase I: Diagnóstico

La fase diagnóstica, para la Universidad Nacional Experimental Libertador (ob. cit) “implica el estudio global de la comunidad en cuestión en este sentido, abarca los aspectos o variables relacionada en los problemas que afectan a la comunidad” (p.102). De allí que, el diagnostico partirá  de la aplicación de un cuestionario que permitirá recolectar información con relación a los servicios  de atención prestados por el Plan de Autogestión 

3.2.1 Población  y Muestra

Tal y como lo establece Balestrini (2004), una población o universo “puede estar referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales pretenderá indagar y conocer sus características o una de ellas y para el cual será válida las conclusiones obtenidas en la investigación” (p. 53). Es decir, es un conjunto infinito de personas, casos o elementos que presentan características comunes. Para efectos del estudio las unidades de observación de la presente investigación, la cual se conformó por el personal que labora en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, los cuales representan quince (15) sujetos. Debido a los propósitos establecidos, en esta investigación y por ser la población en estudio tan pequeña se hizo necesario trabajar con la totalidad de la misma, es decir, población y muestra son iguales para efectos del estudio, por lo tanto no se requiere de un proceso muestral.

3.2.2 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos
3.2.2.1 Técnica


Para Arias (2006) “las técnicas de recolección de datos son las distintas formas o maneras de obtener información” (p.53). Para efectuar la recolección de datos se seleccionó  la técnica de la encuesta, mediante el cuestionario como instrumento de levantamiento de información, utilizando preguntas cerradas con el fin de delimitar algunos aspectos inherentes a la investigación.
3.2.2.2 Instrumento

El instrumento seleccionado que se utilizó hace referencia a un cuestionario de características policotómico, debido a que mediante el mismo se visualizó la situación de relaciones de Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare del estado Portuguesa en cuanto a relaciones  interpersonales de la situación estudiada. Para profundizar en el ¿por qué? de la escogencia del cuestionario como instrumento que se aplicará mediante la técnica de la encuesta EPASA (1999), donde se define al cuestionario como “Lista de cuestiones o preguntas” (p.534) y la encuesta como “Acopio de datos obtenidos mediante consulta o interrogatorio, referente a estados de opinión, costumbres, nivel económico o cualquier otro aspecto de la actividad humana” (p.659). para la presente investigación el instrumento estuvo constituido por diecinueve (19) ítems, con cuatro (4) alternativas de respuestas, es decir, siempre, casi siempre, casi nunca y nunca. ( ver Anexo A). 
Así mismo, se utilizó la matriz DOFA instrumento fundamental de la planificación estratégica, el cual permitió analizar a nivel institucional, es decir, en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema penitenciario del Municipio Guanare, todo lo referente a los escenarios internos y externos, traducido en las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Al respecto (ver anexo B).
3.2.3 Validez y Confiabilidad del Instrumento


Para Hernández y otros (2003), la validez del instrumento “es el grado en que un instrumento mide lo que pretende medir” (p. 312). Conforme a este criterio, el cuestionario será validado mediante la técnica conocida como juicio de expertos, en este caso, el cuestionario fue examinado en su contexto y contenido por tres (3) especialistas, un (1) metodólogo y dos (2) profesionales en contenido  específicamente en gerencia, considerando para ello los criterios de coherencia, pertinencia, ubicación y claridad de redacción de los ítems. (Anexo B).

Por otra parte, se procedió a determinar la confiabilidad del instrumento que para Múnich (2000), “se refiere a la estabilidad, consistencia y exactitud de los resultados, es decir, que los resultados obtenidos en los instrumentos sean similares si se vuelven a aplicar sobre las mismas muestras en igualdad de condiciones”. (p. 155)

Asimismo, se llevó a cabo el cálculo de la confiabilidad del instrumento, se aplicó un estudio piloto a diez 10 sujetos que presentan características similares a la población en estudio. Para Hernández y otros  (2003), la prueba piloto “consiste en administrar el instrumento a una pequeña muestra”. (p. 306).


Los resultados fueron sometidos al coeficiente de confiabilidad Alpha de Cronbach, el cual, según Hernández, et al (Ob. cit.), “constituye una medida que permite obtener el índice de consistencia interna del instrumento”; (p`. 48). Para tal efecto se procedió mediante la siguiente fórmula: 
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De donde:
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 =  Índice de confiabilidad


k  =  Número de ítems


∑i ²= Sumatoria de la varianza de los Ítems.

St ²=   Varianza total del Instrumento. 

En relación a los resultados del coeficiente de Alfa de Cronbach el mismo arrojo como resultado 0.8895, lo que indica un instrumento de recolección de datos altamente confiable. (Anexo C).
3.2.4 Técnica de Análisis de Datos

Este aspecto de la investigación comprenderá los procesos estadísticos que se aplicarán a las informaciones obtenidas con el instrumento. Selltiz y otros (citados por Balestrini, 2004), consiste “en aquellos procedimientos estadísticos que permiten resumir y comprobar las anotaciones efectuadas en relación a una determinada variable estudiada (p.160). En este sentido, se aplicaron procesos estadísticos que permitieron aproximarse de manera precisa a los resultados cuantitativos de la investigación, permitiendo estos la obtención de conclusiones en función de las unidades de análisis, categorías y subcategorías. El análisis de los resultados se presenta a través de un cuadro de distribución de frecuencias (Fr) y porcentajes (%) que será mostrado en gráficos de barras. 

En relación a la confiabilidad del instrumento se tomará el criterio de Balestrini (ob.ci), el cual la describe como: “la condición en la cual las observaciones repetidas de los mismos fenómenos con un instrumento presenta resultados similares” (p.150). Por lo que se afirma que la confiabilidad es la seguridad del instrumento mediante el método estadístico del coeficiente Alfa de Cronbach, el cual según Brown (2005), “constituye una medida, que permite obtener el índice de consistencia interna del instrumento”. (p.71)

3.2.5 Análisis e interpretación de los resultados 


Para el técnica de análisis e interpretación de los resultados de los datos, se estructuró mediante la estadística descriptiva, donde, Tamayo (1999), quien lo conceptualiza como: “procedimientos que permiten obtener datos o información de un instrumento aplicado, a través de la estadística descriptiva y se proyecta en tablas o gráficos”. (p. 75). En este sentido, se mostraron los resultados en tablas o figuras en barra, según las dimensiones de las variables a estudiar, con la finalidad de alcanzar objetivamente los resultados que van a depender de la distribución de frecuencia para considerar cómo avalar la opinión reflejada por los sujetos participantes.


Ahora bien, al plantearse las alternativas para realizar el análisis de los resultados, tomando en consideración la opinión de los sujetos participantes del estudio, para lograr direccionar de manera efectiva los aspectos que son basados en la descripción de los datos respecto a la importancia de las estrategias gerenciales, fundamentadas en la resolución de conflictos para evaluar la maximización del clima organizacional, de esta forma definir los diferentes argumentos que van hacer hechos pertinentes a la elaboración de la propuesta para el beneficio de la investigación.

Cuadro 2
Distribución de Frecuencias y Porcentajes de la Variable Resolución de Conflictos

	Ítems
	Siempre
	Casi Siempre
	Casi Nunca
	Nunca

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	1
	3
	20
	2
	13
	4
	27
	6
	40

	2
	2
	13
	4
	27
	2
	13
	7
	47

	3
	6
	40
	4
	27
	3
	20
	2
	13

	4
	2
	13
	7
	47
	3
	20
	3
	20

	5
	1
	7
	5
	33
	3
	20
	6
	40

	6
	2
	13
	2
	13
	3
	20
	8
	53

	7
	5
	33
	5
	33
	3
	20
	2
	13

	8
	2
	13
	3
	20
	5
	33
	5
	33

	9
	1
	7
	2
	13
	7
	47
	5
	33

	Total 
	24
	18
	34
	25
	33
	24
	44
	32


Fuente: La Investigadora (2013)

Gráfico 1. Resolución de Conflictos.
En los resultados aportado por el cuadro Nº 2, referido a la dimensión resolución de conflictos, se observa que las respuestas se sitúan alrededor de casi nunca y nunca en su gran mayoría representada por un cincuenta y seis por ciento (56%) de los empleados, mientras que un cuarenta y cuatro por ciento (44%), indicó que casi siempre y siempre. Cabe destacar que la resolución de conflictos es un factor de gran importancia dentro de las organizaciones, además de ser clave en la percepción del clima, al existir diferencias en los procesos se crean barreras que interfieren en el desarrollo de todas las actividades, se crean barreras que entorpecen el logro de los objetivos tanto individuales como organizacionales. 

Se pudo evidenciar que los canales para la resolución de conflictos son deficientes, existe escasa  participación en cursos o talleres destinados a mejora la tolerancia tanto a nivel individual como grupal. Estos resultados contradicen lo expresado por Davis (1987), al referirse a las estrategias para la resolución de conflictos como la herramienta principal de toda organización la cual provee la coordinación y la cooperación, alienta un mejor desempeño y promueve la satisfacción en el trabajo (p. 83). 

De la misma manera, los resultados señalados en el cuadro Nº 2, que casi nunca y nunca perciben estrategias acorde con la organización, por lo que se deduce que los empleados no se sienten satisfechos con el ambiente de trabajo, debido a una serie de factores que influye en el comportamiento, tales como: actitudes y conductas que afectan en ambiente de trabajo. En donde se confirma lo expuso por Chiavenato (2005), “...la cualidad del ambiente organizacional percibida o experimentada por los miembros de la organización que influye en el comportamiento (p.120). La importancia de esta información se basa en la comprobación que el clima organizacional influye en el comportamiento de los miembros, a través de ideas consolidadas que traspasan la realidad y condicionan los niveles de motivación laboral y rendimiento.
Cuadro 3

Distribución de Frecuencias y Porcentajes de la Variable Clima Organizacional

	Ítems
	Siempre
	Casi Siempre
	Casi Nunca
	Nunca

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	10
	1
	7
	1
	7
	6
	40
	7
	47

	11
	1
	7
	3
	20
	3
	20
	8
	53

	12
	1
	7
	5
	33
	4
	27
	4
	27

	13
	1
	7
	4
	27
	3
	20
	7
	47

	14
	1
	7
	2
	13
	4
	27
	7
	47

	15
	1
	7
	4
	27
	3
	20
	7
	47

	16
	1
	7
	3
	20
	6
	40
	5
	33

	17
	2
	13
	3
	20
	5
	33
	5
	33

	18
	2
	13
	6
	40
	2
	13
	5
	33

	19
	1
	7
	5
	33
	3
	20
	6
	40

	Total 
	12
	9
	36
	26
	39
	29
	61
	45


Fuente: La Investigadora (2013)

Gráfico 2. Clima Organizacional.

En el cuadro Nº 3 referido a la variable clima organizacional, se observa que según el setenta y cuatro por ciento (74%) de los empleados de la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario, en el municipio Guanare, establecen que casi nunca y nunca, se percibe un clima organizacional no acorde con el tipo de institución que representa, mientras que un veintiséis por ciento (26%), indica que casi siempre y siempre el clima organizacional esta acorde con las funciones realizadas. 
Estos resultados demuestran que el clima organizacional informal posee un dominio sobre la formal, es decir, la estructura es de tipo simple como la define Robbins (2001), la estructura simple en una organización plana que por lo general tiene solo dos niveles verticales, un cuerpo de empleado y un individuo quien centraliza la autoridad (p.48), en donde la gerencia delega poca autoridad de acuerdo a la estructura de la organización, o sea, que no cumple con la cadena de mando, las responsabilidades y las tareas no se asignan de acuerdo al cargo, carece de establecimiento de funciones especificas, existe una ausencia de flujogramas y de manuales de procedimientos acorde con la estructura, lo que incide negativamente en el personal , desmotivándolo debido a la incertidumbre, pues no saben cuales son sus funciones y ubicación, todo esto obstaculiza el buen desarrollo de los objetivos y metas propuestas en cualquier organización. No obstante, contradice los expuesto por Robbins (ob. cit) cuando afirma, que la estructura define como se divide, agrupan y coordinan formalmente las tareas de trabajo (p.478).

3.2.5.1 Conclusiones del Diagnóstico

Los resultados permitieron abordar la necesidad de establecer una descripción de los resultados, de acuerdo a las diferentes opiniones presentadas en el personal de la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, todo ello por cuanto existe debilidades al procesar los elementes afectivos relacionados con el conflicto organizacional, con lo que se logra evidenciar que con ello, delimitaciones que afectan la incidencia poco eficaz en cuanto a la necesidad de resaltar operativamente la poca disposición de estos trabajadores en mantener conductas de autovaloración como factor congruente a la necesidad de sustentar su compromiso con el entorno organizacional.
Por otra parte, también se pudo apreciar que, en lo referente a la resolución de conflictos dentro de la Unidad, existe marcadas diferencias entre el personal que allí labora al punto tal de que se evidencian barreras que interfieren en el desarrollo de las actividades, impidiendo con esto el logro de los objetivos tanto individuales como organizacionales.   En el mismo orden de ideas, los medios empleados por los gerentes para la resolución de conflictos son deficientes, con una marcada inexistencia de la participación, lo que se traduce en insatisfacción por parte de los empleados debido a que no se sienten satisfechos con el ambiente de trabajo. 

En lo que respecta al clima organizacional se denota la presencia de la informalidad, con una estructura simple en donde la gerencia delega poca autoridad, es decir, no se cumple con la cadena de mando, las responsabilidades y las tareas no se asignan de acuerdo al cargo, carece de establecimiento de funciones especificas, aunado a que no existe manuales de procedimientos.
 4.3 Fase del Estudio de la Factibilidad 

4.3.1 Estudio Técnico



El estudio técnico de acuerdo a lo presentado por Jiménez (2008), resaltó que: “debe demostrar la viabilidad del proyecto, además de justificar su aplicación, aprovechando los recursos institucionales para ello” (p. 68). Los datos obtenidos reafirman la importancia de precisar opciones pertinentes en alcanzar un objetivo propuesto, especialmente cuando en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, se cuentan con espacios que sirven para aprovechar los medios necesarios en la capacitación profesional.   


Indudablemente, se aprecian eventos operativos para conocer la estructura organizacional, base fundamental para especificar el producto, dicho de esta manera, en el cuadro  que se presenta a continuación va a permitir direccionar cuál sería el procedimiento aplicado en cuanto al insumo o a los requerimientos implementados para poner en marcha la viabilidad técnica como elemento sustancial a la formulación del proyecto.
Cuadro 4.

Estructura Organizacional

	Insumo Principal

(Entrada)
	Proceso de Trabajo

(Proceso)
	Producto Principal

(Salida)

	Quince (15) trabajadores de la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa 
	Elementos que conforman las estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional.

Recursos

-Materiales y equipos tecnológicos

-Instalaciones físicas

-Prácticas contempladas en la gerencia de recurso humano para obtener los resultados esperados de la aplicación de la propuesta.
	Personal capacitado mediante las estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el clima organizacional.

Sub-Producto

Personal que están inmersos bajo la responsabilidad de su desempeño laboral en la Unidad.


Fuente: Graterol (2013).

4.3.2. Requerimiento de la Localización y Espacio Físico


Para el desarrollo de la propuesta se dispuso de un salón adecuado para su aplicación de acuerdo con actividades, charlas u otros aspectos que conlleven a promover actitudes positivas en los trabajadores de la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.  Por lo cual la Macrolocalización: está orientada en el estado Portuguesa. Por otra parte, la Microlocalización: se estará estructurando en el municipio Guanare, con la finalidad de realizar las acciones principales enmarcadas en las estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el clima organizacional. De esta manera, buscar las alternativas para el aprovechamiento de este  recurso como parte que requiere la consolidación dentro del entorno institucional, para así avalar el objetivo primordial para favorecer opciones dentro del campo laboral.

4.3.3 Estudio Financiero 


Para sustentar el estudio financiero, se tomó la apreciación de Jiménez (2008), quien hizo énfasis en que son: “necesidades totales de capital disponible para determinar el programa de financiamiento interno y externo” (p. 91). El financiamiento del estudio propuesto, está valorizado de acuerdo a los siguientes cuadros.

Cuadro 5
Recurso Material 

	Descripción
	Cantidad
	Costo Unitario
	Costo Total

	Carpetas Manila
	15
	6 Bs
	150 Bs

	Material fotocopiado
	100
	1Bs
	100 Bs

	Resma de papel
	01
	240 Bs
	240 Bs

	Total
	
	
	490 Bs


Fuente: Graterol (2013)

Cuadro 6
Equipos Tecnológicos

	Descripción
	Cantidad
	Costo Unitario
	Costo Total

	Alquiler de Video Beam
	8 horas
	100 Bs
	800 Bs

	Total
	
	
	800 Bs


Fuente: Graterol (2013)

Cuadro 7 
Recurso Humano

	Descripción
	Cantidad
	Costo Unitario
	Costo Total

	MSc. en Gerencia en Recurso Humano

MSc. En orientación a la Conducta.
	24 horas

24 horas
	40 Bs

40 Bs
	960 Bs

960 Bs

	Total
	
	
	1920 Bs


Fuente: Graterol (2013)

Cuadro 8
Sumatoria  General de los Costos

	Descripción
	Costo Total

	Costo de Recurso Material 
	490 Bs

	Costo de alquiler de equipos tecnológicos
	800 Bs

	Costo de Recurso Humano
	1.920 Bs

	Total
	3.210 Bs


Fuente: Graterol  (2013)

4.3.4 Factibilidad Social:

Constituye un beneficio de forma directa para el personal que labora en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, promoviendo con ello la resolución de conflictos así como el clima organizacional, sirviendo de base para lograr alcanzar los objetivos propuestos e indirectamente para el resto de los funcionarios y funcionarias que conforman el Sistema Penitenciario tanto del estado como del país en las actividades programadas de la propuesta en curso.
CAPÍTULO IV

4. DISEÑO DE LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS GERENCIALES PARA LA RESOLUCIÓN DE LOS CONFLICTOS Y EL MANEJO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA UNIDAD DE APOYO AL SISTEMA PENITENCIARIO EN EL 

MUNICIPIO GUANARE ESTADO PORTUGUESA
4.1 Presentación

Una vez aplicado los fundamentos del diagnóstico mediante el uso del cuestionario, además de la descripción de la factibilidad de la propuesta, se logró conocer la función relevante de las distintas formas para asumir los roles objetivos que van a representar opciones dentro de la realidad para abordar procedimientos con el fin de inducir a la investigación, la presentación de las alternativas en cuanto al diseño de las estrategias. Esto va a permitir, valorar el compromiso de consolidar los aspectos relacionados con las estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el clima organizacional.


Si bien es cierto, la garantía de este proceso está sujeta a una realidad asociada ante la posibilidad de conocer como plantearse un elemento perceptivo en identificar las opciones con base a la construcción sistemática para favorecer significativamente la perspectiva de contextualizar la necesidad de favorecer el proceso administrativo implementado en la Unidad de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare del estado Portuguesa, de manera que se aprovechen las estrategias gerenciales con énfasis a la calidad de los procedimientos necesarios para un buen vivir laboral, esto estaría considerándose como un factor correlacionado para destacar las perspectiva de la dinámica estratégica y en sus funciones.

4.2. Justificación de la Propuesta


Sin lugar a dudas, la propuesta determina la pertinencia de asumir principios hacia el propósito de determinar la formación integral de los hechos direccionados en cuanto al análisis del contexto institucional, formando parte de las características organizacionales para promover la necesidad de su formulación, considerando un recurso objetivo en la posibilidad de concretar con pertinencia el desarrollo dentro de la estructura institucional. Por lo cual, el modelo va a permitir tomar como referencia la capacidad de gestionar un hecho significativo  para fortalecer las relaciones interpersonales.


Por otro lado, la importancia de la propuesta va a determinar su funcionalidad de acuerdo a la posibilidad de asumir un compromiso para potencializar los hechos pertinentes en promocionar a las estrategias gerenciales para la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, nuevas opciones para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional. De esta forma, se propenderá potencializar de forma congruente como establecer el propósito de precisar una alternativas en la cual se genere congruentemente la finalidad de promover cambios hacia la satisfacción laboral del personal. 


Es de considerar que, la propuesta bajo su estructura metodológica estará direccionando la relevancia del clima organizacional, esto estaría promocionando la capacidad de hacer referencia a un ambiente laboral idóneo al compromiso de una institución pública para proporcionar al personal, fundamentos que caractericen su intervención en formular objetivamente la calidad referida a los factores situaciones conjuntamente con el comportamiento del personal como parte para generar una posible evaluación del desempeño de acuerdo al rol desempeñado por ellos en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa. 


Es por ello que, la finalidad del beneficio social e institucionalmente de la propuesta, la misma forma parte de los hechos perceptivos en obtener un resultado esperado. De esta forma, al direccionarla como parte de la satisfacción laboral del personal mediante la formulación de las estrategias gerenciales. Esta va a proporcionar, mediante el análisis situacional la responsabilidad de asumir un rol pertinente en inducir al personal énfasis en su ambiente de trabajo para sustentar mediante la mediación como implementar los lineamientos estratégicos vinculados con la actitud positiva de los consultores jurídicos.

4.3 Fundamentación de la Propuesta


La propuesta se fundamenta según lo expresado por Dolan, citado por Martínez (2000), el cual afirma la importancia que tienen las  estrategias dentro del ámbito gerencial en pro de mejorar la capacidad de sus recursos, y la  aplicación de acciones defensivas para el rendimiento de la organización sirviendo de patrón para el logro de  objetivos y propósitos. Esta propuesta está basada, además  en la teoría y lineamientos de Ansoff (1999) la cual clasifica las estrategias que conllevan a la relación entre la investigación y la actitud ante los riesgos y por último la propuesta incorpora técnicas y herramientas orientadas a la resolución de conflictos.

En este sentido, Ribeiro (2000), señaló que: “el desarrollo organizacional determina la retribución para la optimización del talento humano, alcanzando el beneficio para la consolidación de un departamento u empresa” (p. 105). Lo descrito constituye un hecho perceptivo para lograr conocer, la finalidad de asumir el rol objetivo de establecer directrices en función a las posibles políticas para lograr la consolidación respecto a la importancia de utilizar las estrategias gerenciales basadas en las inteligencias emocionales como fuente principal a la inducción objetiva de las relaciones interpersonales.


Por otra parte, Mendoza (2010), puntualizó que; “el desarrollo organizacional impulsa la eficacia entre la relación del trabajador con la empresa hacia la calidad de las funciones institucionales para la satisfacción laboral” (p. 104). El planteamiento va a contribuir a resaltar elementos congruentes que determinan el propósito de una empresa, específicamente cuando esta hace referencia a un determinado grupo de personas, que requiere de fortalecer las relaciones interpersonales, basado en procedimientos generadores de alternativas de la satisfacción laboral.
4.4 Objetivos de la Propuesta

4.4.1. General 


Promover el fortalecimiento del manejo del conflicto y el clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, mediante estrategias gerenciales.
4.4.2 Específicos 


  -Establecer la estructura sistemática que contribuya al reconocimiento eficaz del ser y deber ser de las relaciones interpersonales en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.

-Definir criterios que contribuyan al análisis situacional sobre las relaciones interpersonales en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.


-Generar procedimientos que conlleven a la capacitación profesional mediante el ambiente laboral como estímulo al fortalecimiento relaciones interpersonales en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.

4.5 Estructura de la Propuesta


La propuesta, se estructuró en las siguientes fases: siendo la primera de ellas la Fase I: constituye la descripción sobre los fundamentos asociados a la naturaleza de las estrategias gerencias como parte del proceso sistemático de las políticas aplicadas para optimizar las relaciones interpersonales, aprovechando para ello el manejo del conflicto y el clima organizacional.


Fase II: especifica la comprensión efectiva en cuanto a la capacitación de los funcionarios, generando una serie de actividades de logro para direccionar los procedimientos metodológicos que sean favorecedores a la objetividad en las relaciones interpersonales en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario del municipio Guanare estado Portuguesa, finalmente se estructura el control y seguimiento del plan para verificar el alcance del mismo para el beneficio colectivo. 
CAPÍTULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El proceso final de la investigación, permitió destacar la importancia que tiene las estrategias gerenciales como recurso para la obtención de las metas y objetivos organizacionales, donde, tanto los gerentes como los funcionarios a su cargo deben abocarse a una actualización permanente como medio para generar respuestas significativas a los problemas que les corresponda afrontar, además puede utilizar sus percepciones, habilidades y destrezas gerenciales para inducir a los funcionarios de la Unidad de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare estado Portuguesa. a participar en proyectos que beneficien al colectivo, es decir, personas involucradas en el contexto de la institución objeto de estudio.
Seguidamente se detallan las conclusiones en función de los objetivos específicos diseñados en la investigación orientada a proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, es por ello que el diagnóstico realizado y obtenido mediante la aplicación del instrumento da muestra de que existe debilidades al procesar los elementes afectivos relacionados con el conflicto organizacional, evidenciándose limitaciones que afectan el eficaz desenvolvimiento debido a la poca disposición de los trabajadores en mantener conductas de autovaloración como factor congruente a la necesidad de sustentar su compromiso con el entorno organizacional.

De la misma manera se diagnosticó que en lo que respecta al clima organizacional existe una marcada presencia de la informalidad en el accionar de la Unidad, todo ello por cuanto la gerencia delega poca autoridad, las responsabilidades y las tareas no se asignan de acuerdo al cargo, carece de establecimiento de funciones especificas, aunado a que no existe manuales de procedimientos.  Mientras que en la resolución de conflictos dentro de la Unidad, existe marcadas diferencias entre el personal que allí labora al punto tal de que se evidencian barreras que interfieren en el desarrollo de las actividades, impidiendo con esto el logro de los objetivos tanto individuales como organizacionales.

En respuesta al estudio de factibilidad de la propuesta, se percibió la viabilidad en cuanto al estudio del mercado técnico y financiero de la propuesta, se estructuró la operatividad para la correspondencias a las necesidades de generar las estrategias gerenciales, además de la aceptación por parte de los sujetos objeto de estudio debido al interés que estos poseen por desarrollar las mismas en el trabajo propio de la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.

Por otro lado, estableciendo los resultados del diagnóstico y la factibilidad, se establece el diseño de las estrategias gerenciales, además se incorpora su aplicación mediante talleres los cuales se estarán desarrollando en sesiones, donde al diseñarlos se conformaran cuarenta y dos horas (42), para darle cumplimiento a la importancia para utilizarlo por medio de las actividades de ejecución.
5.2 Recomendaciones

En cuanto a las recomendaciones, las mismas se puntualizan en atención a los diferentes aspectos:

- Poner en práctica la propuesta de estrategias gerenciales para la resolución de conflictos y el mejoramiento del clima organizacional en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa,
- Organizar recursos materiales de información, donde se les facilite a los gerentes y funcionarios de la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa, como maximizar las acciones aun frente a los conflictos que puedan existir.
- Desarrollar manuales procedimentales acordes con la estructura organizativa.
- Dar a conocer las funciones de cada puesto de trabajo.
- Establecer canales de comunicación eficaces que permitan a los empleados opinar y realizar sugerencias en los aspectos que estos consideren pertinentes.
- Propiciar la participación de  los empleados en diversas actividades extralaborales.
- La gerencia debe considerar estrategias de capacitación, de mejoramiento profesional y de desarrollo personal conforme a las necesidades de los empleados, así como cursos y talleres sobre relaciones humanas, comunicación, integración de grupos, motivación manejo de conflictos y autoestima.
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ANEXOS

ANEXOS

ANEXO A

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

	Nº
	ITEMS
	CATEGORIAS

	
	
	Siempre
	Casi Siempre
	Casi Nunca
	Nunca

	
	

	
	
	4
	3
	2
	1

	1
	Con frecuencia el gerente delega autoridad en concordancia con la  estructura organizativa
	
	
	
	

	2
	El gerente no delega autoridad en los jefes de los departamentos
	
	
	
	

	3
	A los empleados se les asignan las responsabilidades relativas al ejercicio de su cargo
	
	
	
	

	4
	La designan las tareas de acuerdo al cargo que usted desempeña
	
	
	
	

	5
	La organización tiene un manual de normas de reglas y procedimientos de acuerdo al cargo que desempeña cada empleado actualmente
	
	
	
	

	6
	Se asignan funciones claras y precisas a los empleados con el objeto de lograr el trabajo operativo
	
	
	
	

	7
	La comunicación formal fluye a través de todos los niveles la estructura de la organización
	
	
	
	

	8
	La organización utiliza el sistema de sugerencias para mejorar la comunicación informal
	
	
	
	

	9
	Se intercambia información precisa entre los empleados y la gerencia para solucionar problemas
	
	
	
	

	10
	Se maneja con frecuencia la comunicación entre la gerencia con los empleados
	
	
	
	

	11
	Considera usted que en el instituto existen buenos niveles de comunicación 
	
	
	
	

	12
	Ha recibido cursos o talleres organizados por la institución que mejoren sus habilidades comunicacionales
	
	
	
	

	13
	Las diferencias de opiniones entre integrantes de equipos de trabajo se respeta
	
	
	
	

	14
	Se siente satisfecho con las relaciones interpersonales dentro de la organización
	
	
	
	

	15
	Las relaciones intergrupales funcionan entre los diferentes departamentos con relación al logro de los objetivos
	
	
	
	

	16
	Existen competencias entre los diferentes departamentos dentro de la organización
	
	
	
	

	17
	Existe sentido de cooperación de trabajo en equipo
	
	
	
	

	18
	El gerente establece permite la conformación de equipos de trabajo
	
	
	
	

	19
	Existe en la institución un clima agradable de trabajo 
	
	
	
	


ANEXO B

MATRIZ FODA INSTITUCIONAL

MATRIZ DOFA INSTITUCIONAL

(Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario).

	DEBILIDADES
	OPORTUNIDADES

	· Falta de Personal Capacitado

· Espacio Físico

· Infraestructura

· Falta de insumos e inmuebles de oficina

· Falta de conocimiento del área de trabajo y competencias

· Falta de motivación

· Persecución laboral

· Incumplimiento de los canales regulares

· Abuso de poder y exceso de directores o/y coordinadores por departamentos

· Falta de comunicación

· Discriminación

· Inseguridad

· Terrorismo laboral


	· Políticas públicas enmarcadas directamente con el programa de orientación y seguimiento.



	FORTALEZAS
	AMENAZAS

	· Sentido de pertenencia por parte de los funcionarios que laboran

· Equipo multidisciplinario capacitado en el área

· Ubicación geográfica

· Buen manejo en la Resolución de casos.


	· Conflictos en la población Penal

· Retardo procesal

· Poca claridad en los objetivos que se persiguen

· Influencia política




Fuente: Graterol 2014.
ANEXO C
FORMATOS PARA LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Ciudadano (a):

Me dirijo a Usted, cordialmente, en la oportunidad de solicitarle su valiosa colaboración, a fin de formar parte de un grupo de expertos que procederán a evaluar un instrumento de recolección de datos, con miras a elaborar un  ESTRATEGIAS GERENCIALES PARA LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LA UNIDAD TECNICA DE APOYO AL SISTEMA PENITENCIARIO GUANARE, ESTADO PORTUGUESA, dicha propuesta se realizara sobre la base de las distintas actuaciones de la institución.

En tal sentido la misma se evaluara de acuerdo a los siguientes factores:

· Coherencia: Relación de los ítems con lo que se desea medir.

· Pertinencia: Relación de los ítems con los objetivos de la investigación.

· Redacción: Si los ítems se entienden con facilidad.

· Ubicación: Si los ítems están ubicados exactamente en lugar que les corresponde.

Los parámetros que se utilizaran se detallan a continuación:

· Adecuado: Si el ítems presenta coherencia, pertinencia, buena redacción y si está bien ubicado.

· Regular: Cuando es necesario realizar alguna modificación en el ítems presentado.

· Inadecuado: Cuando el ítems debe ser modificado por completo o eliminado.

De igual forma le agradezco cualquier observación que este a su alcance realizar en relación al instrumento.

Muy cordialmente

ALIOMAR GRATEROL

Objetivos de la Investigación

Objetivo General

Proponer estrategias gerenciales para la resolución de conflictos en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.

Objetivos Específicos

1. Identificar los factores que determinan el clima organizacional en la Unidad de Apoyo al  Sistema Penitenciario del municipio Guanare.

2. Determinar la factibilidad de implantar estrategias gerenciales para la resolución de los conflictos presentes entre los funcionarios de la unidad. 

3. Diseñar estrategias gerenciales para la resolución de conflictos en la Unidad Técnica de Apoyo al Sistema Penitenciario en el municipio Guanare, estado Portuguesa.
FORMATO PARA VALIDAR EL INSTRUMENTO

DATOS DEL EVALUADOR:

	APELLIDOS Y NOMBRES:
	

	INSTITUCION.
	

	CARGO QUE DESEMPEÑA.
	

	TITULO ACADEMICO:
	


Se le solicita marcar con una X en función de la evaluación que realice a cada ítems.

	Ítems
	Coherencia
	Pertinencia
	Redacción
	Ubicación

	
	A
	R
	I
	A
	R
	I
	A
	R
	I
	A
	R
	I

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	19
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


A: Adecuado. R: Regular. I: Inadecuado.

Observaciones: 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

ANEXO C

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD

Resultado de la Media

	Empleado
	CO
	ESTR
	COM

	1
	3
	2
	1

	2
	1
	1.5
	1

	3
	3
	3
	1

	4
	2
	2
	2.5

	5
	2
	2
	2

	6
	4
	3.5
	2.5

	7
	2
	2
	1.5

	8
	3
	2.5
	2.5

	9
	2
	2
	1.5

	10
	2
	1
	2.5

	11
	3
	2.5
	2

	12
	1
	1
	1

	13
	4
	3.5
	1.5

	14
	2
	2.5
	2

	15
	3
	3
	3


STATISX 7.0                                                             05/07/11               01:09:33 p.m.

	CASE
	EMPLEADO
	CO
	COM
	ESTR

	1
	1
	3
	1
	2

	2
	2
	1
	1
	1.5

	3
	3
	3
	1
	3

	4
	4
	2
	2.5
	2

	5
	5
	2
	2
	2

	6
	6
	4
	2.5
	3.5

	7
	7
	2
	1.5
	2

	8
	8
	3
	2.5
	2.5

	9
	9
	2
	1.5
	2

	10
	10
	2
	2.5
	1

	11
	11
	3
	2
	2.5

	12
	12
	1
	1
	1

	13
	13
	4
	1.5
	3.5

	14
	14
	2
	5
	2.5

	15
	15
	3
	3
	3


STATISTIX

DECRIPTIVE STATISTICS                                               05/07/11               01:09:33 p.m.

	
	CO
	COM
	ESTR

	N
	15
	15
	15

	LO 95% CI
	1.9656
	1.5813
	1.6590

	MEAN
	2.3750
	1.8750
	2.0000

	UP P5% CI
	2.7844
	2.1687
	2.3410

	SD
	0.9696
	0.6955
	0.8076

	VARIANCE
	0.9402
	0.4837
	0.6522

	SE MEAN
	0.1979
	1.1420
	0.1648

	MINIMUN
	1.0000
	1.0000
	1.0000

	1ST QUARTI
	2.0000
	1.0000
	1.1250

	MEDIAN
	2.0000
	2.0000
	2.000

	3RD QUARTI
	3.0000
	2.5000
	2.5000

	MAXIMUN
	4.0000
	3.0000
	3.5000

	MAD
	1.0000
	0.5000
	0.5000


RESULTADO DE LA CORRELACION

SPEARMAN RANK CORRELATIONS, CORRECTED FOR TIES

	
	CO
	COM

	COM
	0.3540
	

	       P-VALUE
	0.8895
	

	ESTR
	0.6391
	0.2491

	
	0.0010
	0.2385


MAXIMUN DIFFERENCE ALLEWED BETWEEN TIES 0.00001

CASES INCLUDED 15       MISSING   CASES  0
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