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RESUMEN

El manejo de conflictos en las organizaciones es fundamental para la creacién de una
adecuada cultura organizacional y establecer relaciones laborales propicias que vayan
direccionadas a cumplir con los objetivos institucionales de la organizacidn, por tal razon los
conflictos internos en el ambiente laboral influyen en el desarrollo normal de las actividades
administrativas y legales de la Fiscalia Provincial de Los Rios, puesto que sus competencias
laborales guardan relacién con el servicio que se le brinda a la ciudadania en general. Los
principales conflictos que tiene la institucion estudiada son los choques de personalidad de
aquellas personas que tienen un nivel de jerarquia superior, puesto que en ocasiones existen
reclamos a los asistentes o secretarias de la organizacion, lo que imposibilita en ocasiones

realizar las labores con una adecuada sinergia por la presion ejercida del jefe de area.

Los conflictos organizacionales del departamento de Talento Humano y las demas areas
de la organizacion poseen una comunicacion poco efectiva, ocasionada por el deterioro de las
relaciones laborales, por lo cual ésta investigacion esta direccionada analizar como la evolucion
de conflictos provoca no poder realizar las tareas concernientes a las competencias que se deben
desempefiar en las diferentes dependencias que conforman la Fiscalia Provincial de Los Rios.
Una de las principales situaciones relevantes de estudio, es la realizacion de actividades que no
se encuentran estipuladas en el manual de funciones y ocasiona a que exista desmotivacion por
parte del personal por la inadecuada asignacion de actividades. El desarrollo de la investigacion
se ha realizado en el &rea de Talento Humano, donde ha sido observado los hechos narrados en

el presente estudio.

PALABRAS CLAVES: Evolucion, Manejo, Conflictos Organizacionales
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INTRODUCCION

El presente caso de estudio ha sido observado en la Fiscalia Provincial de Los Rios,
ubicada en la ciudad de Babahoyo, es una institucion de naturaleza publica, como 6rgano
autébnomo de la Funcién Judicial; posee autonomia en aspectos administrativos, econémicos y
financieros, direcciona procesos especializados e integrales de investigacion y siempre busca
garantizar un acercamiento a la ciudadania con la justicia, equidad, calidad y calidez con ayuda

de un equipo multidisciplinario, honesto y eficiente.

La situacién problematica que se ha podido detectar en esta institucién esta direccionada
al manejo de conflictos, puesto que ha sido evidenciada la influencia que estos tienen en el
logro de los objetivos institucionales de la misma; el problema ocurre porque cuando se
presentan los conflictos, estos no son tratados de manera correcta, no se sigue un procedimiento
estratégico para establecer una solucion factible que contribuya a la mitigacion o erradicacion

de las situaciones adversas que se presentan.

La linea de investigacion de la carrera Secretariado Ejecutivo Bilinglie con la que se
encuentra vinculado el tema desarrollado es Talento Humano Gestion de Talento Humano en
las Actividades Organizacionales, asi también con la sub-linea denominada “Administracion
de talento humano”; larelacion ocurre en virtud de que se aborda aspectos claves del desarrollo
institucional, en base al argumento sostenido en el objetivo 1 del Plan Nacional del Buen Vivir,
en el apartado 1.5 que expresa los aspectos necesarios para la eficiencia en gestion publica. La
realizacion de este trabajo se justifica y sustenta en el punto de vista académico y profesional
que se da en este estudio, utilizando constructos tedricos necesarios para el desarrollo del
mismo, de tal manera que signifique una contribucion para quien pueda leer el trabajo

realizado.

La evolucion del manejo de conflictos es la forma como se aborda las situaciones
adversas que se producen dentro de una organizacion, institucion o empresa; es decir, se refiere
a los métodos, técnicas y estrategias utilizadas para lograr que estas sean solucionadas en el
tiempo oportuno, de manera que se impida una evolucion negativa de los conflictos mediante
la mediacion que beneficie a las partes involucradas y consecuentemente a la institucion en

donde han sido generados.



El método de investigacion que se ha utilizado es el inductivo, puesto que se parte de
situaciones especificas y particulares para mediante el analisis minucioso de estos, lograr un
analisis generalizado del estudio; las técnicas a utilizar son la observacion y la encuesta
apoyadas en un cuestionario y ficha de observacion respectivamente como instrumentos
apropiados para obtener la informacion pertinente que facilite la narracion del caso de estudio.
Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas de investigacion han
identificado que existen conflictos en la institucion, ademas de que en ocasiones estos
evolucionan por el tratamiento inadecuado de los mismos por parte de los directivos de la

institucion.

DESARROLLO

La Fiscalia Provincial de Los Rios, ubicada en la ciudad de Babahoyo, es una institucion
publica que abre sus puertas a la ciudadania en general; cuenta con un equipo multidisciplinario
que realiza esfuerzos coordinados para garantizar el acercamiento de la justicia a los
ciudadanos de la provincia de Los Rios, con una vision integral, humana, honesta y eficiente.
Esta entidad dirige un sistema especializado de investigacion que atiende y vela por los
derechos de las victimas, brindando servicios de calidad y calidez; entre sus funciones busca
esclarecer los casos de corrupcion. La mision de esta institucién es la direccion de la
investigacion pre-procesal asi como la procesal penal, respetando los derechos humanos, con

un servicio de calidez y calidad.

La realizacidn de este estudio de caso es importante porque el manejo de conflictos es un
aspecto que se debe considerar en toda institucion, toda organizacion se encuentra susceptible
a que en su interior se generen conflictos, no existe entidad alguna de la que se pueda afirmar
gue no presenta este tipo de situaciones adversas, es factible puesto que se cuenta con los
permisos y autorizacion de la institucion objeto de estudio para la aplicacion de las técnicas de

investigacion que permitan obtener perspectivas claras en torno al tema abordado.

El aporte de este trabajo investigativo se basa en las alternativas de solucion que se
sugiere por parte del desarrollo de la investigacion, es necesario que las personas encargadas
de la gestidn, conozcan el procedimiento correcto y adecuado para tratar los conflictos, de esta
manera se lograra que los objetivos organizacionales se cumplan segun lo planificado; los

beneficiarios son: los colaboradores de la Fiscalia Provincial de Los Rios porque tendran
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herramientas para solucionar conflictos al leer este trabajo, ademas, la autora de este caso de

estudio enriquecera su nivel académico a partir del desarrollo del mismo.

El objetivo principal se basa en el andlisis de la evolucion del manejo de conflictos y su
importancia en la Fiscalia Provincial de los Rios desde una perspectiva holistica, aplicando
criterios académicos pertinentes que sirvan de sustento para el desarrollo del caso de estudio.
La identificacion de cada uno de los hechos particulares observados en la institucion
contribuyen con al analisis a realizarse, en virtud de que son los componentes necesarios para

la explicacion de la temética presentada.

La situacién problematica estd basada en el manejo de conflictos, al respecto el autor
Estrada (2015) menciona que: “El conflicto es una realidad intrinseca en la vida, se trata de una
oposicion o desacuerdo entre individuos o cosas, la verdad es que el conflicto es la esencia
misma de la vida dentro del entorno de convivencia social” (p. 12). En la Fiscalia Provincial
de Los Rios se ha podido evidenciar en base a lo observado y los datos obtenidos de la
aplicacion de la técnica de investigacion, que el manejo inadecuado de los conflictos generan
una evolucion negativa de los mismos, los cuales en el largo plazo crecen considerablemente,
las consecuencias de esto es que los objetivos que tiene la institucion no se alcanzan

satisfactoriamente.

Uno de los conflictos generados esta relacionado a los choques de personalidad, se
conoce que los individuos tienen diferentes temperamentos, para que estos puedan tener una
convivencia saludable, deben estar en un ambiente de calidez y armonia, se requiere empatia
entre cada uno de los colaboradores. El autor Malbos (2015) en su libro “Empatia emocional;
Manejo inteligente de las emociones” define al concepto empatia como “Comprender el
comportamiento de otros individuos, basados en el hecho inobjetable que las personas piensan
y actlan de manera distinta, esto no debe significar incapacidad para compartir un ambiente
comun” (p. 20). El desafio para los colaboradores de una organizacion es comprender el

comportamiento de sus compafieros para evitar la creacion de conflictos internos.

Los colaboradores de la institucion estan susceptibles a cambios en el estado de animo,
esto a su vez implica que no siempre estén dispuestos a recibir observaciones o llamados de
atencién de una forma poco afectiva; cuando esto ocurre, la armonia laboral se ve afectada y

las relaciones interpersonales sufren importantes dafios, el impacto se ve reflejado en el



desempefio de cada uno de los servidores publicos que se deben a la institucidén puesto que sus

niveles de productividad disminuyen considerablemente.

Si el desempefio laboral de los colaboradores decrece, se desprenderan varios problemas
a partir de esto; el fin Ultimo de toda institucion pablica es ofrecer un servicio de calidad a la
ciudadania en general, en este caso particular, la Fiscalia Provincial de Los Rios vela por el
cumplimiento de la justicia para los ciudadanos de la mencionada provincia, por tanto; si los
servidores publicos tienen barreras que impidan realizar sus competencias al maximo nivel, la
prestacion del servicio ofrecido tendrad falencias que repercutiran en la satisfaccion de los
usuarios, y si las personas que hacen uso del servicio que ofrece la institucién no estan

satisfechas, significa que la gestion no esta siendo efectiva.

Por esta razon, un aspecto primordial e ineludible en toda gestion esta basada en el
enfoque de las necesidades del talento humano; para la autora Fernandez (2017) “Se comprende
como talento humano al conocimiento, habilidades y aptitudes que posee cada persona en la
organizacion, comprendiendo que de forma progresiva el individuo aumente su conocimiento
para fortalecer el capital humano” (p. 57). Este necesita estar en optimas condiciones para que
asi la institucion obtenga el maximo aprovechamiento de las capacidades, habilidaes y
destrezas de los colaboradores, en virtud de aquello, los conflictos requieren ser abordados de
manera inteligente y estratégica para que puedan ser solucionados en el momento oportuno,

impidiendo que estos evolucionen y tengan un mayor alcance en el mediano y largo plazo.

La gestion realizada por la institucion objeto de estudio en cuanto al conflicto generado
producto del choque de personalidades entre sus colaboradores no ha sido totalmente acertada,
este argumento se realiza en base a lo observado; se ha podido evidenciar que los
administrativos no han prestado la atencion debida al caso, dejando pasar el acontecimiento
basados en el hecho de que son cosas pequefias y que, con seguridad ya se solucionaran, he alli
el grave error administrativo, pues los conflictos por mas pequefios que estos sean deber ser
resueltos ya que no se solucionaran solos, necesitan ser gestionados de la forma méas acertada
posible para conseguir resultados favorables que contribuyan con la solucion del conflicto

generado.

Es importante que los conflictos sean abordados de manera estratégica; segin el autor
Gonzalez (2014) “El desarrollo de estrategias a nivel empresarial se implementa con la

intencién de lograr una ventaja competitiva sobre otras instituciones, y para lograrla es
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necesario tomar decisiones y definir el ambito del objetivo estratégico” (p. 86). Como
menciona el autor citado, se necesita de estrategia para tomar desiciones, en el manejo y
tratamiento de conflictos, indiscutiblemente esto se convierte en un aspecto clave, se debe
realizar con criterio, no se pueden tomar decisiones de manera ligera y superficial si se trata de

solucionar conflictos.

Esto se constituye en otro aspecto a mencionar y analizar, pues las veces que la institucion
ha procedido a abordar los conflictos de mayor escala, no lo ha hecho estratégicamente, puesto
que no ha cumplido con el procedimiento basico y adecuado para solucionar los conflictos.
Los autores Montes et al. (2014) en su articulo cientifico titulado”Estrategias de manejo de
conflicto en clave emocional” mencionan una teoria acerca del procedimento para solucionar
un conflicto, establecen que los pasos a seguir son: ““ Integracion para encontrar soluciones para
ambas partes, dominacion que es encontrar acuerdos satisfactorios a nivel individual;
servilismo que consiste en ceder a los deseos de la otra parte, evitacion que se trata de sortear
el desacuerdo y compormiso” (p. 239). Estos pasos son los pertinentes en la resolucion de

conflictos para obtener resultados positivos.

En el estudio realizado en la Fiscalia Provincial de Los Rios otra de las situaciones
observadas es la poca claridad de las directrices por parte de los directores de los departamentos
hacia los subalternos, respecto a las actividades que deben desempefiar, esto genera conflictos
entre los colaboradores. Segun la investigacion realizada se ha podido conocer que en la
institucion laboran 156 personas, estas estan distribuidas en diversos departamentos, los cuales
son: Direccion General, Talento Humano, Direccion Admnistrativa Financiera, Direccion de
Investigacion, Direccién de Gestion de la planificacién, Direccién de Tecnologias de la

Informacidn, Direccion de proteccion a victimas y testigos, entre otras.

En cada departamento existe una persona que segun su grado jerarquico establecido en
el organigrama de la institucion es la encargada de dar las instrucciones a los demas
colaboradores, estas estan dadas en estricto apego al manual de funciones; para los autores
Pulgar et al. (2015) “El manual de funciones constituye un documento que expresa de forma
ordenada informacion que la institucion percibe como necesaria para la realizacion de alguna
actividad, es decir, el manual de funciones es un medio para informar politicas y
procedimientos” (p. 278). Sin la existencia de este documento guia no fuera posible una

organizacion eficiente en el desempefio de las actividades institucionales.



En la entidad objeto de estudio se ha evidenciado un caso particular en el departamento
de Direccion de Investigacion; las instrucciones que da el director del departamento no siempre
se realizan de forma clara y especifica, esto ocasiona que las actividades que realizan los
servidores subalternos no cumplan con las espectativas; cuando se realiza un andlisis para
encontrar un explicacion a tal acontecimiento, se encuentra que estos expresan que no se les
direcciona de forma correcta, y que es la razon de que el trabajo realizado sea insuficiente para
cumplir con las espectativas. Por otro lado, el director manifiesta que las intrucciones estan
dadas de forma correcta y que son los colaboradores del departamento los que carecen de
responsabilidad y eficiencia en la realizacion de las tareas encomendadas.

La situacion antes mencionada genera un conflicto, que es ocacionado por la falta de
efectividad en la comunicacion, para el autor Catanzariti y Corvalan (2018) “La comunicacion
institucional es el proceso de interaccion de las personas que conforman la organizacion, y
ayuda a desarrollar las actividades de forma coordinada, y sinérgica” (p. 54). En toda empresa,
organizacion, institucion o cualquier grupo de personas; la comunicacion es uno de los aspectos
claves para el desarrollo sostenido, no se puede avanzar hacia los objetivos organizacionales si

no se hace uso de una buena comunicacion .

El éxito de la institucion estd determinado por muchos factores, entre ellos la
comunicacion asertiva; es evidente que al existir falencias muy marcadas en este aspecto; los
conflictos pueden surgir facilmente, el comunicarse eficazmente ayuda a que los directores de
los departamentos de la entidad puedan guiar de una manera mas sencilla a los colaboradores
que tienen a cargo, evitando asi que los conflictos generados a partir de una inadecuada
comunicacion crezcan desproporcionadamente y se conviertan en un importante obstaculo para
el crecimiento profesional de los servidores publicos, lo que implicara que la entidad tenga una

brecha considerable entre los objetivos planeados y logrados.

Otro de los aspectos que esta haciendo mucho dafio a las organizaciones,
independientemente de su naturaleza, tamafio o actividad, es el moobbing laboral. La autora
Giachero (2017) define al moobbing laboral como “El hostigamiento a una persona con
actitudes que generan miedo, desprecio, desanimo o estrés en el trabajador, es un tipo de
violencia psicologica que se produce de forma sistematica, esta puede dejar serias huellas en
el individuo” (p. 51). La organizacion mundial de la salud indica que s6lo en América Latina
alrededor de cuatro millones de personas padecen acoso psicoldgico en el trabajo, es una cifra

preocupante porgue este fendmeno se esta acrecentando con el pasar de los afios, por lo que se
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necesita que las instituciones tomen muy enserio la importancia de este probelma y tratarlo de
forma efectiva para erradicar este mal y que los colaboradores puedan desempefiar sus
actividades sin sufrir este tipo de violencias laborales.

En la Fiscalia Provincial de Los Rios se ha observado el comportamiento de algunos
colaboradores en los que se ha conseguido determinar facilmente que estan sujetos a este tipo
de abusos laborales; cuando se manifiesta en esta investigacion el término abusos laborales se
estd haciendo referencia a cosas puntuales como: sobrecargas de trabajo, acoso laboral,
desproteccidn, inequidad, persecucion, entre otros; esto ocasiona que el trabajador manifieste
sintomas de estrés laboral producto de la presién en la que se encuentra por las actividades que

le han sido encomendadas y que no las puede culminar satisfactoriamente.

Otro de los aspectos a los que se hace alusion al determinar el abuso laboral en esta
investigacion; es respecto a amenazar de manera continua con tomar acciones sancionatorias
por el incumplimiento del trabajo, esto se constituye en un abuso puesto que no se puede exigir
maés de lo que esta estipulado en el manual de funciones, salvo el caso de que el trabajador
voluntariamente lo haga, la infravaloracion del trabajo es otra forma de abuso laboral a los que
los servidores publicos se enfrentan, pues la valoracion que realizan los directores o personas
encargadas de controlar las actividades, no siempre esta acorde con el esfuerzo que el

colaborador realiza.

El problema antes mencionado, se constituye un conflicto importante interno de la
organizacion. La entidad no ha manejado esta dificil situacion de manera efectiva, esto se puede
percibir en la actitud de algunos los colaboradores subordinados que al ser abordados expresan
que desearian que este tipo de situaciones terminen; por tanto, el manejo de conflictos de esta

naturaleza se debe realizar con una correcta aplicacion del liderazgo.

El autor Tracy (2015) en su libro expresa que el liderazgo es “ La capacidad que posee
una persona para provocar un rendimiento extraordinario en gente normal y corriente; implica
la solucién de conflictos y el tratamiento adecuado de las situaciones adversas para darle la
mejor solucion posible” ( p.2). La definicion del autor antes mencionado explica de manera
explicita la importancia del liderazgo en el manejo de conflictos, es dificil que estos se
solucionen si no existen lideres que sepan como actuar frente a los diversos escenarios que se

presentan en las organizaciones, es en virtud de aquello que la figura del liderazgo asume una



importante relevancia, puesto que los que estan a cargo de la direccidn deben estar plenamente
capacitados para dar soluciones sabias a los desacuerdos que se produzcan en la institucion.

El liderazgo no significa el poder que tiene una persona para determinar acciones, o para
tomar decisiones de forma concentrada, tampoco se trata de infundir algun tipo de temor o
imponer reglas, el concepto liderazgo va mas alla de todas estas cosas superficiales; al abordar
el tema del manejo de conflictos se le da una relevancia considerable a este aspecto porque se
entiende que el liderazgo en realidad se trata de tender puentes para solucionar relaciones
laborales rotas, consiste en mediar las situaciones anémalas para dejar de lado intereses o
posturas personales y trabajar en funcion de un solo equipo que este caso es la institucion, de
esta manera se lograra una sinergia entre todos los colaboradores, y cada uno aportara con sus
capacidades, habilidades y destrezas, que son distintas en cada persona, asi se alcanzara el éxito

institucional y las metas se cumpliran segun lo planificado.

Es un hecho inobjetable que cuando el liderazgo de la institucion esta siendo aplicado de
manera eficaz y eficiente se traduce en un liderazgo efectivo, este a su vez se ve reflejado en
los resultados que la entidad obtiene. En el caso de la Fiscalia Provincial de Los Rios en base
a los datos recopilados mediante la aplicacion de la técnica de investigacion se ha podido
determinar que los resultados, si bien es cierto, no son malos, ain no llegan a altos niveles de
excelencia, y al hacer el analisis de todas las conjeturas que intervienen para que no se alcance
estos niveles requeridos, se encuentra que se debe a que el liderazgo no se esta aplicando de la
mejor manera posible para solucionar los conflictos internos en la institucion, se estima desde
un analisis perceptivo y con un alto porcentaje de certeza de que si estos se solucionan de

manera efectiva los resultados de la entidad seran sorprendentes.

Existe un adagio popular, hace referencia a que no existen situaciones adversas
imposibles de determinar una solucion favorable para su resolucidn, este razonamiento
aplicado al tratamiento profesional que se debe dar al manejo de conflictos implica que siempre
existird una solucion que beneficie a las partes afectadas; para esto se necesita de una excelente
gestion, lo que significa “Adoptar medidas que aporten al mejoramiento de la administracion,
la toma de decisiones integra aspectos sistematicos de calidad en los diferentes procesos que
se establezcan en la empresa , para producir cambios en la cultura de las organizaciones” (Pefia,
2017, p. 15). La gestién que realicen los administrativos sin lugar a dudas sera determinante en

la solucién de conflictos.



Bajo este contexto no se puede, 0 por lo menos no se debe prescindir de una gestion
estructurada, las grandes corporaciones, llegan a ese estatus de grandeza porque en el camino
para llegar hasta alli, aprendieron a gestionar sus actividades o conflictos de manera eficiente,
y han comprendido que no se puede aspirar a cosas grandes, ni apuntar a resultados excelentes,
sin antes aprender a tomar las decisiones acertadas en cuanto a la gestion que realizan en las
organizaciones. De este modo, el alcanzar el éxito organizacional que beneficie integramente

a quienes son parte de la misma, sera una realidad.

La gestion en cuanto al manejo de conflictos que realicen los encargados de dirigir
estratégicamente la institucion estara reflejada en los resultados que esta tenga, si el tratamiento
es 6ptimo, adecuado, oportuno y pertinente; estos se solucionardn de forma efectiva, en su
defecto, si no se aborda de forma correcta, el resultado sera la evolucion negativa de los
conflictos generados, lo que significara que el problema tardara en ser solucionado y esto hace
se acrecente mucho mas con el pasar del tiempo y a su vez traeria consigo un innadecuado

tratamiento al objeto de estudio.

La vision integral que poseean los administrativos se constituye en un aspecto clave y de
suma importancia para optimizar las relaciones entre los servidores publicos que laboran en la
Fiscalia Provincial de Los Rios, es necesario el equilibrio entre las necesidades de la institucion
y las que manifiesten los colaboradores, de esta manera se conseguira un impacto favorable y
los trabajadores esten comprometidos e involucrados con las metas de la institucion,

contribuyendo con aspectos fundamentales para el crecimiento integral de la misma.

Toda institucion de naturaleza publica, consta de una planificacion previa, en esta, se
estipula y detalla con precision las actividades que los colaboradores deben desempefiar para
que esta planificacion se traduzca en resultados efectivos, uno de los aspectos que componen
la planificacion, es la mejora continua, se refiere a que “La mejora continua se aplica de manera
gradual y ordenada a travées de eventos o procesos de mejora, de modo que se involucre a todas
las personas en la empresa y se busquen soluciones a aquellos procesos que no funcionan”
(Tolosa, 2016, p. 11). El deseo de mejorar dia a dia en los procesos debe ser una necesidad de

todos los miembros de la institucion.

En este aspecto, la mejora continua de la institucién objeto de estudio se ve limitada por
la presencia de conflictos que se generan a partir del manejo ineficiente de la informacion

necesaria para efectuar los procesos de manera agilizada, para ejemplificar lo manifestado se
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presenta el siguiente caso particular: El departamento de investigacion estd encargado de llevar
el control y seguimiento de los delitos en las etapas pre procesal y procesal penal con el fin de
proveer pruebas que fundamenten la existencia de la infraccién penal y responsabilidad que
tengan los procesados; este departamento necesita ser alimentado de informacion que le
provean los asistentes de fiscalia para ingresar la informacién y seguir con el curso normal del

proceso.

El conflicto surge porque los asistentes de fiscalia no proveen la informacion a los
colaboradores que laboran en el departamento de investigacion, en otros casos, la informacién
que brindan no se encuentra clasificada. Esto ocasiona retrasos en los procesos, que por lo
general ya tienen fechas planificadas en las que la informacion debe estar completamente lista
y disponible, al fallar el proceso de alimentacion de la informacidn, ocasiona molestias, tanto
en los trabajadores del departamento de investigacion que reciben los Ilamados de atencion por
parte de la gerencia, asi como en los usuarios, que esperan que los tramites que realizan sean

efectuados en el tiempo correspondiente.

Este tipo de situaciones antes mencionadas afectan negativamente a la imagen de la
institucion, entendiéndose como imagen institucional a la percepcion que tienen los usuarios
de la Fiscalia Provincial de Los Rios, al respecto Guarneros Pérez (2014) expresa que “La
imagen corporativa esta influenciada por la efectividad al cumplir objetivos institucionales,
esto se logra a través de la comunicacion, porque es el medio que se conecta a diferentes
sistemas, tanto internos como externos, ademas identifica necesidades de sus elementos”(
p.32). Es muy importante para las empresas la percepcion que tengan los agentes externos

acerca de la organizacion.

Si los usuarios que acuden a la institucion con la esperanza de encontrar una solucion al
conflicto en el que se encuentran, sienten que no se les brinda la ayuda en el momento oportuno,
se formaran una imagen negativa de la entidad, lo cual se constituye en un problema
institucional, porque ese usuario insatisfecho comentard a otros individuos la atencion
deficiente que se la ha brindado, por tanto, es indispensable que los asistentes de fiscalia
provean de la informacién pertinente al departamento de investigacion, para que asi, los

procesos sean agilizados y las personas estén satisfechas por el servicio otorgado.

Por otro lado, la puntualidad es un aspecto importante a analizar, en toda organizacion

existe un reglamento interno para regular el comportamiento de sus miembros; “Toda
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institucién publica o privada debe sujetarse al reglamento interno que la institucién haya
impuesto, para mejorar las conductas y actividades a realizar del personal, ademas de integrar
acciones independientes en la autogestion de los individuos de la misma” (Vaca , 2016, p. 13).
En la Fiscalia Provincial de Los Rios, en base a los datos recopilados mediante la observacion
se determina que existen falencias en cuanto a la puntualidad, algunos funcionarios no cumplen

con el horario estipulado en el reglamento interno de la institucion.

El conflicto de intereses no puede quedar al margen de este basto anlisis realizado en la
Fiscalia Provincial de Los Rios; “Los conflictos se generan por la imposicion de puntos de
vistas de una persona a costa de la otra, donde no se abordan los desacuerdos de forma correcta
por los intereses que imperan, afectando el clima laboral y la toma de decisiones” (Hernandez,
2017, p. 13). Se constituye un aspecto de suma relevancia en el estudio de la evolucion del
manejo de conflictos en virtud de que cuando existe este tipo de problematica indiscutiblemente

se generara una inclinacion a obtener una ventaja de una manera poco adecuada u razonable.

Segun lo observado, se determina que el conflicto de intereses en la Fiscalia Provincial
de Los Rios se crea partir de que existen personas con vinculos familiares laborando en
departamentos distintos en la institucion, cuando se generan conflictos y se debe proceder a
tomar desiciones, estas no son equilibradas, debido al vinculo familiar. Esto supone una
debilidad en la entidad porque no se toma las desiciones correctas cuando se dan casos como

el mencionado.

Para que el funcionamiento de una institucion puablica sea excelente, un factor de
ineludible importancia es el econdmico; para el autor Rodriguez (2017) los recursos
econdmicos “Son los recursos financieros o materiales que poseen las instituciones publicas,
obtenido mediante aportacion de demas instituciones del estado o aportaciones de la ciudadania
en general” (p. 171). La institucion objeto de estudio, ha sido impactada en este aspecto, puesto
que por la falta de recursos econémicos y financieros, especificamente por falta de presupuesto,
no se ha podido renovar los equipos de forma integral, que se constituye en un componente
necesario para el desempefio de las tareas, esto ocasiona conflictos entre los colaboradores por

la distribucion poco equitativa de la renovacion de los equipos.

A continuacion se presenta el relato de dos casos particulares, en base a los datos
obtenidos de la investigacion realizada mediante las técnicas aplicadas en el departamento de

Talento Humano de la Fiscalia Provincial de Los Rios, se evidencia el manejo de los conflictos
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y la evolucion que han tenido producto de un tratamiento inadecuado de los mismos; se realiza
un andlisis comparativo que dan claros indicios de como los conflictos crecen

desproporcionadamente cuando no se da la solucién 6ptima.

El primer conflicto se basa en inapropiadas relaciones entre colaboradores del
departamento, causado por comentarios realizados por un colaborador cuestianado el
desempefio profesional de su compafiero, en esta situacion se intent6 solucionar el conflicto
Ilamando de atencién a los funcionarios para que separen las situaciones personales de los
aspectos profesionales y que cumplan sus actividades con la eficencia requerida; los resultados
no fueron favorables pues: el conflicto no se soluciond, los indicadores de desempefio no
incrementaron, los colaboradores se desmotivaron aun mas, el conflicto en lugar de terminar

tuvo una evolucion.

Dias mas tarde se observo otro hecho particular, se generé un conflicto por el
favoristismo por parte del director del departamento, afirmacion que se realiza en base a las
quejas de los colaboradores por sobre cargas de trabajo, inequidad, tratamineto distinto de
situaciones similares, el tratamiento en este caso fue: reconocimiento del conflicto.
planteamiento de soluciones, eleccidn de la solucion que benefecie a las partes involucradas,
seguimiento de la decision tomada. Los resultados fueron favorables pues se evidencio el
mejoramiento en las relaciones interpersonales, el ambiente laboral favorable, incremento en

el rendimiento profesional, esfuerzos coordinados en funcién de los objetivos.

Se ha podido evidenciar de manera contundente como los resultados pueden ser
totalmente distintos segun al tratamiento que se de a los conflictos (vease tabla 1y 2 en el anexo
1). En el primer caso, la gestion fue realizada de manera superficial, se impuso una solucion y
se esperd que el conflicto se solucione con esta simple accidn; los resultados fueron totalmente
negativos. En el segundo caso, se abordé la situacion problematica de manera estructurada y
profesional, se identifico el problema, se plantearon diversas altenativas, se tomd la decisién
que beneficie a las partes involucradas, y no termino alli, se realizd un seguimiento para

percibir el impacto de la decision tomada; los resultados fueron realmente satisfactorios.

Los resultados obtenidos en la investigacion, en base a las preguntas 3 y 5 de la encuesta
aplicada (vease anexo 3), que hacen referencia a la razén principal de la generacion de conflictos
y a la forma como son tratados respectivamente, demuestran que el estrés laboral es la causa

principal por la que se forman conflictos los cuales son tratados de manera correcta y eficiente
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por los encargados de la gestion en la Fiscalia Provincal de los Rios. Ademas mediante la
observacion se ha podido determinar que la comunicacion no es efectiva, lo que implica que
se constituya en una importante barrera para la solucién oportuna de las situaciones adversas

en la entidad.

El analisis de los datos reflejan que de la primera pregunta clave (pregunta nimero 3 de
la encuesta) el 41% expresa que el estrés laboral es la causa principal de los conflcitos, lo que
significa que el nivel de exigencia en el trabajo genera en los colaboradores un alto nivel de
estrés que necesita ser tomado en cuenta para establecer soluciones efectivas; por otro lado en
la segunda pregunta de mayor peso (pregunta nimero 5) el 52% de los encuestados
manifestaron que el manejo de conflictos en la institucién es malo, lo que implica que los
servidores publicos de la Fiscalia no estan satisfechos con el tratamiento que se le da a los

conflictos.

CONCLUSIONES

e En la Fiscalia Provincial de Los Rios existen diversos tipos de conflictos ocasionados
por los siguientes aspectos: Choques de personalidad, estrés laboral, manejo
inadecuado de la informacidn, conflicto de intereses y recursos econdémicos limitados
e ineficiencias en la comunicacion. La institucion no maneja correctamente los
conflictos, aborda el tema de manera superficial, lo que ocasiona que estos evolucionen
negativamente e impacten en los objetivos institucionales, pues estos no se alcanzan en
la medida planificada producto de la existencia de conflictos en el interior de la

organizacion.

e La gestion administrativa tiene importantes falencias en cuanto a los métodos que
utiliza en la resolucion de los conflictos, no hace uso de una estructura metodica para
la resolucién de los mismos, esto ocasiona que las situaciones problematicas no se
resuelvan de forma efectiva. Los conflictos internos repercuten no sélo en la
institucion, también tienen un alcance en la disconformidad de algunos usuarios, se ven
afectados porqgue el servicio que la institucion ofrece para dar solucion a los problemas

que estos tienen, no se efectlan en los tiempos establecidos.
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En base a las conclusiones obtenidas se sugiere que los colaboradores que estan en la
funcién administrativa de la Fiscalia Provincial de Los Rios presten mayor atencién a
los conflictos por mas pequefios que estos sean puesto que al no ser tratados se
convierten en una debilidad para la institucion. A su vez se recomienda aplicar
programas de integracion del personal que contribuyan a la disolucién, mitigacién o
erradicacién de los conflictos, pues este tipo de acciones son importantes y necesarias
para que los colaboradores se puedan comunicar de manera efectiva y resolver las

situaciones problematicas que se presentan en la entidad.

En contraste con la Corte Provincial de Los Rios se puede manifestar que en las dos
instituciones, tanto en la estudiada como en la tomada de referencia existen conflictos,;
la diferencia radica en que esta Ultima posee mecanismos estructurados para dar
solucion a los mismos, por tanto, se requiere que la Fiscalia Provincial de Los Rios
adopte este tipo de mecanismos para que la resolucion de problemas sea efectiva, de
manera organizada, controlada y a su vez esto le de resalte a la institucion por el trabajo

a realizar.

Los aspectos mas sobresalientes en la realizacion de este caso de estudio es la fluidez
con la que se ha abordado el tema, la informacion veraz obtenida, la apertura de la
institucion para realizar el estudio y la particularidad de los hechos observados y
narrados; todos estos aspectos han contribuido para que el estudio se desarrolle de
manera satisfactoria dentro de los pardmetros estipulados. También sirve como una

orientacion o guia para los funcionarios de la Fiscalia Provincial de Los Rios.
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ANEXOS

Tablas comparativas de tratamiento de conflictos

Tabla 1. Tratamiento inadecuado de conflictos

CASO 1
Conflicto Causa Tratamiento Resultados Evolucién
del conflicto
Llamado de atencidn a v El conflicto no se
Comentarios los funcionarios para soluciond.
Inapropiadas realizados por un | que separen las v Los indicadores de
relaciones entre | colaborador situaciones personales desempefio no
colaboradores  del | cuestianado el | de los aspectos incrementaron
departamento. desempefio profesionales y que v" Desmotivacion de Sl
profesional de su | cumplan sus actividades los colaboradores
compafiero con la eficencia
requerida
Fuente: Elaboracién propia de la autora
Tabla 2. Tratamiento adecuado de conflictos
CASO 2
Conflicto Causa(s) Tratamiento Resultados Evolucién  del
conflicto
° Sobre cargas | e Reconocimiento e Mejoramiento en las
de trabajo. del conflicto. relaciones
Favoristismo | e Inequidad e Planteamiento de interpersonales.
por partedel | « Tratamineto soluciones. e Ambiente laboral
director del distinto de | e Eleccion de la favorable.
departamento situaciones solucion que | e Incremento en el NO
similares benefecie a las rendimiento
partes profesional.
involucradas. e Esfuerzos cordinados
e Seguimiento de la en funcion de los
decision tomada. objetivos.

Fuente: Elaboracién propia de la autora
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Anexo# 2

Estructura organica de la Fiscalia General del Estado

Despacho Fiscalla General de Estado

Dieccion de Transpafenca en
|a Cestion

1

!Direccion de Auditona labama

Direccion de Comunicacion -

‘{ Bireccion de Asunios
Intemacionalas T
Coordinacion General de
Asesoria Juridica
Secretaria o
Gangral Direccian de Asesaria Legaly Bireceion de Liglo
Patrocinio Estratagica
Coordinacién General de
Coordinacion General de Planificacion
Gestion de Recursos
= Direccian de P.aniﬁ-:an:u::n| |Bireccién de Estadisticas| | Direccidn de Tecnologias| | Direcclon de Procesos y

Ulmecmn i [)IrB'CCIﬁFI 1 I.luroc::-cn (JG FEIlE.‘FIIO 1 y Sequimianta y Sistarmis da b [a Informiacion y Calictad en la Gesfign y
Administrativa Financiera Humang Infarmiacian Comunicacings Sarvicios

Coordinacion General de Coordinacion General de

A la Justicia Penal . Coordinacion General del
ccesoalaJusticla Fena Gestion de Conocimlento Sistema Especializado
: Integral de Investigacion, de
Direcion de Derechas Humanos y Particinacin | _— . Medicina Legaly Ciencias
- Ciudadan o Direcidn de Estudios Penales Forenses
J Direccion de Profeceion y Asitencia 2 Vicims, Direccibn de Pollica Cririrl Direccion de nvestigacion Civl
‘ Teetigas y Otros
U [areetion GQCOHIIOLJLI:riCﬁC::W Ealiacdn da L L Direccinn ﬁGCDD&CiIEEfCiOfI i Fartalecimiants Direceson de lnueingacm Policlal
Actuacion Fiscal Misianal

et TS ont] Direccion de Recursos
- Fiscalia Provincial Provincial
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Anexo# 3
Encuesta a servidores publicos de la Fiscalia Provincial de Los Rios

1. ¢Cdbmo considera las relaciones interpersonales entre colaboradores de la
Fiscalia Provincial de Los Rios?
Excelente

Muy buena
Buena
Regular

Mala

UL

2. ¢Conoce de algun tipo de conflictos en la institucion?
sl [ ]
NO [ ]
Nota: Si su respuesta es Sl continde con la encuesta.

3. ¢Los conflictos generados en relacion a cual de los siguientes aspectos identifica
usted?
Choques de personalidad
Falta de especificacion den las tareas
Estrés laboral

Otros

JUU L

4. ¢Cuando ocurren conflictos, los directores de cada departamento tratan de
encontrar soluciones de manera inmediata?
Siempre

A veces

JU L

Nunca
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5. ¢Como ha sido el manejo de los conflictos generados en la Fiscalia Provincial de
Los Rios?

Excelente
Bueno

Regular

JUUL

Malo

6. ¢Ha tenido algun conflicto con algin compafiero(a) en su unidad de trabajo?

s [
No [

7. ¢Cuanto cree usted que influye la existencia de conflictos en el desempefio
laboral de los funcionarios de la Fiscalia Provincial de Los Rios?
Mucho

Poco

JU L

Nada
8. ¢Como considera la comunicacién en la institucién?

Asertiva

Poco asertiva

Deficiente

JUUL

Pésima
9. ¢Hasido victima alguna vez de algun tipo de abuso laboral en la Fiscalia

Provincial de Los Rios?
Sl

NO

i

Nota: Si su respuesta es Sl continde a la siguiente pregunta
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10. ¢ Qué tipo de abusos laborales ha experimentado
Sobrecargas de trabajo D

Mobbing laboral D

Maltratos psicolégicos ]

Gréficos e interpretacion de encuestas

3. ¢ Los conflictos generados en relacion a cual de los siguientes aspectos identifica

usted?
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado | Choques'de
personalidad
Choques de 7 26% 26% 26%
personalidad
M Falta de
especificacio
Falta de :a?::slas
especificacion 6 22% 22% 48% Estrés
de las tareas laboral
Estres 11 41% 41% 89% Otros
laboral
Otros 3 11% 11% 100%
Total 27 100% 100%

Analisis: La investigacion realizada al personal de la Fiscalia de Los Rios para conocer cuales
son los aspectos relevantes que generan los conflictos internos en la institucion, el 41% le
adjudica al estrés laboral, el 26% a los choques de personalidad, el 22% a la falta de

especificaciones de las tareas y un 11% a otros aspectos.

Interpretacion: Es importante identificar qué aspectos generan los conflictos dentro de la
institucion, para que de esta forma sean resueltos, por lo cual el estrés laboral esta afectando
directamente a esta problematica, ademas de las diferentes personalidades que no se acoplan

entre los comparieros, siendo tema de alarma para la organizacion.
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5. ¢Como ha sido el manejo de los conflictos generados en la Fiscalia Provincial de

Los Rios?
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ot
valido acumulado
0, 0, 0,

Excelente 2 % % %
Bueno 4 15% 15% 22%
Regular 7 26% 26% 48%
Malo 14 52% 52% 100%
Total 27 100% 100%

&

M Excelente
Bueno
Regular

Malo

Analisis: El personal de la institucion respondié acerca del manejo de los conflictos generados

en la Fiscalia Provincial de Los Rios, que es mala con un 52%, el 26% regular, el 15% buena

y el 7% excelente.

Interpretacion: EIl integrar los procesos administrativos aportan al mejoramiento de las

actividades, el manejo de los conflictos debe ser un punto importante en la ejecucion de la

gerencia o administracion de un lugar, dicho manejo es deficiente para mas del 50% del talento

humano de la institucion.
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Anexo # 4

Ficha de observacion realizada en la Fiscalia Provincial de Los Rios

Institucion: Fiscalia Provincial de Los Rios
Dia: 11 de abril del 2019

Hora de inicio: 9 a.m.

Hora de finalizacién: 10 a.m.

Departamento Observado: Talento Humano

CRITERIOS A OBSERVAR Sl NO

Existe buena relacion entre comparieros.

La comunicacién es eficiente.

Los servidores publicos son puntuales.

X X X X

Se aplican técnicas de liderazgo con los colaboradores.

Existen conflictos internos X

Los conflictos son tratados de manera correcta X

Ha existido una evolucién de los conflictos X

Existe un excelente clima laboral X

Los trabajadores estan motivados X

Existe un buen desempefio laboral X
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Anexo #5

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

— “¢" ,; - i

= E' I-

Encuesta al Ing. Jorge Altamirano Arbeléez
Analista de Talento Humano
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Revision y correccion de la tutora, Ing. Kerly Feijoé Rojas
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