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Resumen 

El presente estudio tuvo como objetivo general Evaluar el rol mediador del conflicto de 

relación entre la influencia de la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral en 

colaboradores de la municipalidad Distrital de Chirinos. Respecto a la metodología fue de 

enfoque cuantitativo, de nivel explicativo y de tipo aplicada; asimismo, tuvo un diseño no 

experimental transversal. Por otro lado, se utilizó el cuestionario como instrumento aplicado a 

120 colaboradores de la institución. Se encontró mediación parcial del conflicto de relación 

entre la influencia de la ambigüedad de roles. Por lo tanto, se concluye que, los empleados que 

se sientan cómodos en su trabajo deben tener definido y conocido sus responsabilidades y tener 

la habilidad de lidiar con las discrepancias. 

 

Palabras clave: ambigüedad de rol, conflicto de relación, bienestar afectivo laboral 

Jel: M0, M10, M12 
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Abstract 

The general objective of this study was to evaluate the mediating role of the relationship 

conflict between the influence of role ambiguity on affective well-being at work in employees 

of the District Municipality of Chirinos. Regarding the methodology, it was quantitative, 

explanatory, and applied; it also had a cross-sectional non-experimental design. On the other 

hand, the questionnaire was used as an instrument applied to 120 collaborators of the institution. 

Partial mediation of relationship conflict was found between the influence of role ambiguity. 

Therefore, it is concluded that employees who feel comfortable in their work must have defined 

and known their responsibilities and have the ability to deal with discrepancies. 

 

Keywords: Las palabras claves seleccionadas en el resumen también deben traducirse al 

idioma inglés. role ambiguity, relationship conflict, affective well-being at work 
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Introducción 

En el competitivo entorno global actual, el desempeño de los empleados es un elemento 

esencial del éxito de una empresa. Sin embargo, este desempeño puede verse obstaculizado 

significativamente por los altos niveles de estrés experimentados en el entorno laboral (Agye, 

et al., 2021). Asimismo, las deficiencias en la orientación de los nuevos empleados pueden 

resultar en una falta de claridad sobre las tareas y responsabilidades que se supone que debe 

asumir el nuevo empleado (ambigüedad de rol). Además, cuando los nuevos colaboradores 

experimentan confusión acerca de su función, tiene consecuencias importantes para los 

resultados de actitud y comportamiento en el trabajo. Cabe enfatizar que, esta relación está 

mediada por un conflicto de relación con otros empleados (Raub, et al. 2021). 

En Reino Unido se ha observado una mayor intensificación en el trabajo, expresada en 

trabajar a mayor velocidad y bajo tensión; la intensificación fue mayor en el sector público que 

en el privado (Lahat & Ofek, 2020). Las reformas de la Nueva Gestión Pública y la Post-Nueva 

Gestión crearon un entorno de trabajo complicado con demandas y compensaciones 

conflictivas. Por ejemplo, se les pide a los empleados que reduzcan los gastos y brinden mejores 

servicios al mismo tiempo (Lahat, 2018; Brunetto et al.2018). 

Las organizaciones del sector público se caracterizan por la existencia de estructuras 

burocráticas y un conjunto de reglas estandarizadas que sirven como mecanismos de control y 

coordinación. Este énfasis en la estandarización de procedimientos ha llevado a algunas 

organizaciones del sector público a burocracias disfuncionales y problemas relacionados con 

procedimientos largos y enormes cantidades de documentos que los acompañan; las 

organizaciones del sector público también tienen una fuerte característica de ambigüedad de 

objetivos, entorno legal y cultural e influencia política, que afectan su funcionamiento general 

y el de los empleados. Por ejemplo, la literatura existente ha demostrado la menor satisfacción, 

bienestar y motivación laboral de los empleados públicos siendo necesario gestionar y organizar 

eficazmente el sector específico (Skrinou & Gkorezis, 2019). 

El bienestar laboral ha recibido una atención creciente entre académicos y profesionales en 

las últimas décadas. Sin embargo, poco se sabe de sus antecedentes en el sector público, y más 

aún en las municipalidades. Es decir, si bien se comprende bien la importancia del bienestar en 

el trabajo, el bienestar entre los empleados públicos se explora menos; por lo tanto este sería el 

primer estudio en examinar las variables ambigüedad de roles, conflicto de relación y bienestar 

afectivo laboral en el contexto local con el objetivo que, la institución trabaje en la 
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problemática, facilite el funcionamiento organizacional e impulse la eficiencia centrándose en 

la satisfacción efectiva de los ciudadanos (Skrinou & Gkorezis, 2019). 

En la municipalidad Distrital de Chirinos se ha evidenciado la poca organización en los 

puestos laborales desde que inició la pandemia debido a que tuvieron adaptarse al trabajo mixto 

(presencial y remoto); sin embargo, los colaboradores perciben que no tienen una dirección 

clara sobre las expectativas de sus roles en la institución, es decir, los trabajadores tienen mucha 

incertidumbre sobre sus funciones. Además, en su gran mayoría a veces no tienen nada que 

realizar o ejecutan actividades ajenas a su puesto de trabajo, provocando conflictos en las 

relaciones con los demás miembros de la municipalidad, mala atención a los usuarios, poco 

bienestar en el personal debido a los altos niveles de estrés ya que sus expectativas, metas y 

responsabilidades no han sido claramente diseñadas para los colaboradores.  

Por lo tanto, se formuló lo siguiente: ¿Cuál es el rol mediador del conflicto de relación entre 

la influencia de la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral en colaboradores de la 

municipalidad?. 

El objetivo general es Determinar el rol mediador del conflicto de relación entre la influencia 

de la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral en colaboradores de la municipalidad 

Distrital de Chirinos. Los objetivos específicos planteados son: Identificar el nivel de 

ambigüedad de rol en colaboradores de la municipalidad Distrital de Chirinos, determinar el 

nivel de bienestar afectivo laboral en colaboradores de la municipalidad Distrital de Chirinos, 

describir la situación actual del conflicto de relación en la municipalidad Distrital de Chirinos, 

determinar la influencia de la ambigüedad sobre el bienestar afectivo laboral y el conflicto de 

rol así como la influencia del conflicto de rol en el bienestar afectivo laboral. 

La hipótesis establecida es: Existe rol mediador del conflicto de relación entre la influencia 

de la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral en colaboradores de la municipalidad 

Distrital de Chirinos. 

Teóricamente el estudio aborda un tema esencial para el sector público y privado porque se 

demostró la mediación del conflicto de relación entre la influencia de la ambigüedad de roles 

sobre el bienestar afectivo laboral. Además, según Raub, et al. (2021), si las empresas desean 

obtener el bienestar de los colaboradores y menos conflictos deben disminuir la ambigüedad 

laboral. Por lo tanto, los hallazgos de esta investigación tienen una serie de implicaciones 

relevantes para la gestión de recursos humanos de la institución. Por otro lado, 
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metodológicamente se utilizaron cuestionarios que fueron validados y confiables para medir las 

variables y obtener resultados válidos. Y, socialmente cuando las intervenciones gerenciales en 

el nivel de los factores estresantes de rol son difíciles de implementar, el departamento de 

recursos humanos debe amenorar su impacto negativo en las actitudes y bienestar laboral al 

disminuir los niveles de conflicto de relaciones en la empresa mediante diferentes estrategias 

de manera que fortalezcan la capacidad de mediación llevada a cabo; esto traerá beneficios a la 

institución. 

 

Revisión de literatura 

Los antecedentes considerados para ambigüedad de roles son: Surdez et al. (2017) 

estudiaron sobre la ambigüedad de roles y encontraron que los niveles más altos se presentan 

en la ambigüedad en las demandas y en las normas, sobre todo por la falta de claridad en los 

indicadores y lineamientos que rigen las evaluaciones sobre el desempeño de los colaboradores. 

Además, hallaron que la ambigüedad de rol influye negativamente en los éxitos de la empresa. 

Asimismo, De Clercq et al. (2018) indagaron sobre la ambigüedad de roles en una empresa  y 

hallaron que  la presencia de descripciones de funciones poco claras estimula la percepción de 

evaluaciones de desempeño injustas, pero este proceso debe ser mitigado por la experiencia 

específica de la organización y los valores de trabajo islámicos; los hallazgos indican que los 

gerentes de recursos humanos que no brindan descripciones claras de funciones a los 

empleados aumentan las preocupaciones que las acompañan sobre la presencia de evaluaciones 

de desempeño injustas. 

Para el bienestar afectivo laboral se consideró los siguientes trabajos previos: Charalampous 

et al. (2018) indagaron sobre el bienestar afectivo laboral de los trabajadores con trabajo remoto 

y encontraron que factores como el aislamiento social y profesional y las amenazas percibidas 

en el avance profesional disminuye el bienestar laboral. Por lo tanto, sugieren que, se debe 

implementar y gestionar las actitudes y políticas del trabajo electrónico remoto de manera más 

eficaz. Del mismo modo, Lahat y Ofek (2020) encontraron que los empleados del sector 

público tenían un mayor nivel de bienestar emocional que los empleados del sector no público 

debido al interés reciente sobre el bienestar en trabajadores del primer sector. 

En el conflicto de relación se consideró a Teoh et al. (2019) quienes encontraron que cuando 

los colaboradores dan la impresión de estar desorientados y frustrados, es probable que otros 

miembros del grupo de trabajo interpreten su comportamiento como una incapacidad y/o falta 

de voluntad para llevar a cabo su parte de la carga de trabajo; por lo tanto, las tensiones 

interpersonales y la molestia con el empleado central que son características del conflicto de 
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relación serán un resultado casi inevitable. Esto significa que, existe relación entre la 

ambigüedad de roles y conflicto de relación. De otro lado, Jiménez (2020) no encontró altos 

niveles de conflictos porque los colaboradores prefieren llegar a un acuerdo y preferir lo mejor 

para la empresa y obtener resultados favorables. 

Para las influencias entre las variables objeto de estudio se consideró a Skrinou y Gkorezis 

(2019) tuvieron como objetivo determinar la influencia del conflicto y ambigüedad de roles en 

el bienestar del personal y encontraron que el conflicto de roles y la ambigüedad de roles no 

contribuyen al empoderamiento y bienestar del colaborador. Por otro lado, para la mediación, 

se tomó de referencia el modelo de Raub et al. (2021) del cual ellos desarrollaron un modelo 

sobre las consecuencias de actitud y comportamiento de la orientación de los colaboradores y 

encontraron que la orientación de los empleados está relacionada negativamente con dos 

factores estresantes: la ambigüedad de roles y el conflicto de roles. La ambigüedad de rol 

predice una variedad de resultados de actitud y la relación está parcialmente mediada por el 

conflicto de la relación; asimismo, la ambigüedad de roles se relaciona negativamente con el 

desempeño de la tarea. Sumado a ello, el conflicto de roles predice las actitudes laborales de 

los empleados y esta relación está totalmente mediada por el conflicto de relaciones.  

De acuerdo con Sharif (2019) existe influencia positiva de un ambiente laboral adecuado y 

sin conflictos. Además, Nurhuda (2019) señaló la importancia de permitirles a los 

colaboradores desenvolverse en un ambiente confiable y seguro para desarrollar sus tareas, es 

importante entonces brindar un entorno óptimo. Por último, Shin et al. (2020) demostró la 

mediación y revelaron además que se debe controlar la ambigüedad de roles y el agotamiento 

emocional para evitar la rotación del personal. 

En cuanto a toda esta base teórica se ha valido y está en función del modelo de Raub et al. 

(2021).  Adicional a ello, la primera variable la ambigüedad de roles en dicho modelo, cuya 

definición es la falta de especificidad y previsibilidad para el trabajo o el rol de un empleado. 

La información poco clara relacionada con el rol puede llevar a la ambigüedad (Tang & Chang, 

2010). Está relacionado con expectativas de supervisión contradictorias, definiciones ambiguas 

de tareas y falta de aclaración de deberes (Beehr, 1976). 

 La teoría de roles sugiere que los individuos que experimentan ambigüedad de roles 

intentarán resolver los problemas asociados con la vaguedad de sus posiciones, ya que los roles 

nuevos o cambiantes tienen el potencial de aumentar la ambigüedad en las condiciones de las 

nuevas tecnologías, el rápido crecimiento organizacional, las reorganizaciones y los cambios 

en las filosofías gerenciales (Cleveland & Ellis, 2015). 
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Los empleados se involucran en tácticas de búsqueda de conocimiento por parte de sus 

supervisores y colegas con el fin de reducir la incertidumbre acerca de sus funciones (Miller & 

Jablin, 1991). Aquellos que se dedican a un mayor conocimiento en busca de experiencia 

tendrán niveles reducidos o ambigüedad de roles y conflicto de roles. Por el contrario, aquellos 

que no se involucran en la búsqueda de conocimiento experimentan niveles más altos de 

ambigüedad y conflicto de roles (Cleveland & Ellis, 2015). 

El conflicto de roles y la ambigüedad de roles causan muchas deficiencias individuales y 

organizacionales. Investigaciones anteriores muestran que la baja satisfacción laboral y el bajo 

rendimiento laboral se encuentran entre los resultados negativos más importantes (Saha et al., 

2019; CahayaSanthi & Piartrini, 2020). La ambigüedad de roles tiene un efecto negativo en el 

desempeño laboral y un fuerte impacto en el empoderamiento, ya que las tareas u objetivos 

ambiguos introducen un gran nivel de incertidumbre en el trabajo de los empleados, lo que 

resulta en mayores expectativas de múltiples partes interesadas (Knight et al., 2007). En 

consecuencia, el acceso a la información ayuda a reducir la incertidumbre, aumentar la 

comprensión de los roles laborales y aumentar el empoderamiento de los empleados. 

Respecto a la variable bienestar laboral se ha definido por los autores principales como el 

dominio para medir las emociones positivas y negativas evocadas por el entorno laboral (Raub 

et al., 2021); es la experiencia frecuente de afecto positivo y la experiencia infrecuente de afecto 

negativo (Diener & Larsen, 1993). Por lo tanto, el bienestar afectivo relacionado con el trabajo 

se puede definir como los sentimientos de un individuo sobre sí mismo en relación con su 

trabajo (Morrissy et al., 2013). 

El bienestar afectivo relacionado con el trabajo se refiere solo a las reacciones emocionales 

de un individuo a su trabajo. En otras palabras, el bienestar afectivo relacionado con el trabajo 

mide el nivel general de sentimientos positivos o negativos del individuo hacia su trabajo, 

mientras que la satisfacción laboral consiste en las creencias o pensamientos del individuo con 

respecto a su trabajo (Morrissy et al., 2013). 

Estudiar el bienestar afectivo, una dimensión central distinta del bienestar subjetivo, es 

importante no solo por derecho propio, sino también porque predice causalmente numerosos 

resultados beneficiosos, incluida la calidad de vida social y la vida laboral (por ejemplo, 

mayores posibilidades de casarse, mayor comportamiento prosocial, mejores perspectivas 

económicas), salud y longevidad (Krueger et al., 2013). 

Se ha demostrado también que un alto bienestar afectivo relacionado con el trabajo es 

beneficioso a nivel individual y organizativo. La investigación ha demostrado que el bienestar 
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relacionado con el trabajo se relaciona positivamente con la salud física y psicológica 

(Sivanathan et al., 2004) y la satisfacción general con la vida (Judge & Watanabe, 1993).  

Los beneficios para la organización incluyen mayor satisfacción laboral (Shoenfelt & 

Battista 2004); menor rotación de personal (Wright & Bonett, 2007), menores niveles de 

agotamiento emocional y físico en los colaboradores (Lee et al., 2003) y mayor desempeño 

laboral en las instituciones (Wright & Hobfall, 2004). 

Por último, el conflicto de relación significa los desacuerdos entre los miembros del equipo 

acerca del contenido de las actividades que se realizan (Raub et al. (2021), incluidas las 

diferencias en puntos de vista, opiniones y críticas (Jehn, 1995). El estudio acerca del conflicto 

intragrupal generalmente ha sugerido que las percepciones individuales del conflicto en los 

grupos de trabajo están relacionadas negativamente con una amplia variedad de resultados 

relacionados con el trabajo (De Dreu & Van Vianen, 2000). 

Los factores clave que influyen en la profundización de los prejuicios en un grupo y la 

escalada del conflicto intergrupal incluyen los siguientes: la identificación, el tamaño, la 

condición y la fuerza de un grupo; la percepción de una amenaza a un grupo; la asimetría de la 

percepción de los rasgos positivos de los miembros del propio grupo y de los rasgos negativos 

de las personas ajenas al propio grupo; variables de personalidad; y diferencias individuales 

entre los miembros del grupo (Hewstone et al. 2002). Además, las fuentes del conflicto en las 

relaciones suelen tener sus raíces en las diferencias en los valores de los miembros del grupo, 

o en diferentes rasgos o gustos de carácter (De Dreu & Weingart, 2003). 

 

Materiales y métodos 

El enfoque fue cuantitativo porque se llevó a cabo la medición numérica y objetiva de las 

variables objeto de estudio y sus características (Cabezas & Andrade, 2018). También, tuvo un 

diseño no experimental transversal porque se midió la realidad tal cual y no hubo manipulación 

de los fenómenos de estudio; además, este estudio se llevó en un único tiempo (Hernández & 

Mendoza, 2018). Asimismo, fue de tipo aplicada porque se emplearon los conocimientos para 

hallar solución en el sector (Hernández et. al., 2014). Por otro lado, fue de nivel explicativo 

porque se demostró las influencias (causa- efecto) entre las variables (Hernández et. al., 2014). 

La población estuvo conformada por los 120 colaboradores de la municipalidad (unidad de 

administración tributaria, de contabilidad, tesorería, logística y patrimonio) y la muestra se 

consideró a toda la unidad de análisis, siendo esta una muestra censal. Por lo tanto, no hubo 

muestreo. 
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En cuanto la técnica se utilizó la encuesta para obtener la información y como instrumento 

se hizo uso del cuestionario. Para medir la ambigüedad de rol se empleó el cuestionario de 

Bowling et al. (2017); asimismo, Pearson et al. (2002) ofrecieron la escala de conflictos de 

roles y Van et al. (2000) midieron el bienestar afectivo laboral. Cabe precisar que, son un total 

de 30 preguntas con una escala de medición ordinal. 

Respecto al procedimiento se solicitó el permiso de la municipalidad para realizar la 

aplicación de los cuestionarios al personal. Una vez obtenido la autorización, se organizaron 

las fechas de aplicación siendo estas las dos primeras semanas de mayo del presente año, en el 

turno de la tarde. La forma de aplicación fue presencial y en la misma municipalidad. 

Luego, se realizó a base de datos en el Smart PLS y Excel para obtener los hallazgos y 

demostrar los objetivos e hipótesis del estudio. Cabe señalar que, se usó el Smart PLS porque 

es un modelo complejo multivariante y es preferible usar programas que sean exclusivamente 

para modelos multivariantes, lamentablemente el SPSS ya muestra limitaciones en dichos 

modelos.  

En cuanto a los resultados se obtuvieron en primer lugar, la confiabilidad a través del Alpha 

de Cronbach y la validez de contenido (jueces expertos). Después, se realizó el tratamiento 

descriptivo e inferencial a través de las ecuaciones estructurales (para probar las influencias). 

En cuanto a la hipótesis de la mediadora se demostró mediante las técnicas de bootstrapping 

(Igartua, 2017).  
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Resultados y discusión 

Objetivo específico 01: Identificar el nivel de ambigüedad de rol en colaboradores de la 

municipalidad Distrital de Chirinos 

 

Figura 01. Nivel de ambigüedad de rol 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se evidencia en la figura 01 que predomina el nivel medio en la variable ambigüedad de rol 

(101) porque la mayoría de los encuestados (unidad de administración tributaria, de 

contabilidad, tesorería, logística y patrimonio) consideran que la empresa no capacita 

adecuadamente a sus colaboradores respecto a sus funciones, es decir, no explican 

correctamente las actividades que éstos deben realizar según sus puestos de trabajo; por lo 

tanto, el personal no está seguro de las tareas que debe ejecutar en el transcurso del día y no 

conocen qué expectativas tienen sobre ellos en la municipalidad. Asimismo, el personal percibe 

que, el MOF (Manual de organización y funciones) no es entendible y esto dificulta el buen 

rendimiento en los colaboradores porque no alcanzan las metas y proyectos a cargo. Sin 

embargo, Surdez et al. (2017) encontraron que los niveles más altos se presentan en la 

ambigüedad en las demandas y en las normas, sobre todo por la falta de claridad en los 

indicadores y lineamientos que rigen las evaluaciones sobre el desempeño de los colaboradores. 

Asimismo, De Clercq et al. (2018) encontraron que la presencia de descripciones de funciones 

poco claras estimula la percepción de evaluaciones de desempeño injustas. Lamentablemente 

la empresa no brinda descripciones claras de funciones a los empleados aumentan las 

preocupaciones que las acompañan sobre la presencia de evaluaciones de desempeño injustas. 

Por lo tanto, la información poco clara relacionada con el rol puede llevar a la ambigüedad 

(Tang & Chang, 2010). Sumado a ello, es importante conseguir que los colaboradores se 
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involucren en la búsqueda de conocimiento por parte de sus supervisores y colegas con el fin 

de no experimentar niveles más altos de ambigüedad y conflicto de roles (Cleveland & Ellis, 

2015). 

 

Objetivo específico 02: Determinar el nivel de bienestar afectivo laboral en colaboradores de 

la municipalidad Distrital de Chirinos 

 

 
Figura 02. Bienestar afectivo laboral 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la figura 02 se evidencia que esta variable ha obtenido un puntaje medio (97), seguido 

de un bajo puntaje (20) y solamente 3 colaboradores percibieron un alto bienestar afectivo 

laboral y consideran que su trabajo los hace sentir inspirado, relajado y enérgicos. Pero, la 

mayoría de los trabajadores experimentan actualmente emociones y sentimientos negativos que 

impiden su tranquilidad para realizar sus tareas; las emociones que invaden continuamente son 

enojo, ansiedad, fatiga, etc. sumado a ello consideran que algunas de sus funciones son 

monótonas y poco motivadoras. El personal se encuentra preocupado por su bienestar afectivo 

en la municipalidad porque no están realizando un adecuado trabajo y no se sienten cómodos 

en sus puestos de trabajo. Esto discrepa de Lahat y Ofek (2020) porque los colaboradores del 

sector público tenían un mayor nivel de bienestar emocional debido al interés reciente sobre el 

bienestar en trabajadores. Asimismo, Charalampous et al. (2018) encontraron bajo niveles en 

el bienestar afectivo debido a factores como el aislamiento social y profesional y las amenazas 

percibidas en el avance profesional. Es clave que la municipalidad en cuestión logre un alto 

bienestar afectivo porque ofrece ventajas a los colaboradores y a la institución (Krueger et al., 

2013). 
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Objetivo específico 03: Describir la situación actual del conflicto de relación en la 

municipalidad Distrital de Chirinos 

 

 
 

Figura 03. Conflicto de relación 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se observa en la figura 03 alta tensión en los grupos de trabajo al momento de decidir en los 

proyectos o tareas encomendadas. Además, se identifican discrepancias entre colaboradores y 

equipos de trabajo, demostrando ira en los integrantes del grupo y evidenciando la tensión 

emocional entre ello, disminuyendo la calidad de las tareas y proyectos realizados en la 

municipalidad. Igualmente, Teoh et al. (2019) encontraron conflictos en la empresa debido a 

que hay colaboradores desorientados y frustrados, con poca capacidad para trabajar en equipo, 

tensiones interpersonales, etc. Esto discrepa de Jiménez (2020) porque los colaboradores 

prefieren llegar a un acuerdo y preferir lo mejor para la empresa y obtener resultados 

favorables. Esto significa que, los desacuerdos entre los colaboradores del equipo impiden el 

cumplimiento de las tareas y objetivos (Raub et al. (2021). Siendo clave trabajar en la unión 

del grupo y trabajo en equipo (Hewstone et al. 2002).  
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Objetivo específico 04: Determinar la influencia de la ambigüedad de rol sobre el bienestar 

afectivo laboral en el bienestar afectivo y conflicto de relación  

 

Tabla 01: Influencia de variables 
Influencias  

  
Muestra 

original (O) 
Media de la muestra (M) 2.5% 97.5% 

AMBIGUEDAD DE ROL -> 

BIENESTAR AFECTIVO 

LABORAL 

-0.651 -0.658 
-

0.758 
-0.554 

AMBIGUEDAD DE ROL -> 

CONFLICTO DE RELACION 
0.422 0.422 0.188 0.614 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se evidencia que existe influencia de la ambigüedad de rol en el bienestar afectivo laboral. 

Esto significa que los colaboradores no experimentarán sentimientos y emociones positivas en 

el trabajo a medida que no tengan claras sus funciones o conozcan las expectativas de sus jefes 

o supervisores sobre ellos. Esto demuestra que, a pesar del efecto de inverso de las variables, 

esta influencia la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral.  

Por otra parte, existe influencia de la ambigüedad de roles en el conflicto de relación porque 

significa que la buena relación y armonía entre los miembros del equipo está en función de la 

claridad de las actividades y funciones del personal para evitar discrepancia y malentendidos 

en las áreas de trabajo de la institución. Igualmente, Teoh et al. (2019) demostraron en su 

estudio que los altos niveles de ambigüedad de roles conducen a un alto nivel de conflicto de 

relación. También, Skrinou y Gkorezis (2019) demostraron que el conflicto de roles y la 

ambigüedad de roles no contribuyen al empoderamiento y bienestar del colaborador. Siendo 

esencial, trabajar en disminuir la ambigüedad de roles y conflictos para incrementar el bienestar 

afectivo laboral (Raub et al., 2021). 

 

Objetivo específico 05: Determinar la influencia del conflicto de relación en el bienestar 

afectivo laboral 

 

Tabla 02: Relación de la influencia de las variables 

 

 

 

                         Fuente: Elaboración propia 

 

CONFLICTO DE RELACION -
> BIENESTAR AFECTIVO 
LABORAL 

-0.235 -0.231 -0.362 -0.090 
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Para finalizar, el conflicto de relación influye en el bienestar afectivo laboral porque implica 

que la tranquilidad afectiva de los colaboradores de la municipalidad está en base a la buena 

relación con sus compañeros de trabajo, siendo importante para los trabajadores la buena 

comunicación y tolerancia entre las diferentes personalidades de las personas. Del mismo 

modo, Sharif (2019) demostró el impacto de mantener un entorno adecuado y sin conflictos. 

Al respecto, Nurhuda (2019) señaló la importancia de permitirles a los trabajadores 

desenvolverse en un ambiente donde se les da la confianza y seguridad para desarrollar sus 

tareas, establecerán un ambiente adecuado libre de estrés y conflictos, trasmitiendo de esta 

forma, un buen trato hacia los clientes. 

 

Objetivo general: Determinar el rol mediador del conflicto de relación entre la influencia 

de la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral en colaboradores de la 

municipalidad Distrital de Chirinos.  

 

Tabla 03 

  
Muestra 

original (O) 

Media de la 

muestra (M) 

Desviación 

estándar (STDEV) 

Estadísticos 

t (| O/STDEV|) 

P 

Valores 

AMBIGUEDAD DE 

ROL -> CONFLICTO DE 

RELACION -> 

BIENESTAR AFECTIVO 

LABORAL 

-0.099 -0.097 0.040 2.491 0.013 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 04 

  Muestra original (O) 
Media de la muestra 

(M) 
2.5% 97.5% 

AMBIGUEDAD DE ROL -> 

CONFLICTO DE RELACION -

> BIENESTAR AFECTIVO 

LABORAL 

-0.099 -0.097 
-

0.179 
-0.029 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se evidencia en la tabla 02 y 03 que existe mediación parcial (0,013), esto implica que la 

ambigüedad de roles influye en el bienestar afectivo pasando por el conflicto de relación porque 

para conseguir un personal altamente cómodo en su trabajo, debe tener en claro sus funciones 

y resolver adecuadamente sus conflictos. Cabe señalar que como hay efecto directo entre la 

ambigüedad en el bienestar afectivo se considera parcial. Esto es similar, a los resultados del 

modelo de investigación del cual tomamos como referencia y está en función Raub et al. (2021) 

quienes hallaron que la ambigüedad de rol predice una variedad de resultados de actitud y la 

relación está parcialmente mediada por el conflicto de la relación; asimismo, la ambigüedad de 

roles se relaciona negativamente con el desempeño de la tarea. Sumado a ello, el conflicto de 

roles predice las actitudes laborales de los empleados y esta relación está totalmente mediada 
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por el conflicto de relaciones. En esa misma línea, Shin et al. (2020) demostró la mediación y 

revelaron además que se debe controlar a ambigüedad de roles y el agotamiento emocional para 

evitar la rotación del personal. Por lo tanto, la importancia de la mediadora “conflicto de rol” 

se basa en que se relacionada negativamente con una amplia variedad de resultados 

relacionados con el trabajo (De Dreu & Van Vianen, 2000). 

 

Conclusiones 

Existe ambigüedad de roles en la municipalidad porque las funciones de los colaboradores 

no son entendibles y las capacitaciones sobre las actividades no son continuas y adecuadas. 

Además, el manual de organización y funciones no es comprensible, impidiendo el buen 

desempeño de los trabajadores. 

El poco bienestar afectivo laboral ha originado que los colaboradores no se sientan 

inspirados y con energía para realizar sus funciones, por lo general, muestran sentimientos 

negativos hacia el trabajo y consideran las actividades como poco innovadoras y motivadoras.  

La tensión y la poca capacidad resolutiva de problemas ha originado una alta tensión de 

conflicto en los miembros de la institución. Por lo general, el ambiente laboral se ha vuelto 

irascible y las relaciones interpersonales se han deteriorado, disminuyendo la calidad de trabajo.  

Se demostraron las influencias de la ambigüedad de rol en el bienestar afectivo laboral, 

porque a mayor claridad en las funciones mayor comodidad en el trabajo. Del mismo modo, la 

ambigüedad de roles influyó en el conflicto de relación, quedando claro la importancia de 

generar adecuadas relaciones entre colaboradores y explicar las actividades.  

Al demostrar la influencia del conflicto de relación en el bienestar afectivo queda 

evidenciado la importancia de un entorno óptimo en la municipalidad, de tal forma que, los 

conflicto y discrepancias deben ser resueltas correctamente para lograr colaboradores 

satisfechos en el trabajo. 

Se encontró mediación parcial del conflicto de relación entre la influencia de la ambigüedad 

de roles y bienestar afectivo laboral, evidenciado la necesidad de un entorno armonioso que 

contribuya en el equilibrio de las demandas laborales y bienestar de los empleados. 
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Recomendaciones 

Se plantearon las siguientes recomendaciones para la unidad de administración tributaria, de 

contabilidad, tesorería, logística y patrimonio: 

Disminuir la ambigüedad de roles mediante un plan de capacitación, cuya programación del 

rol anual estará a cargo de la unidad de RR.HH, con el propósito que el área de logística cumpla 

con las exigencias requeridas en los TDR (Términos De Referencia), previa coordinación con 

el área usuaria. Es por ello, que se pide que las capacitaciones que se ejecuten deban ser virtuales 

y/o presenciales, sobre temas relacionados a las funciones específicas de cada puesto de trabajo 

en la  Gestión Pública, siendo necesario que la unidad de RR.HH, o quien haga sus veces realice 

la planificación anual, para todos los funcionarios, jefes de áreas, administrativos, generando 

así oportunidad de capacitación de forma equitativa e uniforme para todo el personal. Razones 

por el cual, se requiere que las capacitaciones                                                                                                                                                                                                                                                                                           

se tercericen, de esta manera se podría ir evaluando los resultados en el mejor desenvolvimiento 

de cada trabajador e retroalimentando mediante ideas que permitan identificar las mejores 

propuestas que disminuyan la problemática.  

El área de Imagen Institucional,  debe procurar  aumentar el bienestar afectivo laboral 

publicando mediante el periódico mural y/o redes sociales de la entidad los mejores trabajadores 

del mes y generando el reconocimiento mediate acto resolutivo o diplomas de las felicitaciones 

de los logros obtenidos por cada uno de los colaboradores, así como también incentivos 

económicos.  

La unidad de RR.HH debe erradicar el conflicto de relación mediante la socialización de las 

políticas de la institución, para ello, es necesario establecer un cronograma de reuniones 

periódicas con el personal para conocer las propuestas de mejora con el propósito de mejorar 

las relaciones interpersonales, además es necesario fomentar la comunicación con actividades 

de convivencia, talleres de integración y las capacitaciones sobre la enseñanza de técnicas de 

resolución de conflictos. 

La Gerencia General, debe promover la  disminución de  la ambigüedad de roles a través del 

bienestar afectivo laboral con                                                                                                             actividades 

como priorizar las áreas más conflictivas y plantear técnicas como storytelling para solucionar 

las dificultades. Asimismo, concientizar a los colaboradores sobre sus tareas y recursos 

disponibles para realizarlas mediante retroalimentación de 360 grados individualizada. 

El área de Imagen Institucional debe disminuir el conflicto de relación mediante la creación 

de un buzón de sugerencias para conocer las propuestas de los colaboradores sobre reducir los 
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conflictos. Las propuestas serán analizadas a través de equipos de trabajos del área de RR.HH,  

lo cual permitirá mejorar las relaciones entre los miembros de la institución.  

Hacer uso de actividades de coaching y formación de equipos, ofreciendo capacitación en 

técnicas de gestión y resolución de conflictos y/o fortaleciendo la capacidad de mediación 

llevada a cabo por el departamento de recursos humanos o con el apoyo de especialistas 

externos a la institución. 
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Anexos 

Anexo 01. Operacionalización de las variables 
Variables Definición conceptual Indicadores Escala 

 

Ambigüedad de rol 

(variable 

independiente) 

Es un factor estresante e impide alcanzar 

los objetivos pzzersonales debido a la falta 

de dirección, información, recursos o 

cualquier combinación de los mismos 

(Dawson et al., 2016). 

Conocer las expectativas 

hacia uno 

Claridad de roles                                                          

Conocer las obligaciones 

 

 

           Ordinal/ Likert 

Bienestar afectivo 

laboral 

(variable 
dependiente) 

Se refiere a los sentimientos en relación 

con un dominio específico (es decir, 

"relacionado con el trabajo" y "específico 
de una faceta") (Warr 1990b) 

Enojado                                                                                  

Ansioso.  

A gusto.  
Aburrido.  

Satisfecho.  

Desanimado.  

Disgustado  

Extasiado.  

Enérgico  

Emocionado  

Fatigado.  

Miedo   

Triste.   

Inspirado  
Relajado. 

 

Ordinal/Likert 

Conflicto de relación 

(variable mediadora) 

Son incompatibilidades interpersonales 

entre los colaboradores, que normalmente 

incluyen tensión, animosidad y molestia 

(Jehn, 1995) 

Conflicto emocional                            

Conflicto de relación                      

Ira                                                                                   

Fricción personal                                                                                   

Choques de personalidad                                                                                   

Tensión 

Ordinal/Likert 

                                   Fuente: Raub et al. (2021) 
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Anexo 02. Matriz de consistencia 

Problema 

principal 

Objetivo principal Hipótesis                             Variables             
 

¿Cuál es el rol 
mediador del 

conflicto de 
relación entre 
la influencia 
de la 
ambigüedad 
de rol sobre el 
bienestar 
afectivo 

laboral en 
colaboradores 
de la 
municipalidad 
Distrital de 
Chirinos? 

-Determinar el rol mediador del 

conflicto de relación entre la 

influencia de la ambigüedad de rol 

sobre el bienestar afectivo laboral en 

colaboradores de la municipalidad 

Distrital de Chirinos. 

Objetivos específicos 

-Identificar el nivel de ambigüedad de 

rol en colaboradores de la 

municipalidad Distrital de Chirinos. 

-Determinar el nivel de bienestar 

afectivo laboral en colaboradores de la 

municipalidad Distrital de Chirinos, 

-Describir la situación actual del 

conflicto de relación en la 

municipalidad Distrital de Chirinos. 

-Determinar la influencia de la 

ambigüedad de rol sobre el bienestar 

afectivo laboral, determinar la 

influencia de la ambigüedad de rol 

sobre el conflicto de relación y 

determinar la influencia del conflicto 

de relación sobre el bienestar afectivo 

laboral. 

 

 

 

Existe rol mediador del conflicto 

de relación entre la influencia de 

la ambigüedad de rol sobre el 

bienestar afectivo laboral en 

colaboradores de la 

municipalidad Distrital de 

Chirinos 

Variable dependiente:  Bienestar laboral afectivo 

Variable independiente:  Ambigüedad de roles 

Variable mediadora:  Conflicto de relación 

                                                     Indicadores                                                                                                 

                                                                                 Enojado    

                                                                                 Ansioso.   

                         Ambigüedad de roles                      A gusto.   

Aburrido   

Satisfecho.   

Desanimado.   

Disgustado   

Extasiado.   

Enérgico   

Emocionado  

Fatigado.   

Miedo    

Triste.    

Inspirado   

Relajado. 

 

                                                                                 Conocer las expectativas hacia uno 

                          Bienestar laboral afectivo              Claridad de roles 

                                                                                 Conocer las obligaciones 

                                                                                  Conflicto emocional  

                           Conflicto de relación                      Ira  

                                                                                  Fricción personal  

                                                                                  Choques de personalidad  

                                                                                  Tensión  

Diseño y tipo de investigación 

Diseño: No experimental transversal 

Tipo: Aplicada 

Población, muestra y muestreo 

Población: 120 Colaboradores 
Muestra: Censal 
Muestreo: No habrá 

Procedimiento y procesamiento de 

datos 

Se aplicarán las encuestas en el 2022 de 
manera presencial  
Uso de SPSS V25 y el Excel para 
conseguir los resultados 
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Anexo 03. Cuestionario  

Mi nombre es Valentín Nieto Chévez, estudiante de la carrera de Administración de Empresas de la 

Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. El objetivo de esta encuesta es Evaluar el rol mediador del 

conflicto de relación entre la influencia de la ambigüedad de rol sobre el bienestar afectivo laboral en 

colaboradores de la municipalidad Distrital de Chirinos. La información será de uso confidencial y fines 

académicos. 

 

Datos sociodemográficos: 

 

 Sexo:       

a) Masculino 

b) Femenino                                                     

 Tiempo de servicio: 

a) 3 - 6 meses 

b) 6meses – 1 año  

c) 1 – 3 años  

d) 3 a más años. 

 Edad:       

             20 - 30  

             31 – 40 
             41 -  50 

             51 – más  

 Área de trabajo:   

 

 Formación académica:    

a) Secundaria completa  

b) Técnico  

c) Superior  Incompleto  

d)  Superior Completo                                  

 

 
1. Este primer cuestionario servirá para obtener el nivel de ambigüedad de roles; es decir, identificar  si el 

colaborador conoce o está seguro de las funciones que debe realizar en la municipalidad. Por favor marcar 

solo una opción y consultar cualquier duda. 

 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente 

de acuerdo 

 

Variable e ítems  

Ambigüedad de roles 1 2 3 4 5 

1. No estoy seguro de lo que se espera de mí en el trabajo.      

2. Los requisitos de mi trabajo no siempre son claros.      

3. A menudo no sé qué se espera de mí en el trabajo.      

4. Sé todo lo que se espera que haga en el trabajo con certeza. 

(R) 

     

5. Mis obligaciones laborales están claramente definidas. (R).      

6. Sé lo que debo hacer en todos los aspectos de mi trabajo. 

(R) 
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2. Este segundo cuestionario servirá para obtener el nivel de bienestar afectivo laboral; es decir, conocer 

cómo lo hace sentir su trabajo en la actualidad. Por favor marcar solo una opción y consultar cualquier 

duda. 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Pocas veces Algunas veces Muchas veces  Siempre 

 

Bienestar afectivo laboral 1 2 3 4 5 

1. Mi trabajo me hizo sentir enojado.      

2.  Mi trabajo me hizo sentir ansioso.      

3. Mi trabajo me hizo sentir a gusto.      

4. Mi trabajo me aburría.      

5. Mi trabajo me hizo sentir satisfecho.      

6. Mi trabajo me hizo sentir desanimado.      

7. Mi trabajo me disgustaba.      

8. Mi trabajo me hizo sentir extasiado.      

9. Mi trabajo me hizo sentir enérgico      

10. Mi trabajo me hizo sentir emocionado.      

11. Mi trabajo me hizo sentir fatigado.      

12. Mi trabajo me dio miedo      

13. Mi trabajo me hizo sentir triste.      

14. Mi trabajo me inspiró.      

15. Mi trabajo me hizo sentir relajado.      

 

 

 

 

 
3. Este último cuestionario servirá para  describir el conflicto de relación; es decir, indagar sobre las 

tensiones o problemas entre los colaboradores. Consultar cualquier inquietud. 

 

1 2 3 4 5 

Ninguno Poco Moderado Bastante Mucho 

 

Conflicto de relación 1 2 3 4 5 

16. ¿Cuánto conflicto emocional hubo entre los miembros de 

su grupo? 

     

17. ¿Cuánta ira hubo entre los miembros del grupo?      

18. ¿Cuánta fricción personal hubo en el grupo durante las 

decisiones? 

     

19. ¿En qué medida fueron evidentes los choques de 

personalidad entre los miembros del grupo? 

     

20. ¿Cuánta tensión hubo en el grupo durante las decisiones?      
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Anexo 04. Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

         Fuente: Elaboración propia 

 

  
Alfa de 
Cronbach 

rho_A 
Fiabilidad 
compuesta 

Varianza extraída media 
(AVE) 

AMBIGUEDAD DE ROL     0.371 0.801 0.553              0.445 

BIENESTAR AFECTIVO 
LABORAL 

    0.828 0.950 0.851              0.443 

CONFLICTO DE RELACION     0.951 0.954 0.962              0.837 
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Anexo 05. Modelo propuesto 

 

Es el modelo de mediación propuesto, los celestes son los constructos y los amarillos 

las preguntas. 

 

Anexo 06. Modelo resuelto 

 

Es el modelo con los valores Path que indican la intensidad del constructo a otro 

constructo     y los números que están en los indicadores son las cargas factoriales.  
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Anexo 07. Bootstrapping 

 

 
 

Anexo 08. Bootstrapping 

 

 
 

Esta imagen evidencia las submuestras ejecutadas por el algoritmo del Bootstrapping 

con un número de submuestras del 1 al 1000.  
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