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INTRODUCCION

Las organizaciones publicas desempefian un rol clave en la atencion de las necesidades de la
poblacion y el fortalecimiento del desarrollo social; no obstante, con frecuencia son objeto de
cuestionamientos debido a debilidades en su gestion institucional (Cordero et al., 2020, p. 42).
En este escenario, las habilidades blandas de los trabajadores adquieren especial relevancia,
dado que influyen directamente en la calidad del servicio y en las relaciones interpersonales

dentro del entorno laboral.

Las habilidades blandas “comprenden un conjunto de capacidades personales y profesionales
que trascienden el dominio técnico del puesto” (Aranguren Peraza, 2022, p. 409). Lo cual
permite a los trabajadores adaptarse a contextos cambiantes, mantener actitudes positivas y
desenvolverse eficazmente en situaciones laborales complejas. Asimismo, estas competencias
resultan especialmente importantes en la resolucion de conflictos, ya que “los desacuerdos no
gestionados adecuadamente pueden generar climas laborales negativos y afectar el bienestar de

los trabajadores” (Quintanilla et al., 2024, p. 3859).

En este contexto, la presente investigacion titulada “Habilidades blandas y resolucion de
conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac,
2025”, tiene como objetivo establecer la relacion entre ambas variables en una institucion
publica. El estudio se desarrollo bajo la estructura empleada por la universidad.

El estudio se estructuro en seis capitulos.

El Capitulo I presenta el planteamiento y justificacion del problema. El Capitulo II desarrolla
los objetivos, hipodtesis y operacionalizacion de variables. El Capitulo III contiene los
antecedentes, bases tedricas y marco conceptual. El Capitulo IV describe la metodologia, con
enfoque correlacional, disefio no experimental y una muestra de 130 trabajadores de la
UNAMBA. El Capitulo V expone los resultados y su discusion. Finalmente, el Capitulo VI
presenta las conclusiones y recomendaciones, seguido de las referencias bibliograficas y

ancxos.
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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal establecer la relacion que existe entre las
habilidades blandas y la resolucion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, método deductivo, de tipo basico y alcance correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal; la poblacion estuvo conformada por 197 trabajadores
administrativos y la muestra por 130 colaboradores seleccionados mediante el muestreo
probabilistico. Se aplico un cuestionario validado por juicio de expertos, obteniéndose indices
de confiabilidad adecuados mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, siendo de 0,882 para la
variable habilidades blandas y 0,767 para resolucion de conflictos. Los resultados muestran que
el 62.3% de los encuestados presentan un nivel bajo en habilidades blandas, y el 64.6%
evidencian un nivel bajo en resolucion de conflictos. Se concluye que existe una relacion
positiva alta entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0,798; lo que indica que el fortalecimiento de las competencias comunicativas, de liderazgo y
pensamiento critico contribuye a una gestion mas efectiva de los conflictos en el entorno laboral

universitario.

Palabras clave: Habilidades blandas, resolucion de conflictos.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to establish the relationship between soft skills and conflict
resolution in workers at the Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. The
research was developed under a quantitative approach, deductive method, of a basic type and
correlational scope, with a non-experimental cross-sectional design; The population consisted
of 197 administrative workers and the sample consisted of 130 collaborators selected through
probability sampling. A questionnaire validated by expert judgment was applied, obtaining
adequate reliability indices using Cronbach's Alpha coefficient, being 0.882 for the soft skills
variable and 0.767 for conflict resolution. The results show that 62.3% of the respondents have
a low level of soft skills, and 64.6% show a low level of conflict resolution. It is concluded that
there is a high positive relationship between both variables, with a Spearman's Rho correlation
coefficient of 0.798; which indicates that the strengthening of communicative, leadership and
critical thinking skills contributes to a more effective management of conflicts in the university

work environment.

Keywords: Soft skills, conflict resolution.
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

Las habilidades blandas, también denominadas soft skills, comprenden un conjunto de
competencias personales y sociales que permiten a las personas desenvolverse
eficazmente en su entorno laboral, facilitando el trabajo en equipo, la comunicacion, el
liderazgo y la resoluciéon de problemas. Estas competencias no dependen del
conocimiento técnico, sino de la capacidad para relacionarse y adoptarse a contextos
cambiantes. Un estudio de Harvard, Carnegie y Stanford sefiala que el 85% del éxito
laboral depende de las competencias sociales, mientras que solo el 15% corresponde a las
habilidades técnicas (Asociacion Nacional de Habilidades Blandas, 2023, p.2). De igual
modo, Cattaneo (2024) evidencia que “el 92% de los gerentes de contratacion consideran
las habilidades blandas mas importantes que las técnicas, donde el 67% de los
reclutadores priorizan la contrataciéon de personas con alta capacidad de comunicacion,

colaboracion y liderazgo” (p. 1).

A nivel internacional, diversas investigaciones coinciden en que las habilidades
constituyen un componente esencial para la resolucion de conflictos, especialmente en
instituciones publicas, donde el servicio a la ciudadania exige eficiencia, empatia y
comunicacion asertiva. Sin embargo, en la practica, los entornos laborales contintian
mostrando deficiencias en estos aspectos, donde se perciben dafos, conflictos e
injusticias, conllevando a conflictos individuales, colectivos, y organizacionales que
muchas veces condicionan el desempeio de los trabajadores (Mufioz y Vasquez, 2019, p.
2). Las causas de los conflictos son diversas y van desde una simple queja sobre los
derechos de pago, o una queja de un grupo de empleados respecto a las condiciones
laborales, muchas veces si los problemas no son resueltos en un corto tiempo,
probablemente haya desacuerdos entre los gerentes y los empleados (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2023, p. 26).

En el contexto nacional, el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2018) reporta

que mas del 52,6% de los profesionales peruanos ejercen labores no acordes a su
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formacion, lo cual refleja un desajuste de competencias; “este fendmeno se asocia con la
falta de habilidades blandas en la fuerza laboral, generando dificultades de adaptacion y
bajo rendimiento” (p. 9). Asi mismo, Cabanillas Palomares (2023) de acuerdo a una
conferencia del APEC, “el Banco Mundial sefiala que nuestro pais se ubica entre las 35
naciones que mantienen mayor indice de brechas de desarrollo en habilidades blandas y
esta aparece en el 70% de economias de APEC” (p. 9). Esto representa un desafio para la
gestion publica; ademas, el Foro Economico Mundial proyecta que mas del 50% de los
trabajadores deberan actualizar sus competencias interpersonales ante los cambios
tecnologicos (Zamora Guevara, 2022, p. 19).

A nivel local en el estudio realizado por Chilingano Huaman (2019) sobre manejo de
conflictos entre funcionarios en una entidad publica en la ciudad de Tamburco demostro
que “el 37.1% de los encuestados indicaron que el conflicto entre estas partes fue regular,
el 24.2% de los encuestados sefialaron casi siempre hubo conflicto, el 19.4% indicaron
casi nunca hubo conflicto, el 9.7% senalan que siempre y el 9.7% que nunca se presencio
los conflictos entre las partes mencionadas” (p. 70).

En el ambito local, la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac — UNAMBA,
evidencia dificultades relacionadas con las Habilidades blandas de sus trabajadores
administrativos, reflejadas en actitudes de poca colaboracion, resistencia al cambio, baja
confianza, y comunicacion deficiente; estas caracteristicas impactan negativamente en el
clima organizacional y en la eficiencia de la gestion institucional. En este contexto, las
competencias directivas se ven afectadas, ya que se observa una limitada construccion de
redes entre areas, escasa comunicacion y trabajo colaborativo; ademas, se evidencia
resistencia al cambio de pensamiento, debido a la permanencia de estilos tradicionales de
gestion que restringen la innovacion y la participacion. La planificacion es débil, con
objetivos poco claros y descoordinacion en la ejecucion de las tareas; también se muestra
falta de integridad dado que algunas decisiones son percibidas como poco transparentes
y se presentan favoritismos que afectan la confianza y el clima laboral. Asimismo, el
liderazgo se manifiesta de forma autoritaria o distante, generando tensiones entre jefes y
subordinados y reduciendo la motivacion y el compromiso organizacional.

De igual manera, se presentan limitaciones en las competencias profesionales,
manifestadas en el insuficiente aporte técnico, refleja en el escaso dominio de
conocimientos especializados y la deficiente aplicacion de herramientas o software
propios de cada area. Esta situacion se ve agravada por una comunicacion efectiva poco
desarrollada, lo que genera malentendidos, retrasos y dificultades para la coordinacion

del trabajo en equipo. Muchos de los trabajadores evidencian carencias en el manejo
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emocional, con reacciones impulsivas o poco asertivas frente a situaciones de conflicto,
lo que afecta la convivencia institucional. Del mismo modo, se advierte una débil ética
laboral, expresada en actitudes de irresponsabilidad, bajo compromiso y escasa
identificaciéon con los valores institucionales. A ello se suma la debilidad en la
competencia del pensamiento critico, lo que limita la capacidad para analizar, evaluar y
resolver situaciones laborales de manera auténoma y razonada. En muchos casos se
muestra insuficiente aprendizaje continuo, manteniendo practicas rutinarias y resistencia
a la actualizacion profesional. Hay un limitado razonamiento 16gico lo que se traduce en
dificultades para sustentar decisiones objetivas o plantear soluciones coherentes; también,
se evidencia poca coordinacion entre las areas, lo que obstaculiza un trabajo eficiente.
Asimismo, se muestra las carencias de creatividad, ya que suelen aplicar métodos
tradicionales sin proponer alternativas innovadoras que optimizan los procesos; existe la
falta de reflexion sobre las propias acciones y decisiones lo que impide una evaluacion
critica del desempefio personal y colectivo
La variable resolucion de conflictos se ha convertido en un aspecto critico en la gestion
institucional, debido a que persisten desacuerdos entre trabajadores administrativos,
docentes y autoridades. Las diferencias de intereses, la falta de comunicacion efectiva y
la limitada capacidad para manejar las tensiones interpersonales han generado un
ambiente laboral caracterizado por la desconfianza y la inestabilidad. Respecto a la
negociacion de los conflictos laborales se presenta series limitaciones que dificultan
alcanzar acuerdos justos y sostenibles, se evidencia una débil capacidad comunicativa, ya
que se expresa en malentendidos y escasa escucha entre los trabajadores, asi como una
falta de iniciativa resolutiva para atender con precision los desacuerdos. La rivalidad entre
grupos y areas acentuan las tensiones, mientras que la complacencia de algunos
trabajadores impide afrontar los problemas de manera directa. También se suma la
limitada capacidad orientadora de las autoridades ya que no siempre promueven espacios
de didlogos; y la ausencia de técnicas mediadoras eficaces debilita los mecanismos de
conciliacion.

Asimismo, la mediacion de los conflictos laborales enfrenta serias limitaciones que
afectan la imparcialidad y eficiencia del proceso; se observa una escasa predisposicion
para conciliar, pese a las areas encargadas de actuar como mediadoras, lo que dificulta la
busqueda de soluciones equitativas. Se observa un inadecuado manejo del aspecto
emocional durante las intervenciones lo que genera tensiones; la falta de espacios de
didlogo abierto y confidenciales debilita la confianza institucional, mientras que la

ausencia de propuestas constructivas impide alcanzar soluciones duraderas. Asi mismo,
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los acuerdos logrados carecen de seguimientos efectivos lo que ocasiona que los
conflictos se reactiven con el tiempo. A ello se suma los desafios de la conciliacion en la
gestion de conflictos laborales, ya que muchas controversias no logran resolverse
oportunamente ni alcanzar consensos entre las partes. Al respecto, se evidencia limitada
flexibilidad para adaptar soluciones, asi como una falta de rapidez en la atencion de los
casos, lo que prolonga innecesariamente los problemas. Los conciliadores en su mayoria
docentes, muestran deficiencia en la aplicacion de estrategias conciliadoras efectivas que
permitan reestablecer la armonia institucional. Asi mismo, existe una escasa reserva de
informacion lo que genera desconfianza y exposicion publica de conflictos. Finalmente,
las decisiones carecen de firmeza y seguimiento, lo que impide que los acuerdo sean
sostenibles en el tiempo.

Bajo este contexto, las dificultades observadas en las habilidades blandas y en la
resolucion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac, afectan negativamente el clima laboral, la eficiencia administrativa y la
calidad del servicio publico. Ante esta situacion, resulta importante establecer la relacion
entre ambas variables, considerando sus dimensiones y factores que las condicionan; a

fin de proponer alternativas y estrategias que fortalezcan el bienestar institucional.

Enunciado del problema

1.2.1  Problema general
(Cual es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la resolucion de
conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, 2025?

1.2.2  Problemas especificos
e ;Cudl es larelacion que existe entre las habilidades blandas y la negociacion
de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, 2025?

e ;Cuadl es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la mediacion
de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, 2025?
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e ;Cudl es larelacion que existe entre las habilidades blandas y la conciliacion
de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, 2025?

1.3 Justificacion de la investigacion
Segun Hernandez et al., (2018) la justificacion de la investigacion “son las razones por
las cuales se realiza el estudio, destacando su importancia, relevancia y pertinencia.
Responde esencialmente al por que, de la investigacion, permitiendo comprender el valor

que aportara y que necesidades o problemas se busca resolver” (p. 45).

En concordancia con ello, el presente estudio se justifica por su relevancia teodrica,
practica y metodologica dentro del contexto universitario publico. En los Gltimos afios,
las universidades han enfrentado diversos desafios relacionados con la gestion de
conflictos entre los trabajadores. Uno de los casos se presenta en la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac (UNAMBA), donde se evidencia diferencias en las
relaciones laborales entre los docentes y el personal administrativo, originadas por
factores sociales y politicos, que afectan la cooperacion y el desarrollo institucional. Por
ello, esta investigacion busca establecer la relacion entre las habilidades blandas y la
resolucion de conflictos, a fin de proponer lineamientos que fortalezcan el clima laboral

y promuevan una convivencia armoénica dentro de la universidad.

1.3.1  Justificacion tedrica

De acuerdo con Herndndez et al., (2018) la justificacion teorica “constituye un
elemento esencial en toda investigacion, pues fortalece los fundamentos
conceptuales y aporta el desarrollo del conocimiento dentro de un marco
disciplinario, demostrando como el estudio llena vacios teoricos, amplia
perspectivas o contrasta teorias contemporaneas en constante actualizacion” (p.
46).

Bajo ese contexto, la presente investigacion se justifica tedricamente porque
permitird comprender con mayor profundidad la relacion entre las habilidades
blandas y la resolucion de conflictos en el contexto universitario publico. Su
aporte radica en generar una base tedrica que oriente futuras investigaciones y
estrategias institucionales dirigidas al fortalecimiento de las competencias

personales y sociales en los trabajadores de la Universidad.
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Asimismo, Quezada et al., (2025) sostiene que el fortalecimiento de las
habilidades, o competencias socioemocionales, como la empatia, la
comunicacion asertiva, el liderazgo y la adaptabilidad, favorece la convivencia
laboral y mejora la capacidad para gestionar y resolver conflictos en las
universidades. Este planteamiento respalda la pertinencia del presente estudio,
ya que proporciona un sustento tedrico actual adaptado de fuentes confiables
como Google académico, Scielo, Redalyc, Dialnet, Scopus, Scienc Direct, que
permitira comprender para comprender la utilidad de las habilidades blandas en

el manejo de conflictos dentro de la universidad.

Justificacion social
Segun Naupas et al., (2018) este tipo de justificacion “se orienta a la atencion de
problematicas que afectan a un grupo social determinado, contribuyendo a su

bienestar y desarrollo colectivo” (p. 221).

Desde esta perspectiva, la presente investigacion se justifica socialmente al
analizar la relacion entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos en
los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, sin
pretender la aplicacion directa de intervenciones. Cuyos resultados permitiran
generar conocimiento cientifico que contribuya a la comprension de las
dindmicas laborales presentes en la institucion, favoreciendo la reflexion sobre

la importancia de las habilidades blandas en la resolucion de conflictos.

Justificacion metodologica

De acuerdo con Hernandez et al., (2018) la justificacion metodologica “explica
la finalidad y pertinencia de la metodologia seleccionada, destacando la utilidad
del enfoque, métodos, técnicas y procedimientos adoptados que garantizan el

cumplimiento de los objetivos del estudio de manera valida y confiable” (p. 46).

En este sentido, la presente investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, se
empled la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, los cuales fueron validados por juicio de expertos y cuentan
la confiabilidad de Alfa de Cronbach. Este procedimiento asegura la obtencion
de informacion precisa y confiable sobre la percepcion de los trabajadores de la
UNAMBA, la misma que fueron procesados con el apoyo del software

estadistico que garantizan la objetividad del analisis.
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CAPITULO 11
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion

2.1.1

2.1.2

Objetivo general
Determinar cudl es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la
resolucion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, 2025

Objetivos especificos
e Conocer cudl es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la
negociacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025

e Determinar cudl es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la
mediacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025

e Conocer cudl es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la
conciliacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.

2.2 Hipotesis de la investigacion

2.2.1

Hipotesis general
Existe una relacion favorable entre las habilidades blandas y la resolucion de
conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, 2025.
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2.2.2  Hipdtesis especificas
e Existe una relacion positiva considerable entre las habilidades blandas y la
negociacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025

e Existe una relacion positiva considerable entre las habilidades blandas y la
mediacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.

e Existe una relacion positiva considerable existe entre las habilidades blandas
y la conciliacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.

MICAELA BASTIDAS
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2.3 Operacionalizacion de variables
Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Conceptual ?pe:;‘:lccil:)):al Dimensiones Indicadores ilrtles:i:flmen tode Medicion
, - Construccion de redes
Segin Ortega (2019) . .
. . . - 1,2,3,4y5
“son un conjunto de Esta variable estd Competencia i 1(3311 I::ﬁ,igai?é% ensamientos 15y
destrezas que permiten a compuesta por las tres  directiva - Integridad
las personas a competencias de las - Liderazgo Tipo Ordinal
desempenarse de manera habilidades blandas, - Aporte técnico-profesional v" Nunca (1)
V.1. efectiva,  dirigir su como  competencia Competencia - Comunicacion efectiva v' Casi nunca (2)
Habilidades  entorno con éxito, directiva, profesional pe - Manejo emocional 6,7,8,9y10 v A veces(3)
. . profesional - Eti v .
blandas cooperar con los demas, y del pensamiento ca Casi siempre (4)
tener una buena critico; cuyos - Habilidad : v Siempre (5)
precision; es decir, son indicadores seran C rencia del - Aprendizaje continuo
todos aquellos recursos medidas bajo la escala ompete n?a - gzi(;giln;gg;o logico 11,12,13,14y
intangibles que marcan la  de tipo Likert. pensariento _C L dad 15
diferencia” (p. 7) critico - reativica
e p- /). - Reflexion
- Capacidad comunicativa
- Iniciativa Resolutiva
Negociacién - Rivalidad 16, 17, 18, 19,
. . Esta variable esta - Complacencia 20y 21
S}onzales y Pérez (2023) compuesta por los - Capacidad orientadora . .
Se refiere al proceso por . - Técnicas mediadoras Tipo ordinal
métodos como la Heds — v
el cual se abordan y Ry - Predisposicion para conciliar Nunca (1)
V.2. . negociacion, ; v .
e resuelven los conflictos, . - Emocional 22.23.24.25 Casi nunca (2)
Resolucion de esperando e la mediacioén Y Mediacion - Dialogo 123,284,235 A oces 3)
conflictos perar 4 conciliacion;  cuyos - P 26 C.
solucion satisfaga a las . .. . ropuestas v’ Casi siempre (4)
. » indicadores seran - Acuerdo .
partes involucradas” (p. . . v Siempre (5)
282) medidas ~ bajo  la - Flexibilidad
' escala de tipo Likert. - Rapidez 27.28.29.30
Conciliacion - Estrategias conciliadoras 31’ 2 <7, 20y

- Reserva
- Decisiones

Nota. Elaboracion propia (2025)
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes

3.1.1

A nivel internacional

Segtn Tulcan Pozo (2022) presenta la investigacion “Propuesta de capacitacion
docente en habilidades éticas”; tuvo por objetivo disefiar una propuesta de
capacitacion docente en habilidades éticas para promover la resolucion de
conflictos en una institucion educativa de Guayaquil, 2022. Metodologia es de
tipo bésica, nivel descriptivo propositivo, enfoque cuantitativo, cuya poblacion
y muestra estaba conformado por 36 docentes y directivos.

Entre los resultados de la investigacion fueron hallados los aspectos a considerar
para el disefio de dicho material. Ademas, se recomienda establecer acuerdos
entre los diferentes actores, otorgandoles la oportunidad de ejecutar la propuesta
de capacitacion en habilidades éticas, la cual estd estructura en desarrollar
espacios de didlogos activos, enfocados en el conocimiento pleno de los valores
morales, la responsabilidad ética y la ética profesional de esta manera generaran
experiencias directas de trabajo cooperativo en los procesos grupales ya que es

base importante para la resolucion de conflictos.

Por su parte, Orbe Quistanchala (2023) en su investigacion tuvo como objetivo
analizar la utilizacion de las habilidades blandas como estrategia pedagogica
para la resolucion de conflictos en estudiantes de primero de bachillerato en la
Unidad Educativa Consejo Provincial de Pichincha, en el afio lectivo 2022 —
2023.

La metodologia empleada es de enfoque critico propositivo, tipo basico, nivel
explicativo, disefio no experimental, cuenta con una poblacion de 127
estudiantes. Las habilidades blandas permiten que los estudiantes adquieran
ciertas destrezas necesarias para que puedan solventar problemas, es asi que se
espera fortalecer mediante ejercicios practicos, que permitan una correcta
expresion, afianzando el pensamiento critico y reflexivo, de esta manera los
estudiantes cada vez mas adquieran control sobre sus emociones sintiéndose

seguros, aprendiendo a sobrellevar sus crisis y a utilizar palabras que les

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 e B

- 14 de 98 -
permitan expresarse de manera razonada, del mismo modo estas habilidades
blandas ayudan a un desarrollo integral siendo muy importantes en la vida de los
estudiantes, mejora su capacidad de adaptarse a varios contextos, generando
autoconfianza, da la posibilidad de pensar diferente y sobre todo valorar aspectos

que no solo estan relacionados al conocimiento.

Por otro lado, Olmos et al.,, (2021) en su investigacion competencias
profesionales en la resolucion de conflictos, eficiencia de un programa para la
mejorar la competencia se demuestra la formacion permanente del profesorado
que es un factor clave en la calidad educativa, destacando que el desarrollo de
los programas eficaces surgen de la consideracion de condicionantes internos y
externos en el mismo disefio, plantedndose como propdsito aportar un programa
valido para la adquisicion de competencias en resolucion de conflictos.
Concluyendo que, para empoderar a los docentes de educacion secundaria para
la mejora de la convivencia, constituye una medida positiva que favorece la
calidad de la ensefianza a este nivel. La formacion docente “en solucion a los
conflictos” es una de las variantes formativas mas olvidada, dado que este
contenido se ha centrado en la investigacion, principalmente, en el trabajo con
estudiantes. Es decir, faltan programas en resolucion de conflictos destinados a

docentes en ejercicio.

De acuerdo a, Lozada Crespo (2024) en su trabajo desarrollado planteo como
finalidad es examinar las caracteristicas propias de la gestion de conflictos en el
ambito laboral, dentro del marco del didlogo social. Mediante un relevamiento
de la literatura especializada, se analizan las competencias necesarias para que
el mediador laboral pueda desarrollar una gestion de conflictos de calidad.
También se desarrollan las distintas técnicas que requiere la persona mediadora
para ejercer su rol. Se concluye que, mas alld de la utilidad concreta de cada
técnica, lo més importante es que el momento de su aplicacion sea oportuno.
También se entiende que es fundamental la profesionalizacion de las personas
mediadoras, quienes deben contar con habilidades como la empatia, la escucha
activa, el autocontrol, la compasion, el pensamiento creativo, el lenguaje asertivo

y el razonamiento critico, asi como la resiliencia y el autocuidado.

En su investigacion de Morozova, et al., (2022) el objetivo del presente trabajo
fue establecer el nivel de habilidades blandas de comunicacion y resolucion de

conflictos en estudiantes y crear un programa para su formacion y desarrollo.
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Para el estudio se utilizd6 un conjunto de técnicas diagnosticas dirigidas a
determinar habilidades de comunicacién, caracteristicas de interaccion
interpersonal y estrategias de resolucion de conflictos. Tuvo su enfoque
cuantitativo, tipo aplicado, nivel explicativo, cuenta con una poblacién de 110
docentes y una muestra de 64, utilizo la encuesta, observacion y la capacitacion
como técnica. Se encontraron cambios constantes en el nivel de habilidades
blandas de comunicacion, habilidades empaticas y estilos de interaccion
interpersonal en el grupo de estudio. Se establecié un cambio en la eleccion de
las estrategias de resolucion de conflictos: los estudiantes han comenzado a dar
preferencia al compromiso y la cooperacion. Se observe un aumento
significativo en las habilidades empaticas, y que el nivel de estilos
interpersonales de interaccidbn como autoritarismo, agresion y egoismo
disminuy6. En cambio, aumentaron las tendencias hacia la amistad y el altruismo
como estilos de interaccion interpersonal. La  perspectiva de  futuras
investigaciones  estd  aclarando las peculiaridades del entrenamiento y
desarrollo de otros grupos de habilidades blandas, en particular, aquellas
enfocadas en el autodesarrollo y la autoorganizacion, lo que perfilard un retrato

mas integrado del estudiante moderno.

A nivel nacional

Segtin Ruiz Dolorier (2023) a investigacién tuvo como objetivo establecer la
relacion entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos de los
empleados de la Institucion Educativa 7034 Enrique Nerini Collazos, Chorrillos,
2022. La poblacion fue de 30 colaboradores, la técnica utilizada para la
obtencion de datos se dio a través de la encuesta, la cual fue elaborada mediante
un cuestionario de Likert conformada por 37 preguntas, los resultados fueron
procesados a través del método estadistico para la prueba de hipdtesis se utilizo
el Rho Spearman, la metodologia de la investigacion fue hipotético deductivo
con un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion aplicada de nivel
correlacional, el disefio no experimental y de corte transversal descriptiva y el
método hipotético deductivo. Se establecid que existe una relacion de 73.3%
entre habilidades blandas y resolucion de conflictos (considerada como
correlacion positiva media) de los empleados en una IE 7034 Enrique Nerini

Collazos, 2022. Se concluye que existe una relacion positiva de 0.733 siendo
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(p<0,05) entre las variables de habilidades blandas y resolucion de conflictos. Se
recomienda a la directora ser mas accesible con los colaboradores cuando
elaboran una propuesta de trabajo; asimismo se debe conocer la forma de pensar

de cada personal para que exista una buena comunicacion dentro de la IE.

Por su lado, Salcedo Pichen (2023) en su investigacion planteo como objetivo
determinar la relacion que existe entre las habilidades blandas y la resolucion de
conflictos post COVID 19 en un centro de salud de Jaén, la metodologia
empleada es de tipo basica, nivel correlacional, disefio no experimental,
transversal, para el acopio de datos utilizo como instrumento el cuestionario,
contando con una poblacion de 40 colaboradores. Los resultados demuestran que
los niveles de las habilidades blandas son altas con un 57.5% y la resolucion de
conflictos con un 52.5% asi mismo sus dimensiones de apertura a nuevas
experiencias, responsabilidad, extroversion, afabilidad y estabilidad emocional
se relacionan con la resolucion de conflictos. En este marco se concluye tras la
contratacion de hipotesis se acepto la hipotesis alterna logrando determinar que
las habilidades blandas muestran asociacion con la resolucion de conflictos post
COVID 19 en un centro de salud de Jaén. Se observé también que entre ambas
variables existe correlacion positiva muy alta 0.966; por lo tanto, a mayores

habilidades blandas mayor sera la resolucion de conflictos.

Por su parte, Flores Canturin (2022) presenta como objetivo de su indagacion
terminar de qué manera las habilidades blandas permite resolver los conflictos
en los docentes de la Institucion Educativa Salesiano San Juan Bosco Ayacucho,
2021. empleando una metodologia de tipo correlacional - bésica, con disefio no
experimental — transversal. Los principales resultados revelan, que el nivel
predominante de las habilidades blandas es el regular con el 39%, con sus
dimensiones de apertura de nuevas experiencias (47%), estabilidad emocional
(51%) en regular, asimismo la responsabilidad (40%) y afabilidad (47%) en
bueno, mientras que la resolucion de conflictos de los docentes, se encuentra en
un nivel deficiente con el 36%, con las dimensiones de negociacion (45%) en
regular, seguido del bueno (40%) y conciliacion (40%) en bueno. Concluye las
habilidades blandas permite resolver significativamente los conflictos entre los
docentes de la institucion, con un coeficiente de Rho de Spearman (Rho=

0,850**, P=0.000b). Cuya correlacion es alta entre ambas variables.
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De acuerdo a Gutiérrez (2019) su objetivo general fue determinar la relacion
existente entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos en los
docentes de la I.LE N° 6088, Rosa de Santa Maria, Cieneguilla —2019. El método
aplicado, en el caso del enfoque fue el cuantitativo, siendo el disefio no
experimental, cuya caracteristica principal es la observacion de fendémenos sin
la intervencion del investigador, para su analisis posterior. El tipo de
investigacion fue el basico, nivel descriptivo — correlacional. La muestra se
conformo con 52 docentes de la Institucion Educativa N° 6088 Rosa de Santa
Maria, Cieneguilla, a través del muestreo probabilistico. Para la recoleccion de
datos, se us6 como técnica la encuesta, y como instrumento el cuestionario, uno
por cada variable. El estudio concluye que las habilidades blandas tienen una
relacion significativa con la resolucion de conflictos en los docentes de la .LE N°
6088, Rosa de Santa Maria, Cieneguilla, 2019. (p < 0,05 y Rho de Spearman =

0,712, una correlacion positiva alta).

A nivel local

De acuerdo a Zamora Guevara (2022) plantea su objetivo determinar la relacion
entre habilidades blandas y clima organizacional de los trabajadores
administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas
Apurimac - 2020. Método utilizado fue de enfoque cuantitativo, tipo bdsico,
nivel correlacional, disefio no experimental, poblacion es de 86 colaboradores
cuya técnica es la encuesta. El hallazgo de la estadistica de confiabilidad para la
variable habilidades blandas dio como valor 0,671, lo cual enfatiza que el
instrumento (mecanismo de reunion de datos) es de caracter muy confiable y el
resultado de la estadistica de confiabilidad para la variable clima organizacional
dio como valor 0.827 lo cual especifica que el instrumento de medicion
representa una confiabilidad excelente. El resultado de calificacion apuntd que
el valor de asociacion de Spearman (Rho) es 0.423 con un grado significativo de
.000 que es de menor cuantia a .05 por esta circunstancia se da por rechazada la
hipotesis de nulidad y se da por aceptado el supuesto alternativo, esto significa
que hay una asociacion de caracter positivo moderado entre las habilidades
blandas y el clima organizacional de los trabajadores administrativos de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas.
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Por su parte, Chilingano Huamén (2019) tuvo como objetivo determinar como
es la relacion entre el manejo de conflictos y la gestion municipal de la
Municipalidad distrital de Tamburco, afio 2018. uso del método deductivo con
un enfoque cuantitativo, definida de tipo basica, nivel correlacional y disefio no
Experimental- Transversal. En relacion con la muestra establecida, estuvo
conformado por 62 trabajadores de la municipalidad distrital de Tamburco, y el
muestreo fue de tipo probabilistico. Finalmente, los resultados determinaron que,
si existe relacion positiva moderada entre el manejo de conflictos y gestion
municipal, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman del 0.629 y a un
nivel de confiabilidad del 95%. Se concluye también, que la fuente de los
conflictos en su gran parte es comunicacional, al igual que los actores mas
frecuentes de los conflictos se genera entre servidores publicos y funcionarios.
Ademés, los directivos en su mayoria usan estrategias distributivas generando
inconformidad entre las partes, y en ocasiones juegan el papel de juez y parte, lo

cual obliga al subordinado optar por estilos complacientes o evasivos.

3.2 Marco teorico

3.21

Habilidades blandas

Segun Ortega Santos (2019) las habilidades blandas también son conocidas
como ‘“habilidades socioemocionales, habilidades socio conductuales y
habilidades relacionales” (p. 6). Que permiten la interaccion efectiva con otros;
asi mismo lo define como “un conjunto de destrezas que permiten desempenarse
mejor en las relaciones laborales y personales” (p. 7). Es decir, comprende un
conjunto de competencias que van mas alld de las habilidades técnicas que

permiten a las personas trabajar e interactuar de manera mas efectiva.

Para la Organizacion Mundial de Salud — OMS (2022) es “un conjunto de
habilidades socioemocionales fundamentales para el éxito en la vida personal y
profesional, que incluye la capacidad de comunicarse efectivamente, manejar
conflictos, tomar decisiones, pensar de manera mas critica y creativa, establecer

relacione positivas y duraderas”. (p. 13)

De acuerdo al Equipo Programa Laboral Solidar Suiza (2023) “es un conjunto
de destrezas, capacidades y aptitudes vinculadas con la inteligencia emocional,

necesarias en una persona para relacionarse y comunicarse con otras personas y
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que les permite integrarse y desempefiarse mejor en un trabajo y en sus
relaciones personales” (p. 22). Es decir, se refiere a un conjunto de competencias
emocionales y sociales que permiten al personal desempefarse con €xito en su
vida laboral y personal.

“Son aquellas capacidades que se relacionan con la manera en que interactuamos
con otras personas y que estdn vinculadas con atributos personales, la
inteligencia emocional y rasgos de personalidad” (Asociacién Monica Liyau,
2020, p. 35).

De acuerdo a las definiciones consideradas, se infiere que las habilidades blandas
son caracteristicas personales que facilitan la interaccion efectiva con otros,

mejorando el desempenio en el trabajo y la calidad de vida.

3.2.2  Clasificacion de las habilidades blandas
El Equipo Programa Laboral Solidar Suiza (2023) de acuerdo a la relevancia lo

clasifica de la siguiente manera (pags. 24 — 25):

a) Habilidades sociales y de comunicacion. Es una caracteristica propia de las
habilidades blandas, ya que permite interactuar con varias personas de
nuestro trabajo y a su vez facilita la integracion en el entorno laboral.

b) Creatividad. En relacion a las actividades y puesto de trabajo, permite
optimizar recursos, incrementar la productividad y alcanzar las metas
propuestas.

¢) Trabajo en equipo y liderazgo. Son acciones que contribuyen al trabajo
articulado para potenciar los resultados.

d) Pensamiento critico. En el entorno laboral se requiere servidores con
capacidad de evaluar hechos, sea honesto, integro y se adapte a las
exigencias segun sea el caso.

e) Blog, web. Los funcionarios deben adaptarse a las nuevas tecnologias y

tener manejo del internet.

3.2.3  Desarrollo de las habilidades blandas
De acuerdo a Ortega Santos (2019) “existe la necesidad de formar a la persona
en cuestiones laborales, asi como ofrecer capacitacion técnica especifica” (p.
11). Es por ello que se fomenta el desarrollo de las habilidades blandas como

aquel aprendizaje que va mas alla de un contenido especifico.

MICAELA BASTIDAS
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Asi mismo, sefiala que para potenciar las habilidades blandas se requiere el
apoyo de las TIC que es considerado como “motor impulsor en la integracion

del aprendizaje formal e informal” (Ortega Santos, 2018. p. 11):

Figura 1
Desarrollo de las habilidades blandas

IN
TIC T
E A. Formal

G
R
Trabajo en -
Comunicacion | ' . | cl
equipo 6

N A. Informg

Nota. adaptado de Ortega Santos (2019) “Desarrollo de habilidades desde edades
tempranas”

En la presente figura, se muestra la importancia de las TIC como el motor
principal para el desarrollo de las habilidades blandas, como la comunicacion
efectiva y el trabajo en equipo, cuya integracion es esencial para aprovechar al
maximo las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion; ello a fin de
interactuar, compartir informacion, colaborar proyectos y resolver problemas de

manera efectiva.

Importancia de las habilidades blandas

Por su parte, Mufioz y Huacon (2021) indica seis razones del por qué es

importante las habilidades blandas (pags. 36 — 40):

o [Incluye las habilidades de comunicacion. Permite una comunicacion eficaz,
de comprender la posicion de cada persona, a fin de tener una compresion
solida entre todos los miembros del entorno laboral.

e C(Creatividad. Permite a que el personal sea capaz de brindar ideas creativas
para responder a los problemas que surgen en el trabajo.

e  Adaptabilidad. Permite la adaptabilidad a nuevas circunstancias establecida

en el trabajo, es decir cuando hay cambios imprevistos.
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e Hablar en publico. Al hablar la persona se posee de caracteristicas de
confianza.

o Trabajo en equipo. Se fomenta para el cumplimiento de metas, ya que

integra e involucra a todo el personal, a fin de generar ideas, cooperar

mutuamente, utilizando cada estilo personal.

3.2.5 Competencias de las habilidades blandas
De acuerdo al Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo —
CLAD (2019) desarrolla las siguientes competencias de las habilidades blandas

en el ambito del sector publico:

3.2.5.1 Aprendizaje continuo
“Comprende a todas las actividades que la persona vino desarrollando a
fin de mejorar sus competencias y habilidades” (CLAD, 2019, p. 114).

Es decir, esta competencia se ocupa de:

e Subsanar el propio déficit de informacion de normas, reglamentos y
decisiones que afectan su ambito de trabajo

e El servidor denota interés en mantener sus competencias actualizadas
en funcion a los cambios de los sistemas operativos y tecnologicos.

e Demanda participacion en acciones informativas

¢ Genera innovaciones para mejorar su desempefio en el trabajo

3.2.5.2 Compromiso con el servicio publico

Se hace referencia “a la dedicacion que tienen los servidores publicos

para cumplir eficientemente sus obligaciones” (CLAD, 2019, pp. 114 -

115).

e Qracias a esta competencia se muestra responsabilidad y conciencia
del impacto publico tanto individual y de la organizacion.

e Sostiene las decisiones y actos administrativos adoptados para su
organizacion y afronta sus efectos

e Otorga un trato de calidad a otras areas y a toda la organizacion, as u

vez aporta a los procesos y resultados que se requieren alcanzar.

MICAELA BASTIDAS
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Desarrollo de las relaciones interpersonales
De acuerdo al CLAD (2019) “Hace referencia a que la persona tiene mas
recursos y la capacidad de brindar soluciones y afrontar conflictos en su
entorno laboral” (p. 115). Esta competencia evoca a que el servidor:
e Tome la iniciativa de brindar mejor atencién a los usuarios
e Activay difunde a que la informacion sea transparente.
e Colabora con la comprensién de diversos temas, coadyuvando el

trabajo en equipo.

Comunicacion interpersonal
CLAD (2019) sefiala que “consiste en el intercambio de informacion o
pensamientos entre dos o mas personas, a fin de generar una lluvia de
ideas” (p. 115).
e El servidor transmite informacidn con argumentos bajo sustento
e  Produce informes y dictimenes de manera precisa y funcional
e Comunica su aprobacion con asertividad y control emocional
Innovacion
CLAD (2019) lo sefiala como ‘“aquel proceso de transformar las
actividades ambiguas en algo novedoso, a fin de brindar calidad de

servicio” (p. 116).

e El servidor con esta cualidad busca innovaciones en los servicios de
las diferentes areas.

e Esreflexivo en cuanto a la orientacion de tecnologias para el area

e Busca modernizar el sistema de trabajo

e Genera redes con los colaboradores para generar nuevas practicas

del servicio publico

3.2.6 Modelo de habilidades blandas

En la presente investigacion se presenta dos modelos de las habilidades blandas,

el primero que es adaptado de Chopra y Kanji y el segundo es el modelo de

aprendizaje de Kraiger. Por su parte, Fischman Kalincausky (2022) sostiene que

“las habilidades blandas y la inteligencia emocional no suelen ser lo mismo, sin

embargo, presentan caracteristicas en comun, por ello se suele adaptar y

profundizar las habilidades blandas dentro de la inteligencia emocional” (p. 15).
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Modelo de aprendizaje de Kraiger, 2003
Orellana (citado por Chaca y Contreras, 2024) muestra el modelo de
aprendizaje de las habilidades blandas, que se comprende en un
“diagrama, de informacién, demostracion, practica y feedback, a fin de
mejorar las capacidades de las personas” (p. 70).

Figura 2

Modelo de aprendizaje de las habilidades blandas

w—

4
Feedback

1.
Informacion

3.
Practica

2.
Demostracion

Nota. Adaptado de Orellana (citado por Chaca y Contreras, 2024), p. 70.

Este modelo indica que la informacion comprende a las habilidades que deben
ser aprendidas, cuya habilidad se debe demostrar mediante simulaciones ello
pues permite demostrar la habilidad y destreza de cada persona, asi mismo
para reforzar este proceso se requiere poner en practica las habilidades
aprendidas y recibir la retroalimentacion durante y después de la practica.

(Chaca y Contreras, 2024, p. 70).

Modelo de inteligencia emocional de Chopra y Kanji

De acuerdo a Fischman Kalincausky (2022) la persona debe tener la
capacidad de manejo de sus propias cualidades, la misma que “hace
referencia a tener autoconciencia, auto regulacion, consciencia de los

demas y capacidad de manejo de relaciones” (p. 16).
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Figura 3
Modelo de inteligencia emocional de Chopra y Kanji
AUTO- CONSCIENCIA
CONSCIENCIA DE LOS DEMAS
1. Consciencia de temperamento 5. Empatia emocional
2. Profundizando la 6. Empatia racional
autocansciencia intermna
¥ Eterna
3. Consciencia de
AUEStras emociones
AUTO- MANEJO DE
REGULACION RELACIONES
4. Manejo de nuestras 7. Escucha activa
emociones 8. Manejo de conflictos
9. Respeto proactivo
10. Generando seguridad
psicoldgica

Nota. Adaptado de Fischman Kalincausky (2022) p. 16.

Esta figura muestra que, la autoconciencia es el cimiento de las
habilidades blandas, ya que la persona que presenta esta cualidad tiene la
capacidad de desempenarse mejor, en cuanto a la autorregulacion permite
mantener y manejar nuestras emociones, tener consciencia de los demas
permite que en el ambiente de trabajo haya empatia y companerismo, y
por ultimo del manejo de relaciones, dentro del &mbito laboral se genera
seguridad, ya que existe la capacidad de manejo y control de conflictos.

(Fischman Kalincausky, 2022, p. 17)

3.2.7 Dimensiones
Las dimensiones de la presente investigacion, se enfocan a aquellos
comportamientos que revelan una mejor competencia dentro del &mbito laboral,
como lo establece el Centro Latinoamericano de Administracion para el

(Desarrollo - CLAD, 2019, pp. 105 — 106).

Segtn Quezada et al., (2025) las habilidades blandas “es un elemento clave para
optimizar las interacciones entre todos los miembros de la organizacion, puesto
que la cooperacion entre los colaboradores incide directamente en la eficiencia

operativa, y el logro de los objetivos organizacionales” (p. 106).
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Competencia directiva
De acuerdo al Grupo Quebec (2021) “es un conjunto de habilidades,
conocimientos y actitudes que un directivo debe poseer para liderar la

institucion de manera efectiva y alcanzar el éxito del entorno global” (p.

12).

Para Cuesta (citado por Herndndez et al., 2023) las competencias
directivas “no solo incluye conocimientos, habilidades para hacer el
trabajo, sino también actitudes, valores y rasgos personales vinculadas al

buen desempefio” (p. 162).

La primera dimension se midié a través de items que valoran la habilidad
del trabajador para planificar, dirigir con ética, adaptarse a cambio y

fortalecer redes de cooperacion.

a) Construccion de redes

De acuerdo a CLAD (2019) “consiste en generar espacios de intercambio
de conocimientos y experiencias en el area de trabajo, para compartir
informacion, resolver dudas y mejorar practicas, para la toma de

decisiones” (p. 105).

b) Cambio de pensamientos
CLAD (2019) “Consiste en redisefiar y mejorar los enfoques, procesos y
tareas para responder eficientemente a los cambios, estableciendo

responsabilidades claras y medibles” (p. 105).

¢) Planificacion
“Se refiere al disefio y organizacion de los equipos de trabajo para
alcanzar metas especificas, identificando competencias y habilidades

necesarias para lograr el éxito” (CLAD, 2019, p. 105).

d) Integridad
De acuerdo al CLAD (2019) “consiste en proporcionar informacion
precisa y oportuna, actuar con transparencia y ética, y cumplir con la

normatividad vigente” (p. 100).

Competencia profesional
Segin Moreno et al.,, (2022) “se refieren a las habilidades y

conocimientos que se adquieren durante la formacion académica, que
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permiten a los profesionales desempefiar sus funciones de manera mas

efectiva” (p. 39).

Por su parte, CLAD (2019) define como “la capacidad de un profesional
para aplicar sus habilidades y conocimientos de manera eficaz en su
ocupacion, cumpliendo con los niveles de desempefio esperados en el

contexto laboral” (p. 191).

Segun Nahum et al., (2021) “comprende a un conjunto de conocimientos
y capacidades que permiten el ejercid de la actividad profesional

conforme a las exigencias de la produccion y el empleo” (p. )

a) Aporte técnico-profesional
“Infiere a que la persona debe aportar saberes de acuerdo a sus saberes,
roporcionar soluciones innovadoras alternativas basadas en su
| d Iternat basad

experiencia, para mejorar la toma de decisiones en el area de trabajo”

(CLAD, 2019, p. 105).

b) Comunicacion efectiva
CLAD (2019) “Coadyuva a tener una comunicacion mas clara, concisa 'y
efectiva, a fin de que la informacion y/o mensaje transmitido de

comprenda” (p. 105).

¢) Manejo emocional
“Consiste en expresar ideas y necesidades con claridad y confianza,
manteniendo un enfoque calmado y profesional en las interacciones con

otros, incluso en situaciones desafiantes” (CLAD, 2019, p. 105).

d) Etica
De acuerdo a Chiavenato (2019) “es el conjunto de principios y valores
morales que guian el comportamiento y acciones humanas, y distinguen

lo correcto e incorrecto” (p. 378).

Competencia del pensamiento critico

De acuerdo a Ortega Santos (2019) consiste en “analizar problemas de
manera objetivo, pensar de forma creativa y desarrollar soluciones
innovadoras, demostrando adaptabilidad, flexibilidad y tolerancia al

cambio” (p. 7).
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Por otra parte, Moreno et al., (2022) lo define como “la capacidad de
evaluar y analizar informacion, construir argumentos y llegar a

conclusiones fundamentadas y justificadas” (p. 35).

Segun Pernalete et al., (2022)“implica en un proceso racional, reflexivo
y cientifico, lo cual permite analizar, argumentar y valorar la informacion

para emitir juicios fundamentadas y resolver problemas” (p. 35).

a) Aprendizaje continuo
“Denota el interés en actualizar competencias y habilidades, adaptandose
a cambios en los procedimientos, y tecnologias a través de una formacion

continua” (CLAD, 2019, p. 104).

b) Compromiso

En referencia al ambito laboral del sector publico “el compromiso se
asume y promueve los valores, politicas y objetivos de la institucion,
asumiendo la responsabilidad del impacto en la comunidad” (CLAD,

2019, p. 104).

¢) Coordinacion
Para Ortega Santos (2019) “comprende realizar ajustes sistematicos y
colaborativos dentro del equipo para asegurar una ejecucion coordinada

y eficaz en las tareas y proyectos de las instituciones” (p. 50).

d) Creatividad

“Suele ser un componente fundamental para el crecimiento personal y
académico, ya que fomenta el desarrollo de las habilidades cognitivas,
emocionales y sociales, a fin de proponer soluciones novedosas y

relevantes” (Moreno et al., 2022, p. 72).

3.2.8 Resolucion de conflictos

Segun Matallana Ruis (2019) el conflicto “es una situacion en la que existe
diferencias de opiniones, interés o valores entre personas o grupo, generando un
enfrentamiento o tension que puede tener consecuencias negativas” (p. 136). Es

decir, que dentro del ambito laboral los conflictos pueden actuar como
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obstaculos que frenan la productividad, la comunicacion efectiva y el bienestar

general de los empleados.

Al respecto, Cavalli y Quinteros (2018) la resolucion de conflictos “implica en
abordar y manejar las disputas de manera constructiva, buscando soluciones que

satisfagan las necesidades de todas las partes involucradas™ (p. 11).

Por su parte, Fischer (2021) sefiala que la resolucion de conflictos “implica en
encontrar soluciones que beneficien a todas las partes involucradas, mediante
una aproximacion reflexiva y consciente que integre la atencion plena y

colaborativa” (p. 18).

Redorta (2020) sefala que la resolucion de conflictos “implica en replantear
nuestras perspectivas y enfoques, para descubrir nuevas formas de abordar y

solucionar desafios en el &mbito laboral y vida cotidiana” (p. 5).

Para Navarro Abad (2019) “la resolucién de conflictos busca empoderar a las
personas con habilidades y estrategias efectivas para manejar los conflictos de

manera constructiva y encontrar soluciones mutuamente beneficiosas” (p. 9).

En referencia a las definiciones consideradas, se infiere que la resolucion de
conflictos evoca a la capacidad de encontrar soluciones pacificas y constructivas

frente a situaciones de controversia. (Gonzales y Pérez, 2023)

Panorama de transformacion de conflictos

Lederach (2009) nos muestra “el mapa o diagrama de transformacion de
conflictos compone 3 componentes principales, la situacion actual, el horizonte
del futuro preferido y el desarrollo de los procesos de cambio que une a los dos”
(p- 47). Que en la actualidad se sigue viviendo esta transformacion, dentro de la
vida cotidiana, ya sea individual o en la colectividad, tal como la Defensoria del
Pueblo el Perti, en el afio 2022 toma en referencia para el manejo de las

coyunturas que se suscitan.
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Figura 4
Panorama de transformacion de conflictos

Exploracion 1. Exploracion 2:
La situacién El Horizonte
actual de Futuro

Nota. Transformacion de conflictos, adaptado de Lederach (2009), p. 43.

Lederach (2009) explica los tres niveles de exploracion, que enmarca la
trascendencia y conexion entre el presente y el pasado; explica la manera de

“como se han venido dando las cosas” asi mismo sefiala que:

e Exploracion 1. Lederach (2009) “Lo conoce como la situacion actual, donde
un conjunto de esferas son las metaforas de los conflictos, es decir hace
recordar que el problema inmediato este arraigado a un contexto, o historia”
(p.- 42). Asi mismo, sefiala que para un cambio constructivo se necesita
reconocer, entender y reparar todo lo sucedido.

e Exploracion 2. Conocido como el horizonte del futuro, “consiste en explorar
e imaginar el futuro, puesto que puede ser visto, y en base a ello orientarse,
en este diagrama las esferas representan a situaciones abiertas y dinamicas,
que involucra a estructuras que posiblemente lleven a los caminos para la
solucion de problemas, idealizando de como se espera construir, que nos
gustaria ver operando, como podemos abordarlo. (Lederach, 2009, p. 45)

e Exploracion 3. Conocido como el desarrollo de procesos de cambio, que

consiste en el disefio y apoyo a los procesos de cambio, cuyas esferas hacen
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que cada uno piense en las respuestas de los conflictos, entendiéndose la red
cultural, personal y estructural; es decir este horizonte va mas alld de la
negociacion de soluciones y construye algo nuevo. (Lederach, 2009, p. 46)

Es decir, todo este proceso, consiste “en un reto de como terminar algo indeseado
y como construir algo que, si se desea, teniendo la capacidad para ver a tras de,

y mas allad de, los problemas que se van presentado y que buscan respuestas

creativas” (Lederach, 2009, pags., 447- 48).

3.2.10 Tipos del conflicto

Segun Moore 1997 (citado en Herndndez Orta, 2018) existe 5 tipos de conflictos

que involucra los:

a) Conflictos sobre datos. “Se originan de causas de carencia de informacion,
existe informacién defectuosa, hay diferentes opiniones entre areas,
interpretaciones diferentes y diferentes procedimientos de valoracion”
(Hernandez Orta, 2018, p. 9).

b) Conflictos de intereses. “Las causas son las situaciones de competencia
percibida o real, intereses sustantivos, procedimentales y psicoldgicos de
conflictos” (Hernandez Orta, 2018, p. 9).

¢) Conflictos estructurales. ‘“Presenta las causas como patrones de
comportamientos, desigualdad en el control, desigualdad en el poder y
autoridad, factores geograficos, fisicos o ambientales, limitaciones
temporales” (Hernandez Orta, 2018, p. 9).

d) Conflictos de valores. “Existe diferencias de criterios, en la forma de vida,
ideologia y religion” (Hernandez Orta, 2018, p. 9).

e) Conflicto en las relaciones. “Presencia de una alta intensidad emocional,
percepcion equivocada de opiniones, comunicacion mal entendida, y
comportamientos negativos” (Hernandez Orta, 2018, p. 9).

Por su parte, Reyes 2000 (citado en Hernandez Orta, 2018) realiza tres

clasificaciones:

a) De intereses. Evoca a “lo que se quiere, entendiéndose a resolver
necesidades u obtener satisfaccion que deseamos, esto puede estar motivado
por poder, prestigio, recursos, reconocimiento, desarrollo, necesidad de

cambio, seguridad personal y patrimonio” (Hernandez Orta, 2018, p. 10).
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b) De valores. Segun Hernandez Orta (2018) “es lo que creemos, esto sirve
como pauta para la seleccion de alternativas de orientacion, que motivan
actitudes, conductas y acciones, asi mismo se refiere a las culturas,
tradiciones, religion, valoracidn, creencias y posiciones ideologicas™ (p. 10).

¢) Dederechos. “Es lo que nos corresponde, se entiende como la facultad para
optar o exigir una funcidon de norma o un acuerdo legal, ello tiene que ver

con leyes, reglas, normas, ordenamientos juridicos” (Hernandez Orta, 2018,

p. 10).

3.2.11 Razones para la resolucion de los conflictos
Segtin Lara Murcia (2023) la resolucion de conflictos “genera muchas ventajas
dentro de la organizacidon, haciendo que cada proceso sea mas eficaz y
trasparente” (p. 16). En los siguientes items se muestra algunas razones por las
que cada instituciéon u organizacion debe promover la solucion inmediata de

controversias:

a) Facilidad de comunicacion. Al realizar los procesos de solucion eficaz, se
establece una comunicacion clara, precisa, y abierto para todas las partes
involucradas.

b) Implementar un ambiente de trabajo saludable. Cuando se promueve la
solucion de conflictos, se vive en un ambiente mas armonico y positivo que
motiva a cada uno seguir trabajando.

¢) Incrementar la productividad. La reduccion de las discrepancias, incentiva
a cada trabajador poner mas empefio en sus tareas, concentrarse para el logro
de los objetivos.

d) Fase de implementacion. Hace referencia a la libertad de expresion, todos
pueden manifestar sus ideas, y en base a ello formar soluciones creativas y
asertivas.

e) Estancamiento del talento. La gestion adecuada de los conflictos, puede
permitir captar y retener mejores talentos.

f) Previene el escalamiento de problemas. Es importante solucionar los
problemas a tiempo, y evitar que esta sea mas grave, y/o demande costo y
tiempo y perjudique a la entidad.

g) Fortalece las relaciones interpersonales. Coadyuva al trabajo en equipo,

tener relaciones mas solidas entre todos, que favorezca a la cooperacion.
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3.2.12 Teorias para la resolucion de conflictos
Gonzalez y Morfin (2012) nos manifiesta 6 teorias de resolucion de conflictos,

desde la percepcion de problemas desde diferentes puntos:

a) Teorias de las relaciones comunitarias. “esta teoria asume que el conflicto
es provocado por la polarizacion, desconfianza y hostilidad, que existe entre
diferentes grupos, entonces se pretende mejorar la comunicacion y
entendimiento de los grupos, aceptando la diversidad” (Gonzalez y Morfin,
2012, p. 22).

b) Teorias de la negociacion. “Es provocada por posiciones incompatibles,
por tanto, pretende la mejoria separando a las personas de los problemas,
llegando a una negociacion que facilite ventajas mutuas” (Gonzalez y
Morfin, 2012, p. 22).

¢) Teoria de las necesidades humanas. “Se entiende que los conflictos son
provocados por necesidades humanas, fisicas, psicoldgicas y sociales, que
fueron frustradas e insatisfechas, por tanto, se pretende identificar las
necesidades comunes y proponer alternativas de soluciébn para su
cumplimiento” (Gonzélez y Morfin, 2012, p. 22).

d) Teoria de la identidad. “Se asume que el conflicto se provoca por los
sentimientos, por ello mediante talleres y didlogos se pretende identificar las
amenazas y construir bajo ello alternativas de satisfaccion” (Gonzélez y
Morfin, 2012, p. 22).

e) Teoria de la comunicacion intercultural. “Es provocado por los diferentes
estilos culturales de comunicacion, por ello esta teoria propone aumentar los
conocimientos sobre cultura de cada uno, fortalecer la comunicacion
interpersonal y debilitar los estilos negativos” (Gonzalez y Morfin, 2012, p.
22).

) Teoria de la transformacion positiva de conflictos. “Se asume que es
provocado por problemas de desigualdad, e injusticias expresadas por
coyunturas sociales, culturales y econdmicas; al respecto se pretende
cambiar este sistema de injusticia, desarrollando sistemas y procesos que

promuevan el empoderamiento” (Gonzalez y Morfin, 2012, p. 22).

3.2.13 Estilos para responder al conflicto
Segun Ron Kraybilli (como se cit6 Hernandez Orta, 2018), se disefia un modelo

de andlisis de respuesta a los conflictos, como se observa en la siguiente figura:

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-33de 98 -
Figura 5
Estilos de respuesta al conflicto
Cooperador
Interés en la agenda propia: Alto
Interés en la relacion: Alto
“Yo gano / Ti ganas”

“Mi preferencia es.._ Y,
por favor, dime la
tuya...” “Quiero resolver
esto de una manera

EY - -
* Directiv
Di o
Interés en la agenda propia: Alto
Interés en la relacion: Bajo

“Yo gano / Ta pierdes” o X
“Lo haremos a mi manera®” NQSOCiadﬂr

que nos deje a ambos
contentos...”

~Sélo hagamos el trabajo. Mas y Interés en la agenda propia: Medio
adelante nos ocuparemaos de Interés en |a relacion: Medio |

los sentimientos...” “Yo gano algo /Ta

ganas algo”

B “Nos encontrare- |
mas a la mitad

del camino...”
“Hagamos un J" 4
\ trato..."

Evitativo :
Interés en la agenda propia: Bajo ! Amoni!a‘"

Interés en la relacion: Bajo
Interés en Ja agenda propia: Bajo

“Yo pierdo / Tu pierdes” Interés en la relacién: Alto
“Yo gano / Tu ganas”

“Seqguro, soy flexible...*
“Cualquier cosa que desees,
me parece bien..."

~¢ Conflicto? ;Cudl conflicta?” “Pero
no e demos tanta importancla a este
asuntoz *¢Podemos hablar de

Nota. Ron Kraybilli (como se cité en Hernandez Orta, 2018) p. 28.

En esta figura se puede observar cinco estilos para responder al conflicto,
empezando por el directivo que no copera a las preocupaciones que generan las
discrepancias entre personas, donde simplemente trata de ganar y defiende su
posicion sin considerar las demés opiniones; seguido del estilo evitativo que
generalmente no suelen ser asertivas ni colaborativas, trata de evitar los
conflictos o simplemente no toma importancia para su solucion; en cuanto al
estilo negociador estas personas son asertivas y moderadamente cooperativos,
que tratan de encontrar rdpidamente soluciones; en cuanto al armonizador no
son asertivas pero son muy colaboradores, que abandonas sus preocupaciones
para satisfacer y/o atender otros, y finalmente se tiene el estilo cooperador estos
sor asertivos y colaborativos, hacen valer sus propios punto de vista y también
escuchan a los demas, promueve el trabajo en equipo para solucion de los

conflictos (Herndndez Orta, 2018, pp. 28 — 29).
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3.2.14 Dimensiones

Las dimensiones de la presente variable son consideradas como los

procedimientos optimos para la resolucion de conflictos, el cual se adapta de

Gonzaéles y Pérez (2023):

Segun Rendueles (2021) la resolucion de conflictos “implica los métodos

mediante los cuales una persona o un grupo buscan dar solucion a los problemas

o desacuerdos surgidos en su entorno laboral” (p. 81).

3.2.14.1

Negociacion

Gonzéles y Pérez (2023) lo considera como el proceso clave para
resolver los conflictos, ya que “permite a las partes involucradas
comunicarse, encontrar intereses comunes y llegar a acuerdos

mutuamente beneficiosas” (p. 287).

Para Morales Gomez (2016) “Implica en un dialogo directo y voluntario,
sin la intervencion de terceros, con el objetivo de encontrar una solucion
mutua” (p. 12).

Para Rendueles (2021) “es el proceso de interactuar con el objetivo de

obtener el acuerdo y/o resultado que se desea” (p. 73).

a) Resolutiva

Esta estrategia implica “en un proceso de didlogo y cooperacion que
busca encontrar soluciones mutuamente beneficiosas y aceptables para
todas las partes involucradas” (Gonzales y Pérez, 2023, p. 284). Es decir,
con esta estrategia se busca un consenso de manera pacifica y beneficiosa

para todos.
b) Rivalidad

Al respecto, Gonzales y Pérez (2023) senalan que este indicador “‘se
preocupa de convencer a la otra parte para que acepte una alternativa que
favorezca sus propios intereses” (p. 284). Es decir, se centra en persuadir
a la otra parte para que acepte una alternativa de solucidén que satisfaga
los propios objetivos, que habitualmente suele ser mas usado al inicio de

los conflictos.
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¢) Complacencia
“Es una accion que implica en ceder en algunas demandas propias a fin
de facilitar un acuerdo rapido, que puede ser de beneficio cuando el

tiempo es limitado o el tema es de urgencia” (Gonzales y Pérez, 2023, p.

285).

d) Inaccion

De acuerdo a Gonzédles y Pérez (2023) “implica una decision
inconsciente de no intervenir o actuar en situaciones conflictivas, y se
espera a que en el tiempo o segun las circunstancias sean resueltas” (p.

285).

Mediacion

De acuerdo a Gonzales y Pérez (2023) “es un proceso colaborativo que
facilita el dialogo y la comunicacion, que permite a las partes encontrar
soluciones mutuamente beneficiosas, con la ayuda de un mediador

neutral e imparcial” (p. 288).

Morales Gomez (2016) indica que “es un proceso donde se realiza con la
ayuda de un mediador neutral, quien facilita el dialogo y la comunicacion
entre las partes de conflicto” (p. 13).

Para Rodriguez Calderdn (2023) “implica en el uso de alternativas, para
resolver problemas en el lugar de trabajo evitar procesos costosos” (p.

236).

a) Predisposicion para conciliar
“Las partes involucradas manifiestan las perspectivas del conflicto, el
mediador guia e impulsa para que todos participen, sin la necesidad de

valorar o juzgar cada opinion” (Gonzales y Pérez, 2023, p. 288)

b) Dialogo
Gonzales y Pérez (2023) lo sefialan como “proceso donde se inicia la
interaccion de ideas, cada uno manifiesta sus intereses, y el mediador

incentiva el debate” (p. 288)

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

3.2.14.3

-36 de 98 -
¢) Propuestas
“En base a los intereses manifestados durante el debate, las partes
presentan posibles propuestas de solucion para los conflictos” (Gonzales

y Pérez, 2023, p. 288).

d) Acuerdo
Para Gonzales y Pérez (2023) “En caso se llegue a un acuerdo, esto queda
plasmado en un contrato o escrito, acreditadas con firmas de todas las

partes involucradas, ello a fin de hacer cumplir lo dispuesto en el debate”

(p. 288).

Conciliacion
Segun Gonzéles y Pérez (2023) “es un método extrajudicial que permite
a las partes resolver sus conflictos de manera rapida, eficiente y

econdmica, evitando costos y recurrir a la via judicial” (p. 288).

Por su parte, Morales Gémez (2016) sefiala que “la concilian es un
proceso que busca resolver los conflictos de manera pacifica y
satisfactoria, donde no exista la necesidad de continuacién del juicio” (p.

13).

Lagos et al., (2021) “la conciliacion es un mecanismo mediante el cual

dos personas 0 mas gestionan una solucion de sus diferencias” (p. 109).

a) Flexibilidad

Segtn Matallana Ruis (2019) “se entiende a la capacidad de adaptarse y
ser receptivo a nuevas ideas y perspectivas, abandonando la rigidez y
perjuicios para encontrar soluciones innovadoras” (p. 141).

b) Rapidez

Matallana Ruiz (2019) indica que “se refiere a la capacidad de actuar con
celeridad y prontitud para resolver los conflictos de manera eficiente y
evitar su prolongacion” (p. 141).

¢) Reserva

Para Matallana Ruis (2019) “es la capacidad de mantener
confidencialidad y el secreto en relacion a la informacion, evitando

divulgar a terceras personas” (p. 141).

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

-37 de 98 -
d) Decisividad
“Es la capacidad de tomar decisiones firmes y claras que permitan

alcanzar un acuerdo que resuelva los conflictos de manera efectiva y

definitiva” (Matallana Ruis, 2019, p. 141).

3.3 Marco conceptual

a)

b)

g)

h)

»

Comunicacion asertiva. De acuerdo a De Arco Paternina et al., (2022) “Habilidad
que permite a las personas expresar sus sentimiento, pensamientos y necesidades de
manera clara, efectiva sin agredir a los demas” (p. 21)

Comunicacion efectiva. Segun Liyau (2020) “es la habilidad que permite la
interaccion entre las personas de manera mas clara, precisa y eficiente” (p. 38).
Escucha activa. Para Fischman Kalincausky (2022) “Es una técnica de
comunicacion que implica prestar atencion plena y consciente a lo que otra persona
esta diciendo” (p. 16).

Flexibilidad. “Capacidad de adaptarse y ajustarse a diferentes situaciones, personas
y contextos” (Madrigal Torres, 2009, p. 220).

Identificacion de necesidades. Segin Beltran y Boscan (2011) “es un conjunto de
actividades sistematicas y estructurales que tienen la finalidad de identificar y
determinar las prioridades de cada persona o grupo” (p. 94).

Iniciativa. “Capacidad de tomar iniciativa y actuar de manera proactiva para lograr
los objetivos y metas” (Real Academia Espafola, 2024, S/p).

Orientacion al usuario. “Es un enfoque que se centra en la satisfaccion en satisfacer
las necesidades y expectativa de los usuarios, proporcionando productos, servicios y
experiencias positivas” (Ferreira et al., 2023, p. 341).

Proactividad. Segun la Real Academia Espafiola (2024) “Es la capacidad de tomar
iniciativa y el control de las situaciones, anticipandose a los acontecimientos y
tomando decisiones de manera efectiva” (s/p).

Toma de decisiones. Segun Liyau (2020) “es una habilidad fundamental, que
implica la capacidad de analizar informacion, evaluar opciones, y seleccionar la
mejor alternativa para lograr un objetivo determinado” (p. 75).

Trabajo en equipo. “Es la capacidad de colaborar y trabajar juntos con otros para
alcanzar un objetivo en comun, que implica el andlisis utilizando la comunicacion

efectiva y resolucion de conflictos” (De Arco Paternina et al., 2022, p. 17).
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

4.1.1

4.1.2

Tipo de investigacion

De acuerdo a Sierra Bravo (2021) la investigacion “de tipo basico, tiene el
proposito de recoger informacion del contexto real para luego ser guiado ante el
conocimiento, que aplica teorias, modelos, principios a través de hallazgos, sirve

para ampliar el caudal de conocimiento” (p.75).

En ese contexto la investigacion cuyo titulo es habilidades blandas y resolucion
de conflictos en la UNAMBA 2025, es de caracter basico en vista que se busco
mejorar y ampliar el conocimiento de las variables en estudio, sin realizar fines

aplicativos.

Nivel de investigacion

Segun Naupas et al., (2018) “el nivel correlacional busca establecer el grado de
intensidad en que se encuentra asociadas las variables de estudio” (p. 415). Es
decir, es un nivel que busca estudiar si la relacion es significativa, directa o con

que fuerza es la relacion.

Bajo ese contexto, el presente estudio fue de nivel correlacional, ya que se busco
Establecer cudl es la relacion que existe entre las habilidades blandas y la
resolucion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela

Bastidas de Apurimac, 2025

4.2 Disefio de investigacion

Para el presente estudio se empled el disefio no experimental en vista que no se manipulo

las variables habilidades blandas y resolucion de conflictos en la UNAMBA, 2025, cuyos

datos obtenidos se procesaran sin alterar o manipular los resultados.

El disefio empleado en la investigacion fue no experimental, en vista que no se realizo la

manipulacion intencional las variables estudiadas ni tampoco se puede controlar el

entorno de estudio, en lugar de ello se observa y se registra los hechos y fenomenos tal
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como ocurre en su entorno natural sin la intencion en el desarrollo del proceso

investigativo (Herndndez, et al, 2018, p.148).

Es de caracter transversal, descriptivo correlacional, ya que la aplicacion de instrumento
a la muestra seleccionada solo se realizara por Unica vez y en un momento determinado

(Hernandez, et al, 2018, p.151).

V1
R
V2
Donde:
M: muestra

V1: variable 1. Habilidades blandas
V2: Resolucion de Conflictos

R: Relacién entre V1'y V2

Descripcion ética en la investigacion

La presente investigacion se desarrollo con responsabilidad, garantizando el respeto hacia
los participantes, la institucion y la comunidad universitaria. Se informo a los trabajadores
administrativos sobre los objetivos del estudio, asegurando de esa manera su participacion
voluntaria mediante consentimiento. De la misma manera, se resguardo la
confidencialidad y el anonimato de los datos recolectados, empleandolos Uinicamente con

fines académicos.

Asi mismo, se mantuvo la honestidad y el respeto a las fuentes consultadas de los
diferentes autores que sustentaron las variables del estudio, referenciandolos conforme a

las Normas APA 7ma edicion.
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4.4 Poblacion y muestra

4.4.1

4.4.2

4.4.3

Unidad de analisis
La unidad de anélisis estuvo constituida por los trabajadores administrativos de

la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac (UNAMBA).

Poblacion

Naupas et al. (2018) sefialaron que la poblacién “es el total de unidades del
estudio, que contiene las caracteristicas requeridas para ser consideradas como
tales. Estas unidades pueden ser personas, objetos, conglomerados, hechos o
fendmenos que representan las caracteristicas que el investigador requiere” (p.

334).

En el presente estudio, la poblacion estuvo conformado por 197 trabajadores
administrativos de la UNAMBA, quienes laboraron en las diferentes areas de
gestion de la institucion; establecidos de la Direccion de Recursos Humanos de

la Universidad.

Muestra
Segun Charaja Cutipa (2018) “es el subconjunto representativo de la poblacién”
(p. 118). Es decir, una fraccion que permite generalizar los resultados obtenidos

hacia el total de la poblacion.

Para determinar el tamafio de la muestra se empled la formula estadistica para

poblaciones finitas, la cual se expresa de la siguiente manera:

zz*p*q*N
_82*(N—1)+Z2*p*q

n

Donde:

e Z: Constante que depende del nivel de confianza que se le asigne a la
investigacion, a este caso 1.96 (nivel de confianza de 95%).

e p: Proporcién de la poblacion que cuenta con la caracteristica = 0,50.

q: Es la proporcion de los trabajadores administrativos que no poseen esa
caracteristica, es decir, 1-p en este caso q = 0,50

e e: Error muestral deseado (5%) = 0,05

N: Tamafio de la poblacion = 197, total de trabajadores administrativos de

la UNAMBA
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e n: muestra = 130 trabajadores administrativos

Ajustando la muestra:

1.96% % 0.50 = 0.50 * 197

= = 130
0.052 x (197 — 1) + 1.96% % 0.50 * 0.50

n

Por lo tanto. la muestra del presente estudio estuvo conformada por 130
trabajadores administrativos de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac, durante el afio 2025.

Para la eleccion de los participantes se usé la técnica estadistica del muestreo
probabilistico aleatorio simple, la cual “permite la intervencion al azar, partiendo
del principio de que todos los componentes de una poblacion tienen la misma

probabilidad de ser elegidos” (Naupas et al., 2023, p. 339).

4.5 Procedimiento
Los procedimientos en esta investigacion constan de diversas etapas que varian de
acuerdo a la disciplina o institucion, pero en general se sigue una ruta bien definida

continuacion se describen los principales pasos:

e Para realizar el respectivo procedimiento en primer lugar se disefid el proceso
metodologico:

e Se selecciono la técnica pertinente y adecuada revisando antecedentes previos para
determinar el instrumento y la medicion correspondiente.

e Seguidamente se realizd la validacion respectiva respetando los criterios de contenido,
criterio y constructo.

e Se realizo la prueba piloto en la universidad José maria Arguedas de Andahuaylas, asi
se determino la confiabilidad, seguidamente se realizo la aplicacion del cuestionario
en la UNAMBA.

e Consecutivamente se realizo la ubicacion de los datos en Excel, también se realizo la
agrupacion de datos mediante la Baremacion

e Se obtuvo los resultados a nivel descriptivo u a nivel inferencia, finalmente se realizo

la conclusion y recomendacion de la investigacion

4.6 Técnicas e instrumentos
4.6.1 Técnicas

La técnica a emplearse en esta indagacion es la encueta, Arias (2021) senala:
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La encuesta es una herramienta que se lleva a cabo mediante el
instrumento llamado cuestionario, esta orientado solamente a personas y
proporciona informaciéon sobre sus opiniones, comportamientos o
percepciones. Puede tener resultados cualitativos y cuantitativos y se
centra en preguntas pre establecidas con un orden l6gico y un sistema de

respuestas escalonadas (p. 90).

4.6.2 Instrumentos de la investigacion

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos utilizados

comunmente en los trabajos de investigacion cientifica. “Consiste en un

conjunto de preguntas presentadas y enumeradas en una tabla y una serie de

posibles respuestas que el encuetado debe responder” (Arias Gonzales, 2021, p.

91). Las preguntas formuladas se realizaron en base a cada indicador

garantizando la linealidad y pertinencia de los reactivos.

4.6.2.1

Validez del instrumento

Seglin Mejia et al. (2021) la validez “se refiere al grado en que un
instrumento mide de manera precisa y autentica aquello que pretende
evaluar, considerando distintos tipos de validez, entre ellos la de

contenido, concurrente y estadistica” (p. 132).

En el presente estudios, la validez del contenido de los instrumentos
correspondientes a las variables habilidades blandas y resolucion de
conflictos fue determinada mediante el juicio de expertos, conformado
por profesionales con experiencia y conocimientos en el area de
investigacion. Dichos especialistas evaluaron los instrumentos
considerando criterios de claridad, coherencia, consistencia y relevancia,

emitiendo su valoracion respectiva.

Tabla 2
Resultado de validacion de la variable habilidades blandas

N°  Expertos % de Variable
validacion
1 Dr. Juan Carlos Contreras Merino 84% Habilidades
2 Mg. Emerson Montalvo Guevara 90% blandas
3 Mg. Alfredo Huaman Cuyo 76%
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Decision de los expertos Se valida el
instrumento

Nota. Elaboracién propia, en base a las validaciones

En la tabla 2, se evidencian que los porcentajes de validacion otorgadas
por los expertos fueron favorables, lo que permitiéo establecer la

validacion.

Tabla 3

Resultado de validacion de la variable resolucion de conflictos

N°  Expertos % de Variable
validacion
1 Dr. Juan Carlos Contreras Merino 84% Resolucion
2 Mg. Emerson Montalvo Guevara 90% de conflictos
3  Mg. Alfredo Huamén Cuyo 76%
Decision de los expertos Se valida el
instrumento

Nota. Elaboracién propia, en base a las validaciones

De la misma manera, en la tabla 3 se observan porcentajes favorables lo

que permiti6 la validacion.

En consecuencia, se concluye que ambos instrumentos presentan un nivel
adecuado de validez de contenido, por lo que resulta pertinente para su

aplicacion en el contexto de la investigacion.

4.6.2.2 Confiabilidad del instrumento
Segun Hernandez et al. (2010) la confiablidad se define como “el grado
en que un instrumento, al ser aplicado de manera repetida a un mismo
individuo u objeto de estudio en condiciones similares, produce
resultados consistentes y estables” (p. 200). Este criterio permite asegurar
la precision y estabilidad de los datos obtenidos a través del instrumento

de medicion.

En el presente estudio, la confiablidad del instrumento correspondientes
a las variables habilidades blandas y resolucion de conflictos fue
determinada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual es

utilizada para evaluar la consistencia interna del cuestionario.
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Tabla 4
Estadistica de fiabilidad de las variables
Alfa de Cronbach N’ de elementos Variables
,882 15 Habilidades blandas
, 767 16 Resolucion de conflictos

Nota. Elaboracién propia en base a los resultados de Alfa de Cronbach.

En los resultados obtenidos en la tabla 4, se observa que la variable
habilidades blandas alcanzo un coeficiente de 0,882, lo que indica la
confiabilidad alta; mientras que la variable resoluciéon de conflictos
obtuvo un coeficiente de 0,767, considerado aceptable. En consecuencia,
los valores alcanzados permiten concluir que el instrumento utilizado
presenta niveles adecuados de confiabilidad, lo que respaldo su
aplicacion y su posible utilizacion en estudios futuros con caracteristicas

similares.

4.7 Estadistico de la investigacion
Es una técnica importante para la realizacion y aplicacion de los datos para a partir de ello
extraer conclusiones en el marco de la investigacion, para ello se empleard dos tipos de

estadisticos:

e  [Estadistica descriptiva: esta herramienta es una rama de la estadistica que se emplea
para la organizacion, resumen y presentacion de los datos de manera ordenada,
sistémica y comprensible, facilitando su interpretacion, su propdsito no es dar
conclusiones mas alla de los datos en base a frecuencias y porcentajes.

e La estadistica inferencial su principal funcidn es contrastar las hipotesis por medio
de datos, generalizando los resultados a la poblacion, para ello se empleara
estadisticos paramétricos o no paramétricos de acuerdo a la normalidad de la
investigacion.

Para determinar la relacion entre variables se trabajard mediante la siguiente escala de

correlacion plateado por (Cabrera, 2019, p. 9). Quien plantea la siguiente valoracion:

Tabla 5

Escala de valoracion de correlacion

Rango Relacion

0- 0.25 Escasa o nula
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0.26 - 0.50 Débil
0.51-0.75 Entre moderada y fuerte
0.76 — 1.00 Entre fuerte y perfecta

Nota. Obtenido de Enrique, 2019, en su articulo de coeficiente de correlaciones.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1 Resultados descriptivos

Tabla 6

Baremacion de las variables

1 2 3
malo regular excelente

Vi (15-34) (35-54) (55-175)
V2 (16 - 37.32) (37.33 - 58.65) 58.66 - 80)
Dl (5-11.66) (11.67 - 18.33) (18.34 - 25)
D2 (5-11.66) (11.67 - 18.33) (18.34 - 25)
D3 (5-11.66) (11.67 - 18.33) (18.34 - 25)
D4 (6-13) (14 -21) (22 -30)
D5 (5-11.66) (11.67 - 18.33) (18.34 - 25)
D6 (5-11.66) (11.67 - 18.33) (18.34 - 25)

Nota. Elaborado en base a los resultados de SPSS

En la siguiente tabla se puede apreciar las escaladas determinadas para cada variable en
cuestion, estos valores determinan el valor estandar de cada escala. Se realizd una
reduccion de escalas para reducir el sesgo de informacion y realizar una mejor

interpretacion de los resultados.

5.1.1 Datos generales

Tabla 7
Frecuencia y porcentaje de edad de los trabajadores administrativos de la
UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
18 a 25 anos 40 30,8
26 a 35 anos 52 40,0
Valido 36 a 46 anos 20 15,4
46 a mas 18 13,8
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados procesados en el spss version 25.00
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Figura 6
Frecuencia de la edad de los trabajadores de la UNAMBA

Porcentaje

18 a 25 afios 26 a 35 arios 36 a 46 arios 46 amas

Nota. Elaborado en base a los resultados de spss, version 25.00

De la presente tabla y figura se evidencia que, de los trabajadores encuestados
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, el 40% tiene entre
26 y 35 afios, el 30.8% entre 18 y 25 aios, el 15.4% entre 36 y 46 afios, y el
13.8% tiene 46 afios a mas. Por lo tanto, se observa que la mayoria de los
trabajadores se encuentran en el rango de 26 a 35 afios, lo que refleja una

poblacion laboral predominantemente joven.

Tabla 8
Genero de los trabajadores de UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
Femenino 73 56,2
Valido Masculino 57 438
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 7
Porcentaje de género de los administrados de la UNAMBA, 2025

Genero de los encuestados

B Femenino
[ masculino

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

De la tabla 9 y figura 7 presentadas se observa que, del total de trabajadores
encuestados en la Universidad, el 56.2% (73) pertenece al género femenino y el
43.8% (57) son del género masculino. Estos resultados evidencian que la mayor
parte del personal administrativo esta conformada por mujeres que desempefian
funciones en diversas unidades de la institucion, constituyéndose en un grupo

fundamental dentro de la entidad.

Tabla 9
Condicion laboral de los colaboradores de la UNAMBA

Frecuencia Porcentaje
Nombrado 27 20,8
Contratado 276 58 44,6
Valido Cas 39 30,0
Otros 6 4,6
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 8
Porcentaje condicion laboral de los trabajadores de la UNAMBA

Porcentaje

Nombrado Contratado 276 Cas Otros
Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segtn el spss, Version 25.00

De la tabla y figura presentadas se observa que, de los 130 trabajadores
encuestados de la de la UNAMBA, el 44.6% se encuentra contratado bajo el
régimen laboral 276, el 30% labora bajo la modalidad CAS, el 20.8% es personal
nombrado, y el 4.6% pertenece a otros regimenes laborales. Estos resultados
permiten inferir que la mayoria de los trabajadores esta contratada bajo la
modalidad 276, que es un régimen estable, pero el segundo grupo mas numeroso

pertenece al régimen CAS, que refleja la temporalidad temporal.

Tabla 10
Frecuencia y porcentaje de cargo que desemperian en la UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
Jefe 28 21,5
Responsable de Area 46 35,4
Valido Asistente administrativo 51 39,2

Otros 5 3,8
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 9
Porcentaje de cargo que desemperian en la UNAMBA

Porcentaje

Jefe Responsable de Asistente Otros
Area administrativo

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

De la tabla y figura se aprecia que, de los 130 trabajadores encuestados en la
Universidad, el 39,2% ocupa el cargo de asistente administrativo, el 35.4% se
desempefia como responsable de area, el 21.5% ejerce funciones de jefatura y el
3,8% cumplen otros cargos dentro de la institucion. Por ende, se concluye que la
mayoria del personal realiza labores de apoyo administrativo, lo cual les permite
tener un conocimiento cercano de los procesos internos y de las situaciones que

pueden generar conflictos laborales.

5.1.2 Resultados del estudio
Tabla 11
Frecuencia y porcentaje de la variable 1, habilidades blandas en la UNAMBA

Frecuencia Porcentaje
Malo 81 62,3
Regular 33 254
Vilido
Excelente 16 12,3
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-51 de 98 -
Figura 10
Porcentaje de la variable 1, habilidades blandas en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presente tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, el 62.3% (81
administrativos) presenta un nivel malo en habilidades blandas, el 25.4%
(administrativos) alcanza un nivel regular y solo el 12.3% (administrativos)
muestra un nivel excelente. Estos resultados evidencian que una parte
considerable del personal no desarrolla plenamente las competencias directivas,
profesionales y de pensamiento critico, las cuales son esenciales para un

desempetio laboral eficiente.

Tabla 12

Frecuencia y porcentaje de la variable resolucion de conflictos en la UNAMBA

Frecuencia Porcentaje
Malo 84 64,6
Regular 42 323
Valido
Excelente 4 3,1
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 11

Porcentaje de la variable resolucion de conflictos en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presente tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, el 64,6% (84
administrativos) considera que la resolucion de conflictos se encuentra en un nivel
malo, el 32,3% (42 trabajadores) en un nivel regular y solo el 3,1% (4
administrativos) en un nivel excelente. Estos resultados reflejan que una parte
significativa del personal carece de las habilidades necesarias en negociacion,
mediacion y conciliacion, lo que limita su capacidad para manejar adecuadamente

las situaciones conflictivas dentro del entorno laboral.

Tabla 13
Frecuencia y porcentaje de la dimension 1, competencias directivas en la
UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
Malo 78 60,0
Regular 44 33,8
Valido
Excelente 8 6,2
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 12
Porcentaje de la dimension 1, competencias directivas en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presenta tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la UNAMBA, el 60% (78 administrativos) presenta un nivel malo en
competencias directivas, el 33.8% (44 trabajadores) alcanza un nivel regular y
solo el 6.2% (8 administrativos) muestran un nivel excelente. Estos resultados
indican que la mayoria del personal no domina adecuadamente las competencias
relacionadas con la planificacion, liderazgo, toma de decisiones y gestion de
equipos, aspectos fundamentales para orientar el desempefio institucional de

manera eficiente.

Tabla 14
Frecuencia y porcentaje de la dimension 2, competencias profesionales en la
UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
Malo 72 55,4
Regular 54 41,5
Valido
Excelente 4 3,1
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 13
Porcentaje de la dimension 2, competencias profesionales en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presenta tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la UNAMBA, el 55,4% (72 administrativos) presenta un nivel malo en
competencias profesionales, el 41,5% (54 trabajadores) alcanza un nivel regular
y solo el 3,1% (4 administrativos) muestran un nivel excelente. Estos resultados
indican que la mayoria del personal no desarrolla de manera adecuada las
competencias vinculadas con la comunicacion afectiva, el trabajo en equipo, la
adaptabilidad y la responsabilidad profesional, lo que limita el cumplimiento

eficiente de sus funciones dentro de la institucién.

Tabla 15
Frecuencia y porcentaje de dimension 3 de pensamiento critico en la UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
Malo 75 57,7
Valido Regular 35 26,9
Excelente 20 15,4
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 14
Porcentaje de dimension 3 de pensamiento critico en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segtn el spss, Version 25.00

En la presenta tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la UNAMBA, el 57,7% (75 administrativos) presenta un nivel malo en las
competencias del pensamiento critico, el 26,9% (35 trabajadores) alcanza un
nivel regular y solo el 15,4% (20 administrativos) muestran un nivel excelente.
Estos resultados indican que gran parte del personal presenta limitaciones para
analizar, reflexionar y tomar decisiones fundamentales ante diversas situaciones
laborales, lo que evidencia una escasa aplicacion del razonamiento 16gico y la

creatividad en la resolucion de problemas institucionales.

Tabla 16

Frecuencia y porcentaje de la dimension 4, negociacion en la UNAMBA

Frecuencia Porcentaje
Malo 74 56,9
Regular 44 33,8
Valido
Excelente 12 9,2
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 15

Porcentaje de la dimension 4, negociacion en la UNAMB

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presente tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la UNAMBA, el 56,9% (74 trabajadores) presenta un nivel malo en la
negociacion, el 33,8% (44 trabajadores) alcanza un nivel regular y solo el 9,3%
(12 administrativos) muestra un nivel excelente. Estos resultados indican que la
mayoria del personal no posee las destrezas necesarias para gestionar
desacuerdos o llegar a acuerdos beneficiosos, lo que evidencia una limitada
capacidad para el didlogo, la persuasion y la busqueda de soluciones

colaborativas ante conflictos laborales.

Tabla 17
Frecuencia y porcentaje de la dimension 5, medicacion en la UNAMBA
Frecuencia Porcentaje
Malo 64 49,2
. Regular 57 43,8
Valido

Excelente 9 6,9
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 16
Porcentaje de la dimension 5, medicacion en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presente tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados
de la UNAMBA, el 49,2% (64 trabajadores) presenta un nivel malo de mediacion,
el 43,8% (57 trabajadores) alcanza un nivel regular y solo el 6,9% (9
administrativos) muestra un nivel excelente. Estos resultados indican que la
mayoria del personal no aplica adecuadamente estrategias de mediacion para
facilitar el entendimiento entre las partes involucradas en un conflicto, lo que
limita la posibilidad de llegar a acuerdos equitativos y mantener un clima laboral

colaborativo dentro de la institucion.

Tabla 18

Frecuencia y porcentaje de la dimension 6, conciliacion en la UNAMBA

Frecuencia Porcentaje
Malo 68 52,3
) Regular 58 44,6
Valido
Excelente 4 3,1
Total 130 100,0

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00
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Figura 17
Porcentaje de la dimension 6, conciliacion en la UNAMBA

Porcentaje

Malo Regular Excelente

Nota. Elaborado en base a los resultados arrojados segun el spss, Version 25.00

En la presente tabla y figura se observa que, de los 130 trabajadores encuestados de
la UNAMBA, el 52,3% (68 trabajadores) presenta un nivel malo de conciliacion, el
44,6% (58 trabajadores) alcanza un nivel regular y solo el 3,1% (4 administrativos)
muestra un nivel excelente. Estos resultados indican que la mayoria del personal no
cuenta con las habilidades necesarias para promover acuerdos justos y satisfactorios
entre las partes en conflicto, lo que dificulta la resolucién pacifica de los
desacuerdos y afecta la armonia en las relaciones laborales dentro de la institucion,
ya que en muchos casos los trabajadores optan por incurrir a instancias superiores
en busca de una sancion administrativa en lugar de resolver los problemas mediante

dialogo y conciliacion.
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5.2 Resultados Inferenciales
Tabla 19
Medidas de tendencia central
Descriptivos
Estadistico Desv.
Error
Habilidades Media 1,5000 ,06202
blandas 95% de intervalo de Limite inferior 1,3773
confianza para la Limite superior 1,6227
media
Media recortada al 5% 1,4444
Mediana 1,0000
Varianza ,500
Desv. Desviacion ,70711
Minimo 1,00
Maximo 3,00
Rango 2,00
Rango intercuartil 1,00
Asimetria 1,069 212
Curtosis -,208 422
Resolucién Media 1,3846 ,04808
de 95% de intervalo de Limite inferior 1,2895
conflictos confianza para la Limite superior 1,4797
media
Media recortada al 5% 1,3376
Mediana 1,0000
Varianza ,301
Desv. Desviacion ,54821
Minimo 1,00
Maximo 3,00
Rango 2,00
Rango intercuartil 1,00
Asimetria 1,045 212
Curtosis ,085 422

Nota. Obtenido a través del procesamiento en el spss, 2025

En la presente tabla se puede observar las medidas de tendencia central, con un intervalo
del 95% para la variable habilidades blandas, se indica que existe una mediana de 1
(uno) lo que indica que el promedio de los datos es uniforme, de la misma manera se
identifico una varianza de 0,500, lo que indica que la variacion de los datos es parcial,
la desviacién estandar es de 0,707. Por otro lado, para la variable resolucion de
conflictos se muestra una mediana de 1 (uno), seguidamente se evidenci6 una varianza

de 0,301, y una desviacion estandar de 0,548.
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Tabla 20
Resultados de prueba de normalidad del estudio
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
' ' Estadistic )
Estadistico gl Sig. gl Sig.
0
Habilidades
,383 130 ,000 ,686 130,000
blandas
Resolucion de
. ,405 130 ,000 ,654 130,000
conflictos

Nota. Elaborado segun a los datos arrojados del SPSS version 25.00

En la presente tabla se muestra los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogrov-
Smirnov y Shapiro-Wilk, aplicadas a las variables habilidades blandas y resolucion de
conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac. De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que ambas pruebas los
valores de significancia son iguales a 0.000, los cuales son menores a 0.05; por lo tanto,
se aprecia que los datos no siguen una distribuciéon normal, por lo que las variables
analizadas presentan una distribucién no paramétrica; en consecuencia, se optd por
emplear la prueba de correlacion Rho de Spearman, para la determinacion del gado de

relacion entre las variables del estudio.

5.2.1  Hipotesis general
A. Hipaotesis estadistica
Ho: No existe una relacion favorable entre las habilidades blandas y la
resolucion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.

Hi: Existe una relacion favorable entre las habilidades blandas y la resolucion
de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas

de Apurimac, 2025.

MICAELA BASTI
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B. Tabla estadistica

Tabla 21
Resultados de correlacion entre las habilidades blandas y la resolucion de
conflictos en la UNAMBA

Habilidades  Resolucion de

blandas conflictos
Coeﬁcw'r}te de 1,000 798"
. correlacion
Habilidades
blandas p-valor . ,000
Rho de N 130 130
Spearman .
3 Coeﬁcw'r}te de 798" 1,000
Resolucion  correlacion
de
conflictos P-valor ,000
N 130 130

Nota. Elaboracion propia de acuerdo a los resultados estadisticos, 2025

C. Nivel de significancia
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla, se observa que el valor de
significancia (p-valor) es de 0.000, menor al nivel de significancia establecido
de 0.05. En ese sentido, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna, lo que permite afirmar que existe una relacion estadisticamente

significativa entre las variables del presente estudio.

D. Region critica o decision
Considerando el nivel de significancia obtenido y un nivel de confianza del
95%, se acepta la hipotesis de la investigacion, la cual sostiene que existe una
relacion favorable entre las habilidades blandas y la resolucioén de conflictos
en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac, 2025. Asi mismo, el coeficiente de correlacion de 0,798 evidencia
una relacidon positiva alta, lo que implica que un mejor desarrollo de las
habilidades blandas se asocia directamente con una mayor capacidad del

personal para afrontar, mediar y resolver conflictos dentro del entorno laboral.
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5.2.2  Hipdtesis especifico 1
A. Hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion positiva considerable entre las habilidades blandas
y la negociacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, 2025
Hi: Existe una relacion positiva considerable entre las habilidades blandas y
la negociacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025

B. Tabla estadistica

Tabla 22
Resultados de correlacion de las habilidades blandas y la negociacion en la
UNAMBA
Habilidades Neeociacion
blandas g
Coeﬁc1e.r}te de 1,000 ,676**
o correlacion
Habilidades
blandas p-valor . ,000
Rho de N 130 130
Spearman -
P Coeﬁmegte de ,676** 1,000
correlacion
Negociacion — p_ 1000
N 130 130

Nota. Elaboracién propia de acuerdo a los resultados estadisticos, 2025

C. Nivel de significancia
En la tabla se evidencia que el valor de significancia (p-valor) es de 0.000,
cifra menor al nivel de significancia establecido de 0,05. Este resultado
permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna, concluyendo
que existe una relacion estadisticamente significativa entre las habilidades

blandas y la negociacion de conflictos.

D. Region critica o decision
Considerando el nivel de significancia obtenido, se determina, con un nivel
de confianza del 95%, que existe una relacion positiva considerable entre las
habilidades blandas y la negociacion de conflictos en los trabajadores de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. Este resultado se

sustenta en el coeficiente Rho de Spearman de 0.676, el cual evidencia una

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 63 de 98 -
correlacion positiva moderada, lo que implica que un mayor desarrollo de las
habilidades blandas se asocia con una mejor capacidad del personal para

negociar y resolver desacuerdos de manera efectiva dentro de la institucion.

5.2.3  Hipétesis especifica 2
A. Hipotesis estadistica
Ho: No existe una relacion positiva considerable entre las habilidades blandas
y la mediacién de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.
Hi: Existe una relacion positiva considerable entre las habilidades blandas y
la mediacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.

B. Tabla estadistica

Tabla 23
Resultados de asociacion de las habilidades blandas y la mediacion de los
conflictos en la UNAMBA

Habilidades .,
blandas Mediacion
Habilidades
blandas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 130 130
Spearman :
Coeﬁcw.r}te de 523" 1,000
correlacion
Mediacion o1 pilateral) 000
N 130 130

Nota. Elaboracion propia de acuerdo a los resultados estadisticos, 2025

C. Nivel de significancia
En la tabla se evidencia que el valor de significancia (p-valor) es de 0.000,
cifra menor al nivel de significancia establecido de 0,05. Este resultado
permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna, concluyendo
que existe una relacion estadisticamente significativa entre las habilidades

blandas y la mediacion de conflictos
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D. Region critica o decision

Considerando el nivel de significancia obtenido, se determina, con un nivel
de confianza del 95%, que existe una relacion positiva considerable entre las
habilidades blandas y la mediacion de conflictos en los trabajadores de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. Este resultado se
sustenta en el coeficiente Rho de Spearman de 0.523, el cual evidencia una
correlacion positiva moderada, lo que implica que un mayor desarrollo de las
habilidades blandas favorece la capacidad del personal para intervenir de
manera equitativa y constructiva en los procesos de mediacioén dentro de la

institucion.

5.2.4  Hipdtesis especifica 3
A. Hipédtesis estadistica
Ho: No Existe una relacion positiva considerable existe entre las habilidades
blandas y la conciliacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.
Hi: Existe una relacién positiva considerable existe entre las habilidades
blandas y la conciliacion de conflictos en los trabajadores de la Universidad

Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025.

B. Tabla estadistica

Tabla 24
Resultados de la asociacion entre las habilidades blandas y la conciliacion
de los conflictos en la UNAMBA

Habilidades - 1iacion
blandas
Habilidades
blandas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 130 130
Spearman 0
Coeﬁmegte de 589™ 1,000
... ., correlacion
Conciliacid
n Sig. (bilateral) ,000
N 130 130

Nota. Elaboracion propia de acuerdo a los resultados estadisticos, 2025
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C. Nivel de significancia
En la tabla se evidencia que el valor de significancia (p-valor) es de 0.000,
cifra menor al nivel de significancia establecido de 0,05. Este resultado
permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna, concluyendo
que existe una relacion estadisticamente significativa entre las habilidades

blandas y la conciliacion de conflictos

D. Region critica o decision
Considerando el nivel de significancia obtenido, se determina, con un nivel
de confianza del 95%, que existe una relacion positiva considerable entre las
habilidades blandas y la conciliaciéon de conflictos en los trabajadores de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. Este resultado se
sustenta en el coeficiente Rho de Spearman de 0.589, el cual evidencia una
correlacion positiva moderada, lo que implica que el fortalecimiento de las
habilidades blandas contribuye a que los trabajadores gestionen los
desacuerdos mediante el didlogo y la busqueda de acuerdos equitativos,

favoreciendo un clima laboral armoénico dentro de la institucion.

5.3 Discusiones
A partir de los resultados obtenidos, se afirma que existe una relacion positiva y
significativa entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos en los trabajadores
de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. El coeficiente de
correlacion de 0,798 evidencia que, a medida que se fortalecen las competencias
personales y sociales, también mejora la forma en que el personal enfrenta y soluciona
las diferencias en el entorno laboral, lo que confirma la vinculacion entre ambas variables

en el contexto institucional analizado.

Este hallazgo concuerda con la perspectiva de Ruiz Dolorier (2023) quien demostrd una
correlacion positiva entre ambas variables en trabajadores de la Institucion Educativa
7034 Enrique Nerini Collazos, Chorrillos, 2022. Donde se confirma una relacion positiva
de 0,733 (p<0,05), destacando que el dominio de las habilidades como la comunicacion
afectiva, empatia, manejo de emociones, el pensamiento critico, permiten abordar los

conflictos con mayor apertura y dialogo.

También se compara con los hallazgos de Salcedo Pichen (2023) quien hallo que el
fortalecimiento de las habilidades interpersonales especialmente el trabajo en equipo y la

adaptabilidad contribuye la negociacion y mediacion en los espacios laborales. El p-valor
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fue de 0,001 menor a 0,05, del cual se observa que existe una correlacion positiva muy
alta de 0,966; esto indica que el desarrollo de habilidades blandas se asocia con una mayor

disposicion a afrontar los conflictos de manera conciliadora.

De igual forma, Flores (2022) en su estudio con docentes de la Institucion Educativa
Salesiano San Juan Bosco Ayacucho, 2021, tiene como resultado del Rho de Spearman
(Rho = 0,850, p=10.000b), cuya correlacion es alta entre ambas variables. A partir de ello,
se destaca que las habilidades blandas resultan fundamentales para mantener relaciones
laborales armonicas y prevenir conflictos, promoviendo la comprension mutua y la

disposicion al didlogo.

En concordancia, Gutiérrez (2019) con el resultado obtenido del valor (p < 0,05 y Rho de
Spearman = 0,712), afirma una correlacion positiva alta entre las variables de su estudio.
sefialando que la ausencia de competencias sociales, emocionales, comunicativas y de

trabajo en equipo limita la capacidad para resolver conflictos de manera adecuada.

En particular este analisis se compara con Tulcan Pozo (2022) quien sefala establecer
acuerdos entre los diferentes actores, otorgandoles la oportunidad de ejecutar la propuesta
de capacitacion en habilidades éticas, orientadas a generar espacios de dialogo activo y

trabajo cooperativo, lo cual constituye una base relevante para la resolucion de conflictos.

Por otra parte, los hallazgos de Zamora Guevara (2022) son menores al presente estudio,
ya que el valor de asociacion de Spearman (Rho) es 0,423, con un grado significativo de
0,000. Ello significa que hay una asociacion de caracter positivo moderado entre las
habilidades blandas y el clima organizacional. Esta diferencia puede atribuirse al enfoque
tedrico adoptado y a las caracteristicas de la poblacion estudiada, evidenciandose que los

trabajadores no cuentan, en su mayoria, con un desarrollo adecuado de dichas habilidades.

Estas variaciones, pueden ser distintas por las caracteristicas de la poblacion, la ausencia
de algunas dimensiones de las variables, o el estadistico usado; sin embargo, en conjunto,
los antecedentes revisados permiten afirmar que las habilidades blandas se relacionan
significativamente con la resolucion de conflictos dentro del contexto universitario, y que

las dimensiones que fueron aplicada tienen mayor relevancia.

Con respecto a las dimensiones, se observa que las competencias directivas, que incluyen
la comunicacion y el liderazgo, presentan una influencia directa en la negociaciéon y
mediacion, ya que los trabajadores que ejercen un liderazgo participativo y mantienen

una comunicacion abierta logran manejar los conflictos de forma constructiva, evitando
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confrontaciones innecesarias. Este resultado se asemeja a lo encontrado por Ruiz Dolorier
(2023) y Salcedo Pichen (2023) quienes destacan que la comunicacién empatica y el

liderazgo flexible fortalecen los espacios de didlogo y cooperacion en el trabajo.

Sobre la dimensidon competencia profesional, que incluye la comunicacion afectiva, se
comprueba que los trabajadores que se expresan con claridad y respeto tienden a resolver
conflictos con mayor eficacia. Este resultado se sustenta en lo planteado por Flores
Canturin (2022) y Gutiérrez (2019) quienes sostienen que una comunicacion asertiva

reduce los malentendidos y mejora la convivencia laboral.

Respecto a la dimensiéon competencia del pensamiento critico, los trabajadores que
demuestran comprension y cooperacion con sus compafieros son mas capaces de buscar
soluciones conjuntas frente a las discrepancias. Esto se relaciona con los aportes de
Salcedo Pichen (2023) quien sefiala que la empatia y la inteligencia emocional son

factores clave en la mediacion y conciliacion de conflictos.

Finalmente, sobre las dimensiones de la variable resolucion de conflictos (negociacion,
mediacion, y conciliacién), se observa que los trabajadores que poseen habilidades
blandas méas desarrolladas aplican estrategias basadas en el didlogo, el respeto mutuo y la
busqueda de acuerdos equitativos. Esto se sustenta en lo que sostiene Tulcan Pozo (2022)
y Zamora Guevara (2022) quienes coinciden en que las habilidades blandas fortalecen la

cultura de paz en las instituciones.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primero: Se concluye que existe una relacion positiva alta entre las habilidades blandas
y laresolucion de conflictos en los trabajadores de la UNAMBA, 2025, con un coeficiente
de correlacion Rho de Spearman de 0,798. Este resultado evidencia que el fortalecimiento
de las competencias directivas, profesionales y del pensamiento critico, favorece un
manejo mds adecuado y eficaz de las situaciones conflictivas dentro en el entorno laboral

universitario.

Segundo: Se determind que existe una relacion positiva moderada entre las habilidades
blandas y la negociacion de conflictos en los trabajadores de la UNAMBA, 2025.
Encontrdndose un nivel de asociaciéon Rho de Spearman de 0,676, del cual se concluye
que el desarrollo de habilidades comunicativas, la empatia, la escucha activa y la
capacidad para generar acuerdos favorecen procesos de negociacion mas efectivos,
contribuyendo a resolver desacuerdos de manera colaborativa y evitando consecuencias

negativas dentro del entorno laboral universitario.

Tercero: Se determind que existe una relacion positiva moderada entre las habilidades
blandas y la mediacion de conflictos en los trabajadores de la UNAMBA, 2025, con un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,523. Del cual se concluye que el
fortalecimiento de las habilidades emocionales, la predisposicion para conciliar, el uso
del dialogo constructivo y la formulacién de propuestas viables contribuyen a una
mediacion mas efectiva, permitiendo alcanzar acuerdos justos y decisiones equilibradas

en beneficio de las partes involucradas.

Cuarto: Se determind que existe una relacion positiva moderada entre las habilidades
blandas y la conciliacién de conflictos en los trabajadores de la UNAMBA, 2025, con un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,589. Del cual se concluye que el
fortalecimiento de las capacidades y competencias vinculadas con la flexibilidad, la
rapidez en la toma de decisiones, la aplicacion de estrategias conciliadoras y la reserva en

el manejo de la informacion favorecen una resolucion mas efectiva de los conflictos.
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6.2 Recomendaciones

Primero: Se recomienda al drea de Recursos Humanos de la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac promover el desarrollo de programas de capacitacion
orientados al fortalecimiento de las habilidades blandas en los trabajadores
administrativos, con ¢énfasis en las competencias directivas, profesionales y del
pensamiento critico. Desde la perspectiva de un estudio de tipo basico, estas acciones no
solo contribuyen a la mejora del desempefio laboral, sino que también permiten generar
evidencia teorica relevante sobre la relacion entre dichas competencias y la resolucion de

conflictos en el &mbito organizacional.

Segundo: Se recomienda a la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
fortalecer las competencias comunicativas, la empatia, la escucha activa y la gestion
emocional de sus trabajadores administrativos mediante la implementacion de talleres de
negociacion, dindmicas grupales y capacitaciones practicas orientadas a la resolucion de
conflictos. Asimismo, se sugiere que estas actividades incorporen metodologias
participativas que favorezcan el aprendizaje experiencial y la aplicacion directa en el
entorno laboral. De este modo, se contribuira a optimizar los procesos de dialogo, la
capacidad de persuasion y la busqueda de acuerdos, promoviendo un clima laboral mas

armonico, colaborativo y orientado al logro de objetivos institucionales.

Tercero: Se recomienda a los directivos, jefes de unidad y autoridades universitarias
promover procesos de mediacion equitativos, justos y transparentes, basados en el
didlogo, la empatia y la disposicion para la conciliacion. También, se sugiere promover
programas de capacitacion orientados al desarrollo de habilidades emocionales, la
comunicacion efectiva y la formulacion de propuestas viables. Estas acciones permitiran
que los trabajadores actlien como mediadores imparciales en la resolucion de conflictos,
facilitando la construccion de acuerdos equilibrados, sostenibles y orientados al

fortalecimiento del clima institucional.

Cuarto: Se recomienda a las autoridades universitarias fortalecer las capacidades del
personal administrativo mediante programas de formacion orientadas al desarrollo de la
flexibilidad, la toma de decisiones oportunas y la aplicacion de estrategias conciliadoras
que promuevan acuerdos equitativos. Asimismo, se sugiere fomentar la reserva
profesional y la gestion emocional en el tratamiento de los conflictos, a fin de garantizar

una resolucion eficaz, transparente y armonica dentro del entorno institucional.

WICAELA BASTIDAS
—
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Anexo A: Matriz de Consistencia
Titulo: “Habilidades blandas y resolucion de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025”.
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PG: ;Cual es la OG: Establecer cual HG: Existe una D1: Competencia - Construccion de - Tipo de
relacion que existe es la relacion que relacion favorable directiva redes Investigacion
entre las existe entre las entre las - Cambio de Basico o pura
habilidades blandas habilidades blandasy habilidades blandas pensamientos - Nivel de
y la resolucion de la resolucion de y la resolucion de - Planificacion Investigacion
conflictos en los conflictos en los conflictos en los - Integridad Descriptivo -
trabajadores de la trabajadores de la trabajadores de Ila D2: Competencia - Aporte técnico- correlacional
Universidad Universidad Universidad V.1. profesional profesional - Disefo de
Nacional Micaela Nacional = Micaela Nacional Micaela  Habilidades - Comunicacion investigacion
Bastidas de Bastidas de Bastidas de blandas efectiva No experimental
Apurimac, 2025? Apurimac, 2025. Apurimac, 2025. - Manejo de corte

emocional transversal

PE1: ;Cuidl es la OE1l: Conocer cual HE1: Existe una - Etica - Método
relacion que existe es la relacion que relacidbn  positiva D3: Competencia - Idea Hipotético
entre las existe entre las considerable entre del pensamiento - Innovacion deductivo
habilidades blandas habilidades blandasy las habilidades critico - Crecimiento - Poblacion
y la negociacion de la negociacion de blandas y la - Madurez - Muestra
conflictos en los conflictos en los negociacion de - Recursos - Muestreo
trabajadores de la trabajadores de la conflictos en los D1: Negociacion - Resolutiva Probabilistico
Universidad Universidad trabajadores de la - Rivalidad - Técnicas de
Nacional Micaela Nacional Micaela Universidad - Complacencia Recoleccion de
Bastidas de Bastidas de Nacional Micaela - Tnaccion Datos
Apurimac, 2025? Apurimac, 2025 Bastidas de D2: Mediacién - Predisposicion Encuesta

Apurimac, 2025. V.2. para conciliar - Instrumento




PE2: ;Cudl es la
relaciébn que existe
entre las
habilidades blandas
y la negociacion de
conflictos en los
trabajadores de la

Universidad
Nacional Micaela
Bastidas de

Apurimac, 2025?

PE3: ;Cudl es la
relacion que existe
entre las
habilidades blandas
y la conciliacion de
conflictos en los
trabajadores de la

Universidad
Nacional Micaela
Bastidas de

Apurimac, 2025?

OE2: Determinar
cual es la relacion
que existe entre las
habilidades blandas y
la  mediacion de
conflictos en los
trabajadores de la

Universidad
Nacional Micaela
Bastidas de

Apurimac, 2025.

OE3: Conocer cual
es la relacion que
existe entre las
habilidades blandas y
la conciliaciéon de
conflictos en los
trabajadores de la

Universidad
Nacional Micaela
Bastidas de

Apurimac, 2025.

HE2: Existe una
relacion
considerable entre
las habilidades
blandas y la
mediacion de

positiva

conflictos en los
trabajadores de la

Universidad
Nacional Micaela
Bastidas de

Apurimac, 2025.

HE3: Existe una
relacion  positiva
considerable existe
entre las
habilidades blandas
y la conciliacion de
conflictos en los

trabajadores de la

Universidad
Nacional Micaela
Bastidas de

Apurimac, 2025.

Resolucion de
conflictos

- Dialogo
- Propuestas
- Acuerdo

D3: Conciliacion

- Flexibilidad
- Rapidez
- Reserva
- Decisividad
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Anexo B: Cuestionario

El presente cuestionario tiene el proposito de recoger informacion correspondiente al desarrollo de la investigacion
titulada Habilidades blandas y resolucion de conflictos en los trabajadores de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2025. Agradecemos de antemano la

honestidad de sus respuestas dada la seriedad exigida por la investigacion.

I. DATOS GENERALES

Edad:
Género: Masculino () Femenino ()
Condicion laboral a) Nombrado b) Contratado 276 ¢) CAS d) Otros
Cargo Jefe ( ) b) de Responsable de area ( ) ¢) Asistente administrativo ( ) d) Otros
()
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

ITEMS 1 2 3 4 5

VARIABLE N° 1: HABILIDADES BLANDAS

Dimension 1: Competencias directivas

Considera que la construccion de redes permite realizar los trabajos
01 | de manera conjunta y armoniosa.

Cree usted que cambia de pensamiento al momento de afrontar
02 | diversos escenarios

Usted realiza la planificacion de sus actividades laborales
03 | asumiendo los tiempos, costos y recursos.

Considera usted que realiza sus operaciones demostrando
04 |integridad en cada uno de los procesos.

Cree usted que practica el liderazgo en los diversos escenarios ya
05 | sea en su area o en toda la institucion.

Dimension 2: Competencias profesionales

Cree usted que cuenta con competencias que le permitan brindar
aportar técnico y profesional en las diversas funciones
06 | administrativas

Hace uso de la comunicacion efectiva para trabajar con sus
07 | compaiieros y con el resto de la entidad

Cree usted que tiene el manejo emocional en situaciones de
08 | conflictos o discrepancias

Usted acttia con ética y moral en el desempefio de sus actividades
09 | laborales y personales

Cree usted que cuenta con habilidades que permitan desenvolverse
10 | en ambito laboral

Dimension 3: competencias del pensamiento critico

Cree usted que el aprendizaje continuo permite mejor sus
11 | habilidades y ganar mas experiencia

Usted emplea el razonamiento logico para tomar decisiones
12 | asertivas

Cree uste que hace la coordinacion respectiva de las diferentes
13 | actividades haciendo uso del pensamiento critico

MICAELA BASTIDAS
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Usted actiia con creatividad en los diferentes eventos y actos
14 | administrativos por realizar

Usted reflexiona de los problemas y errores que comete durante el
15 | desempeifio de su trabajo

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
1 2 3 4 5

ITEMS 1 2 3 4 5

VARIABLE N° 2: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Dimension 4: Negociacion

16 | Usted cuenta con la capacidad comunicativa para negociar los
problemas con la otra parte

17 | Usted muestra la iniciativa resolutiva para negociar y quedar
en un acuerdo con el involucrado

18 e . . :
Usted hace el anélisis de la posicidon que tiene el contrincante.

19 | Usted siente complacencia por la otra parte sabiendo que ¢l
tuvo mas responsabilidad

20 | Cuenta con capacidad orientadora para poder negociar los
diferentes conflictos laborales o sociales

71 | Usted emplea técnicas mediadoras para llegar a una solucion
justa

Dimension S: Mediacion

77 | Usted es de las personas con predisposicion para intervenir y
poder mediar frente a un conflicto

73 | Considera usted que el aspecto emocional es clave para
intervenir y poder mediar en un conflicto

24 | Cree usted que el dialogo es la mejor estrategia para resolver
los problemas laborales

75 | Usted es de las personas que haces propuesta o muestra
alternativas que le permitan conciliar el problema

26 | Al final de los conflictos usted llega a un acuerdo sin perjuicio
de las partes

Dimension 6: Conciliacion

27 | Al momento de conciliar entre las partes usted es flexible con
ambas partes y trata de decir democratico

78 | Cuenta con la capacidad de conciliar con rapidez los
problemas o conflictos laborales

29 | Cres usted que necesario hacer uso de estrategias conciliadoras
para dar solucién a un conflicto

Cree usted que la informacion de los conflictos se debe
mantener en estricta reserva o se tiene que recurrir a otros
actores.

31 | Usted suele tomar decisiones con la responsabilidad del caso
respetado ambas partes.

30

;Gracias por su colaboracion!
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Anexo C: Validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD MACHINAL MICAELA BASTIDAS DE AFURIMAL

Facultad de Administracidn
Escuela Profesional de Adminlstracidn

VE VALIDACION

- il I o . - ¥ i
Dhies del Exporio My . Tomewat Dow b Cendvrrad,  rfvina

B

Tihwlads de la Investigaeidm: “Habiidades blandas y medgheain e ondlcios em o3
rratajadores de la Unkersidad Macional icasls Baitidas de apurimac, 20357

b fedivns ¢ Cudl s la relackn mee existe entre les habildasdss Bandas v la resoluckin de oomflictas
an |os trabajsdores de ls Universided Maciomal Micada Bastidas de apurimec, 2057,

Unidad de amalisia: rrabipaderas da la Universidad Hacional Micasta Bestides de Apurimac, 2025
Investigadar: Bach, Lecio Benito Pamapalia

Instrumento: Cuesticrario de la variakle 1 habilidsdes Blandas

[ M= | EVIDENCIAS [ INDICADMORES | VALDRACION |
| i ]2 |3 |4 5
-_ﬁ_h Cregraconplizpcidn de variakble | Belelodalapeia | : | o |
02 | Perlinenciade reEciivas Coherencis : | | !if-—|_ !
03 | Cantidad de reacivos pasa  medir | Seficiencia I : | | o
L varisble ] | | | I-' |
04 | Basados en aspectas Ledricos de In | Comsistencia | [y |
varighle 1 | L I}‘- :
05 | Expresado en hechos perceptibles Cibjetivadad B |
06 | Adecundo parm los siyetos de estudic | Opomunidad ] 1ol )
07 | Formulado con lenpuaje apropisdo | Claridad | o
IR | Acorde ol mvemce de lo coemces v | AACIGElidad
| cnolopin - _ .“-'-":- _]
{9 | Muestn uma orpanizacion Ldageea Lirganiracim 1 ;i'l |
| 76 | Calidad de instrucciunes i_albcid | 1 |
[ TOTAL a |b |c [d |
TOEFICTERTE DE VALIDACTON: C = [arbrerdie) = L %0 4 16§ Joo — 20w

NOTA: B instrumento s¢ cosaldern valido cuando el promedio del Coshciente (C) ctorgado
por log Tres experios o5 = M

Ahmncay, 24 de epero de 2025

Selka ¥ ltrma &l experto
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UMIVERSIDAD HACIIMAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Administracidn
Eszcuela Profesicnal de Adminisgraciin

FICHA DE Y [0

-l 5
JL v

Diatos del Experio: 5. o =00

- E - = 5 Pap— Y
._i_—1I'J.'.‘ L et al B LR

Titulado de ba Investigacidn: “Habibdades blandas y resobcidn de conflicios en los
trabajadones de la Untversidad Meckanal Micagla Bastidas Se Apurkmec, 20037

CHhjetivo: ACudl es ka relacin que existe entre las habdidades blandas ¥ ks resclycicn di cordlchos
En bos trebajadores de 13 Universidad Macional Micaels Bastidas de Apurimac, 20257,

Umidlad di¢ amdibisis: trabajadores de la Unbeersidad Macioaal Micasla Bastidas de dguarimac, 2025

Invesiigador: Bach. Lucie Benitn Pumiagills

Instrumembor Cuestionana de la wariable 2 resolucidn de conficios

e EVIDENCIAS INDICADORES | VALORACION
[ _ [1 |2 [3[4a]5
_ﬂ | Eﬁ]ﬂmﬂlnﬂl'jaﬂm gde varinhle 1 Metadobosia ] .-""-'\-_ |
{12 | Perlinencia de resclivod Caherencia | E
03 | Crrtidad de reactives para medsr variahle | Suficiencia [ |
(4 | Basados en mpecios teomoos de B | Consistenoa | |
variahie |_ 1%
oy ressdo en hechos perceptibles i etividad Al
L"tl iah:' o para Jos swebos de eludio Cinnrivridad | (Y
Foemulada com leng JlrE u_[-T-:I-nl.u.l..-'_l Clandad I W |
III-E Acarde al avance o= la ciencia ¥ | Aciualidad [ .|
tecnologin | ¥ | [ |
|09 | Muesira una ofg ankeacion lgica Orrp snizacion | | |
10| Cadidad dt:n:l.nh:::u:ln:rs Calidad [ 1 1w
TOTAL n b |c [d e

i Gl
COEFICIENTE DE VALIDACION: © = (s*berdic) b= L "

NOTA: El instramento se considers vilido cuando el promedio del Coeficiene (C) alongado
por los tres experios &3 2 MG

Abancay, 24 de enera de 2025

T
J:l'.-' __'_,:.,' ﬁ"__

"-.i:l_ln}'l. I:'rrna del experta
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UNIVERSIAD NACHINAL MICAELA BASTIDAS DE AFTRIMAL
Facultad de Adminlstracidn
Esmaels Profesional de Admministracidn

FICHA DE VALLBAEIQE
Datos del Experto: A~ Loneryes Henbulye  Guteurt
Titulode de la lovestigaciim: “Heblidades Blandas y resolucidn de confltes & s
trabajadores d= la Uriversidad Macians Micasla Bastidas de Apurimac, 2025"
(Fhjetivo: (Cudl es |a relacidn gue existe enbre L habilidedes blandas y la resolucidn de conllicios
#n los rabajadanes de la Univarsidad Madonal Micssla Bastidas de Apurimac, 20057
Umidsd de andlisis: framajadores de la Universidsd Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 20125
Investigador: Hach, Lucio Bemilo Pamaps|to

Instrumenio: Cusstsonarie de 1 verinhle L: habilidades blandas

Ne | EVIDENCIAS INDICADDRES | VALORACION |
| : | (1 13 [3 |4 |5 |
| 01 | Opemncipnafizacian de varinble Metodalogia [ | =<
02 | Perimencia de renctivas - Coherencis [ ] I

13 | Cantkded de  reaciivos  para medir| Saliciencia [ v
|| variable — - — |

M | Basades em aspectos edricos de ln | Conssbensas | | s
| : variphle | | | ¥
| U5 Lb:r:n_":g‘rdn:'-i:fl"‘-:::l‘i.‘m peroeptibles Oy tividad | | E

5 | Adecuado pars los sujesos de estudic Oporiunidad [ ] |

07 | Formulado can kengunje agpropisdo | Claridad >
R | Awcarde al  avanes ﬁl? I rl;llﬂ'l.l:ll ¥ | Actualidad [ i W

lecnokogia - l |

09 | Muesira una orpamEacion |dgica | Orpanizaciin | [»>] |
10 | Calidad do instrucchanes | Calidnd 11 = |
B TOTAL a |b |¢ |[d |e |
"COEFICIENTE DE ¥ALIDATION: © = (o= bbptdie) Bl = - = -y AT =

NOT A Bl instraments se corsidera valida casnd o ¢l prormedio del Coeficiente () 'Iﬂrg-“d'}
por ks ires experios e 2 T

Abancay. 24 de emero de 2025

e
¥
|

dyu g P

@'ﬂ,ﬂuc—-ﬂd —

114 s ——
el e -1"1,.,.-:,.,, e

E R r-q'-l'dr'_';

Sella y firma del experta
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UNIVERSIDAD NACHONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAL
Faculiad de Administracidn
Becuela Profesions] de Sdministrackin

FICHA DE VALIDACION

1 .
e el (o g B
et T W =

| g} wd P
i L

Datos del Experta: 11
Tiukade de la Investigacitm: “Mablidades Blandas y reichaidn e conflictos en kas
trahaiadores de la Universidad Macional Micasts Bastidas de Apurimac, 2025"

Ohjetivo: (Cudles larelacdn gue existe entre les habilidices Blandas y la resoluddn de conficies
e o trabajadanss de s Universidad Macionad Micaela Basbidas de dparimac, 20557

Unidad de andlisis: rabajaderes de 3 Universidad Nacional icask Bastidas e Apurimac, 100%

Iovesiigador: Bach, Lucko Bemito Pumagillo

Imstrements: Cuestionario de la variabde 2: reselucios de conflicbas

e ] EVIDENCIAS ' INDICATHORES | !r'ALumclu'*i |
) 2_"1‘___ 5
0l | Opemcionalizacsdn de variable Meztpdologia L
(12 | Pertinencia de reactivos | Cofwencin

0 -I:'mu:lrlﬂrl e renctivas '|lur._r':|n:||r '.Ia.nul:-l.-r- Sufbcientin
[y Humj.-_:s on nspecios iedricos de ]u Ll.'-n-:uaﬂl‘.:ul.h | |
| varinhle

015 | Expaesado en hechos peroeptibles | Oibjetividad I_ [ |
: i .-'-.dn:n:uﬁ;l:_'u para los sujetos de estudic Uio ortunicad 11 | ] |
(07 | I_-.-_nnnul_m].,. cion befunje maropisdo | Clandad A

08 | Acorde al avence d¢ la clencia ¥ Awctualidad x|

| becnskpia |

. 00 | | Muestra una organmzacion dgica Oirg anizacicn x 1 |
10 | Calidad de instroccianes Calidad [ | -

- TOTAL [a b le |d e |

COEFICIENTE DE VALIDACTON: C= [arbreerdep /50 =

NOTA: Flinstrumento se considera vilido cusndo el promedio del Coeficiente (C) oiorgada
par los tres experlos & & T

o~ —ybancay, 24 de enero de 2023

¥
i

-"rm“:g'mm-l'ﬂ-l

@ |' LRI e

TT] .__||- ... |.r--.|_-- o il

~ AR AT :.L-n—n—Fb—-Ml-'
Belloy !Pru:l-u 3¢I CHPET
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LUNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Famaltad de Administracian
Escuela Profesional de Admisdstrachsn

FICHA DE VALIDACION

Dintos del Experio: H.SL fi -i-u' da I:—:----r-n" I LLUE

Titulado de la Ievestigaciin: “Habdidades blandas y resolucidn de conflictos & o
trabajedaores de |a Universided Macicnal Micaela Bastidas de Apurimac, 2025

Objetivor ¢ 0ol e |o relacién que exiite entra ks habildades blandss y la resolucion de conflictos
en los irabajadoras de la Uniersidad Nacional Micasla Bastidas de Apurimac, 20057,

Umnidsd de andlisis: tratajadores de la Universidad Nacional Micoela Beatides de Apurimac, 2025
Investigador: Bach, Lucio Bemito Pumaptibo

Inatrunento: Cuesticnario de la variable 2@ resgludids & conflictos

N EVIDENCIAS INDICADORES | VALORACION |
i |32 |3 |4 |5
| 01| Opemcioaalizacsn de variable Metodalogia , | [ %]
[ 02 | Pertinencia de reactivas B Coberencia | | X
| 13 _ Cantidad de reactivas para medir variabde | :-:ul'n.izn!:i_:_ | (X! |
04  Basados en aspecios iedricos de la | Conslsiencia ¥ |
wvarighle | | | i |
(68 | Expresado en hechos peroeptibles Obyetividad wl | |
06 | Adecundo pam los sujetas de estudio Onertunidad A1 |
07 | Farmulsdo con lengunje raropiado | Claridad . | :
(R | Acarde al avance d¢ la ciencia ¥ | Actubidad ¥
Lecnidig | _ I [ |
09 | Mugsira urs ceg amizacion logica Crpanizacidn ]l | £ |
[ 10 | Calidad dé instruccsmes [ Calidad | 1 1 x| a
[ TOTAL [ [b [c |d |¢
N o |
T oda ] LT i
COEFICIENTE DE YVALIDACTON: C = [atb+osdeg) B0= | 757 17

NOTA: El instrumento se considern vilido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expermos e = T

Abancay, 24 de enero de 2023

L
s b W

i el ¥ L
e T S i G

=

Bello y firma del experio
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UNIFERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Fatultad de Administracicn
Escuela Profesional de Administraciin

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto; M Alfmde fuamos luga
Titulado de la Investigacitn: “Habilidedes blesdlss ¥ resoluckin de conflictas en los
trabajadores de la Universidad Macioral Micaels Bastidas da Apurimac, 20057
Db jetivo: $Cusl # la relacidn que existe entre kas habiidades blandas v s reschucion de confictos
an los trabajadores de B Unhersided Nacicnal Micaela Bastidas de Apufisaac, 30257
Unidad de andlisis: tretajadores de la Usiversdad Nacions Macaels Bastidas de Apurimac, 2025
Investigador: Rach. Lucko Benito Pumapilla
Instrumenio: Coestionario de la variable 1 habalsdsdes blandns

I Ne | EVIDENCIAS | INDICADORES |__VALORACION
| 1 [2 |3 |4 |3
b1 | Opemacionalizacsin de variabh | Metcéalogia | %]
(2 | Periinencia de reactivos Coberencia | =] |
03 | Cantidad de reactives para  medir | Suficiencia [
variahle B | ¥ |
(4  Basados en aspectas bedneos de ln | Consistencia .
varinhle | ) | | X |
{15 | Expresado es hechos percepibles (b etivadnd .
06 | Adecusdo parn los sy eios de estudic | Dnorunidad | [ [#] -
07 | Farmaledo con Tenguaje apropindo Claridad | X
08 | Acorde al svance de la ceemcan y | Aciuslidad |
reenolopla A
[ 05 | Miuestra ures crp anizacion Kgica Umgamizacian | X
| 10| Calidad du instrucciones Calidsd | o X
[ TOTAL CECECECEE
TOEFICIENTE DE VALIDACION: € = (arthécode) 150 = TR ADTE:

NOTA: El imstrumsesnio se considem valido cummdo el promedio ded Coeficiene (C) olorgada
par los tres expertos es > T0%

Ahancay, 24 de enero de 2003

Sello y firma del experto
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Anexo D: cuestionario aplicado
G
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC I
FACULTAD DE ADMINISTRACION \ AL
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION J (Q?A{,...‘;.#
CUESTIONARIO:

El presente cuestionario tiene el proposito de recoger informacion correspondiente al desarrollo de la investigacién titulada
Habilidades blandas y resolucién de conflictos en los trabajadores de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac, 2025, Agradecemos de antemano la honestidad de sus respuestas dada la seriedad exigida por
la investigacion.

I. DATOS GENERALES

 Edad: [
Genero: | Masculino () Femenino ()
Condicién 1aboral | a) Nombrado b) Contratado 276 ¢) CAS @) Otros
‘Cargo Jefe () b)de Responsable de drea () ¢) Asistente administrativo () d) Otros ()
NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 | 2 3 | 4 8 B
ITEMS 1 2 3 4 5
VARIABLE N° 1: HABILIDADES BLANDAS
Dimension 1: Competencias directivas
Considera que la construccion de redes permite realizar los trabajos \<
01 | de manera conjunta y armoniosa. '
Cree usted que cambia de pensamiento al momento de afrontar ><
02 | diversos escenarios
Usted realiza la planificacion de sus actividades laborales \(
03 | asumiendo los tiempos. costos y recursos. N\ |
Considera usted que realiza sus operaciones demostrando integridad >/
04 |en cada uno de los procesos. N
Cree usted que practica el liderazgo en los diversos escenarios ya X“
05 |sea en su drea o en toda la institucion. ‘
|

Dimension 2: competencias profesionales | |

Cree usted que cuenta con competencias que lc permitan brindar (\ |
aportar técnico 'y profesional en las diversas funciones ‘, }/1
06 |administrativas / \.I
Hace uso de la comunicacién efectiva para trabajar con sus '>-(
07 | compafieros y con el resto de la entidad J
Cree usted que tiene el manejo emocional en situaciones de l \<
08 | conflictos o discrepancias A

Usted actia con ética y moral en el desempefio de sus actividades
09 |laborales y personales
Cree usted que cuenta con habilidades que permitan desenvolverse
10 | en dmbito laboral

Dimensién 3: competencias del pensamiento critico

Cree usted que el aprendizaje continuo permite mejor sus
11 |habilidades y ganar mds experiencia

Usted emplea el razonamiento ldgico para tomar decisiones
12 |asertivas
Cree uste que hace la coordinacion respectiva de las diferentes
13 | actividades haciendo uso del pensamiento critico

S IXL XX
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC .N;‘ T
FACULTAD DE ADMINISTRACION (ﬁ) 7

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION LN i

Usted actia con creatividad en los diferentes eventos y actos

14 | administrativos por realizar
Usted reflexiona de los problemas y errores que comete durante ¢l
15 | desempeiio de su trabajo .
& NUNCA CASINUNCA A VECES ‘ CASI SIEMPRE SIEMPRE J
1 2 i 4 5 |
ITEMS 1 2 3 4 5

VARIABLE N° 2: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Dimensién 4: Negociacion

16 | Usted cuenta con la capacidad comunicativa para negociar los ; i
problemas con la otra parte

17 | Usted muestra la iniciativa resolutiva para negociar y quedar en un
acuerdo con el involucrado

18 . .y . . X
Usted hace el anlisis de la posicién que tiene ¢l contrincante. yd A I S
responsabilidad I I

20 |Cuenta con capacidad orientadora para poder negociar los diferentes

19 | Usted siente complacencia por la otra parte sabiendo que ¢l tuvo mas ; :
conflictos laborales o sociales

21 - . Lo
Usted emplea téenicas mediadoras para 1legar a una solucion justa
’Emcnsién 5: Mediacién

57 | Usted es de las personas con predisposicion para intervenir y poder ><
mediar frente a un conflicto
23 Considera usted que el aspecto emocional es clave para intervenir y \
poder mediar en un conflicto
4 | Cree usted que el dialogo es la mejor estrategia para resolver los‘
25
26

problemas laborales

Usted ¢s de las personas que haces propuesta o muestra alternativas
que le permitan conciliar el problema

Al final de los conflictos usted llega a un acuerdo sin perjuicio de
| |las paries

Dimensién 6: Conciliacion

_5-;—1 Al momento de conciliar entre las paries usted es flexible con ambas

artes v trata de decir democrético

»g | Cuenta con la capacidad de conciliar con rapidez los problemas o
conflictos laborales

_2_; Cres usted que necesario hacer uso de estrategias conciliadoras para l

dar solucion a un conflicto

30 | Cree usted que la informacion de los conflictos se debe mantener en

| | estricta reserva 0 S¢€ tiene qUE TecurTir a otros actores.

31 |Usted sucle tomar decisiones con la responsabilidad del caso

respetado ambas partes.

>

|
|
|
|
|
|
|
|
|

S

;Gracias por st colaboracion!

MICAELA BASTIDAS
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Anexo F: Datos en el Spss
t,-\ Sin titulo1.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos = X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SESE e~ BLl A BE »19@
MNombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Ral
1 Edad Mumérico 8 2 Edad de trabajdadores {1.00,18 a ... Minguno 4 =Derecha gl Ordinal “ Entrada -
2 Genero Mumérico 8 2 Genero de los encuestados {1,00, Feme_.. Ninguno 4 = Derecha & Nominal ™ Entrada
3 Condicion_L... Numérico 8 2 Condicion laboral de los trabajadores {1,00, Nomb... Ninguno 4 =Derecha  gf Ordinal “ Entrada
4 Cargo Mumérico 8 2 Cargo que desempefian en la UNAMBA {1,00, Jefe}... Ninguno 4 = Derecha gl Ordinal ™ Entrada
5 pl Mumérico 3 2 1. Considera que |a construccion de redes permite realizar los trab... {1,00, Nunc... Minguno 4 = Derecha ,{I Ordinal ™ Entrada
6 p2 Mumérico 8 2 2. Cree usted que cambia de pensamiento al momento de afrontar. {1,00, Nunc... Ninguno 4 = Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
7 p3 Mumérico 8 1 3. Usted realiza la planificacidn de sus actividades laborales asum... {1,0, Nunca}... Ninguno 4 Z=Derscha gl Ordinal “ Entrada
] pd Mumeérico ] 2 4. Considera usted que realiza sus operaciones demostrando inte... {1,00, Nunc... Ninguno 4 =Derecha gl Ordinal ™ Entrada
9 ph Mumérico 3 2 5. Cree usted que practica el liderazgo en los diversos escenarios ... {1,00, Nunc... Ninguno 4 = Derecha {I Ordinal ™ Entrada
10 pb Mumérico 3 2 6. Cree usted gue cuenta con competencias que le permitan brind._. {1,00, Munc... Ninguno 4 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
1 pl Mumérico 8 2 7. Hace uso de la comunicacidn efectiva para trabajar con sus co.. {1,00, Munc... Ninguno 4 = Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
12 p8 Mumérico ] 2 8. Cree usted que tiene el manejo emocional en situaciones de co... {1,00, Nunc... Minguno 4 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
13 p9 Mumérico 8 2 9. Usted actda con ética y moral en el desempefio de sus activida... {1,00, Nunc... Minguno 4 = Derecha gl Ordinal ™ Entrada
14 p10 Mumérico 3 2 10. Cree usted gue cuenta con habilidades que permitan desenvolv... {1,00, Nunc... Minguno 4 = Derecha ,{I Ordinal ™ Entrada
15 pi1 Mumérico 8 2 11. Cree usted que el aprendizaje continuo permite mejor sus habi.. {1,00, Nunc._. Minguno 4 = Derecha o4l Ordinal ™ Entrada
16 pi2 Mumérico 8 2 12. Usted emplea el razonamiento |dgico para tomar decisiones a...  {1,00, Nunc... Ninguno 4 Z=Derscha gl Ordinal “ Entrada
17 p13 Mumeérico 8 2 13. Cree uste que hace la coordinacidn respectiva de las diferente... {1,00, Nunc... Ninguno 4 =Derecha  gf Ordinal “ Entrada
18 pl4 Mumérico 3 2 14. Usted actua con creatividad en los diferentes eventos y actos ... {1,00, Nunc... Ninguno 4 = Derecha {I Ordinal ™ Entrada
19 pl5 Mumérico 3 2 15. Usted reflexiona de los problemas y errores que comete durant... {1,00, Nunc... Minguno 4 = Derecha ,{I Ordinal “ Entrada
20 p16 Mumérico 8 2 16. Usted cuenta con |a capacidad comunicativa para negociar los... {1,00, Nunc._. Minguno 4 = Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
21 p17 Mumérico ] 2 17. Usted muestra la iniciativa resolutiva para negociar y quedar ... {1,00, Nunc... Ninguno 4 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
22 p18 Mumeérico ] 2 18. Usted hace el andlisis de la posicion que tiene el contrincante. {100, Nunc... Ninguno 4 =Derecha gl Ordinal ™ Entrada
23 p19 Mumérico 3 2 19. Usted siente complacencia por |a otra parte sabiendo que él tu... {1,00, Nunc... Minguno 4 = Derecha ,{I Ordinal ™ Entrada
24 p20 Mumérico 8 2 20. Cuenta con capacidad orientadora para poder negociar los dife.. {1,00, Nunc... Ninguno 4 = Derecha o4l Ordinal ™ Entrada L
ar |4r.[4 T o a 04 | lake ol smnnlnm bimeni dind .. lmidmi 0400 11 n; s — e N C=— On
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@ Sin titule.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
N = F
SR B e BLIE H B «19[¢
| Nombre || Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida Ral |

28 p24 Mumérico 8 2 24 Cree usted que el dialogo es la mejor estrategia para resolver |... {1,00, Nunc... Ninguno 4 ZDerecha  gff Ordinal N Entrada [4]
pe5 Numérico 8 2 25. Usted es de las personas que haces propuesta o muestra alte... {1,00, Nunc... Ninguno 4 = Derecha  Jff Ordinal i Entrada
p26 Numérico 8 2 26. Al final de los conflictos usted llega a un acuerdo sin perjuicio ... {1,00, Nunc... Ninguno 4 = Derecha  Jff Ordinal i Entrada
p2l Mumérico 8 2 27. Al momento de conciliar entre |as partes usted es flexible con ... {1,00, Munc... Ninguno 4 Z=Derecha gl Ordinal N Entrada
p28 Mumérico 8 2 26. Cuenta con |a capacidad de conciliar con rapidez los problema... {1,00, Munc... Ninguno 4 =Derecha  gff Ordinal “ Entrada
p29 Mumérico g 2 29. Cres usted que necesario hacer uso de estrategias conciliador... {1,00, Nunc... Ninguno 4 Z=Derecha  gff Ordinal N Entrada
pa0 Numérico 8 2 30. Cree usted que la informacidn de los conflictos se debe mante... {1,00, Munc... Ninguno 4 = Derecha  Jff Ordinal i Entrada
pat Numérico 8 2 3. Usted suele tomar decisiones con la responsabilidad del caso ... {1,00, Munc... Ninguno 4 = Derecha  Jff Ordinal i Entrada
svi Numérco 8 2 {1.00, Munc... Ninguna 4 =Derecha gl Ordinal N Entrada
sv2 Numérico 8 2 {1.00, Nunc... Ninguno 4 =Derecha gl Ordinal  Entrada
sd1 Numérico 8 2 {1.00, Nunc... Ninguno 4 =Derecha gl Ordinal  Entrada
5d2 Numérico 8 2 {1,00, Nunc_.. Ninguno 4 = Derecha  Jff Ordinal i Entrada
sd3 Numérico 8 2 {1,00, Nunc_.. Ninguno 4 = Derecha  Jff Ordinal i Entrada
sdd Mumérico 8 2 {100, Nunc... Ninguno 4 Z=Derecha i Ordinal s Entrada
sdb Numérico 8 2 {1.00, Nunc... Ninguno 4 =Derecha gl Ordinal  Entrada
5d6 Mumérico 8 2 {1,00, Nunc... Ninguna 4 =Derecha  gff Ordinal “ Entrada
4 v Numérico 8 2 Habilidades blandas {1.00, Malo. . Ninguno 8 =Derecha ¢ Escala  \ Entrada
V2 Numérico 8 2 Resolucion de conflictos {1,00, Malo}... Ninguno 8 ZDerecha ¢ Escala i Entrada
0 Mumérico 8 2 Competencias directivas {1.00, Malo}... Ninguno g =Derecha ¢ Escala i Entrada
D2 Mumérico 8 2 Competencias profesionales {1,00, Malo}... Ninguna g =Derecha ¢ Escala “ Entrada
D3 Mumérico 8 2 Competencias del pensamiento critico {1,00, Malo}... Ninguna g =Derecha ¢ Escala “ Entrada

49 D4 Numérico 8 2 Megociacion {1,00, Malo}... Ninguno 8 ZDerecha ¢ Escala i Entrada
D5 Numérico 8 2 Mediacidn {1,00, Malo}... Ninguno 8 ZDerecha ¢ Escala i Entrada
D6 Mumérico 3 2 Conciliacion {1,00, Malo}... Ninguno ] =Derecha ¢ Escala “ Entrada | |
1 hd

[l ey PR T P ||
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Anexo: G solicitud para encuestar
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Anexo: H Panel fotografico
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