i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE DOCTORADO EN GESTION
PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos en la

Direccion de Educacion del Callao, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

AUTOR:
Ventosilla Sosa, Danny Nicke (ORCID: 0000-0002-4740-7583)

ASESOR:
Dr. Ramirez Rios, Alejandro (ORCID: 0000-0003-0976-4974)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidn de politicas publicas y del territorio

LIMA — PERU
2021



Dedicatoria

Agradecido a Dios por darme vida y salud, mi
esposa Mercedes, mi madre Florencia, mis hijos
y en especial para mi padre Eduardo que en paz
descansa, promesa hecha realidad, quienes me

apoyaron en los momentos mas dificiles y son mi
motor y mi motivo para mi realizacion

profesional.



Agradecimiento

A mis maestros de la Universidad Cesar Vallejo,
por sus sabias ensefianzas y por ser fuente de
inspiraciéon académica; a mi asesor y amigo el
doctor Alejandro Ramirez Rios, por su apoyo,

orientacion y vocacion de servicio.



indice de Contenidos

CarALUIA. . . [
[D]=To [[or=1 (o] 1T H PP PP PP P RPPPPPPPPI i
FaNe = Lo [=Tox ] 0] 1T o] (o S PRSP iii
INdICe d& CONLENIAOS .......cveiveeeieie ettt eae e iv
INAICE A TADIAS ..ottt ettt aeeae e v
RESUMEN ..ottt e e e e e e e e e e viii
ADSIIACT. ...t e e e e e nnraaaa IX
I INTRODUGCCION .....oouviiviiteeiecee ettt ettt sae e aesaeaneenees 10
1. MARCO TEORICO ...ttt 14
I METODOLOGIA ...ttt 29

3.1. Tipo y disefio de INVESHIJACION ......ccccuuueiieeeeeiiie e eeeeee e e e e e e e e eeeans 29

3.2. Variables y operacionalizacCion ...........ccccccceeiaaiiiiiiii e 30

3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO ..........uiiieiiiiiii e e e 31

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..............ccccccvvvvvrrrereeenne. 31

3.5. ProCeAIMIENTOS ... e e 32

3.6. Método de analiSis de dAtOS ..........cceviiiiiiiiiiieeaaiiee e 32

3.7. ASPECIOS BLICOS ...ttt ettt et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 33
[V. RESULTADOS ...ttt et e e e e et e e et e e e ea e e enans 34
V. DISCUSION ...ttt ettt et e eene e 58
VI CONCLUSIONES ...t e e e e e e aans 67
VII. RECOMENDACIONES ... ... e 68
VI PROPUEST A e ettt e et e e 69
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e s 71
AN XS et a e e aene 83



indice de tablas

Tabla 1 Distribucidn de la poblacion..............ccooeiiiiiiii e 31
Tabla 2 Muestra de trabajadores de [a DREC ..........ccoooviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeie e 31
Tabla 3 Habilidades comunicativas con manejo de conflictos en los

dIreCtiVOS de 18S LLE. ...cooieieiee e 34
Tabla 4 Habilidades sociales con manejo de conflictos en

|0S direCtivos de 1aS LLE. ....oiiieeeiiiiiie e 35
Tabla 5 Habilidades comunicativas con la dimension

competidor en los directivos de las LE. .........ccooorii i 36
Tabla 6 Habilidades comunicativas con la dimension

colaborador en los directivos de 1as LE..........coooiiiiiiiiiiiii e 37
Tabla 7 Habilidades comunicativas con la dimension

compromiso en los directivos de as LE. ........ccoooviiiiiiiii e 38
Tabla 8 Habilidades comunicativas con la dimension

evasivo en los directivos de 1as LE............uuuiiiiii e 39
Tabla 9 Habilidades comunicativas con la dimension complaciente

€N [0S dIreCtivoS de 18S LLE.......coooiiiiiiiieiieee e eeeaaeees 40
Tabla 10 Habilidades sociales con la dimension competidor

en 10S direCtivos de 1aS LE........u e 41
Tabla 11 Habilidades sociales con la dimension

colaborador en los directivos de 1as LE. .........cooiiiiiiiiiii e 42
Tabla 12 Habilidades sociales con la dimension

compromiso en los directivos de [as LLE. ........ccoooorviiiiiiiiiie e 43
Tabla 13 Habilidades sociales con la dimension evasivo en

|0S direCtivos de 1aS LLE. ....oiiiiiiiiiiii et 44
Tabla 14 Habilidades sociales con la dimension complaciente en

[0S AIr€CHIVOS B IAS LLE. ..o e 45



Tabla 15 Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de

las habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos

€N 10S dIreCtiVOS e 1aS TE........uiie e e e e e e et e e eeeees 46
Tabla 16 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre

las habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos.................... 47
Tabla 17 Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia

de las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién

competidor del manejo de conflictos en los directivos de las IE. ...........ccccceeees 48
Tabla 18 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre

las habilidades comunicativas y sociales con la dimension

competidor del manejo de CONFlICTOS. ........uuvuuiiiiiiiiee e 49
Tabla 19 Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de

las habilidades comunicativas y sociales con la dimension colaborador

del manejo de conflictos en los directivos de las IE...........cccooveeiiiiiiiiieevciiiiie e, 50
Tabla 20 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre

las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién

colaborador del manejo de CONflICTOS. .........uuuuiiiiiiiiie e 51
Tabla 21 Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de

las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién de

compromiso del manejo de conflictos en los directivos de las IE. ....................... 52
Tabla 22 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre

las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién

compromiso del manejo de conflictos. ...........coeiiiiiiiiii i 53
Tabla 23 Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de

las habilidades comunicativas y sociales con la dimension

evasivo del manejo de conflictos en los directivos de las IE..............oooevvviiinennes 54

Tabla 24 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre

Vi



las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién evasivo del manejo de

(o0] 111101 (0 ST TP UUUPPPPPPRPPPPPRN 55
Tabla 25 Ajuste del modelo y Pseudo R2 que explica la influencia de

las habilidades comunicativas y sociales con la dimension complaciente

del manejo de conflictos en los directivos de las IE...............ccooeiiiiiiiiiiiiiienes 56

Tabla 26 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre las habilidades

comunicativas y sociales con la dimension complaciente

del manejo de CONFIICTOS. .......iieii e 57

Vil



Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia que existe entre
las habilidades comunicativas, sociales en el manejo de conflictos en la Direccién
de Educacion del Callao, 2021; la metodologia se enmarca en el paradigma
positivista y el enfoque cuantitativo, se probd la hipétesis en base a la medicion
numérica y el analisis estadistico. El estudio fue de tipo basico de disefio no
experimental transversal, nivel correlacional causal, la muestra fue 85 directivos. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento cuestionario para las tres

variables.

La fiabilidad del instrumento fue el alfa de Cronbach y los items medidos en
escala tipo Likert equivalente a 0,719; encontrdndose una aceptable consistencia
interna de los items analizados. Los resultados estadisticos confirmaron que existe
una influencia significativa de las habilidades comunicativas y sociales en el manejo
de conflictos; se ve reflejado en el valor del Chi cuadrado de 10,928 y p valor igual
a 0.027 frente a la significacién estadistica a igual a 0.05 (p valor < a), y obteniendo
un coeficiente de Nagelkerke, implicando la variabilidad del manejo de conflictos

depende el 13.6% del uso de las habilidades comunicativas y sociales.

Palabras claves: Habilidades sociales, habilidades comunicativas, manejo de

conflictos.
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Abstract

The objective of the research was to determine the influence that exists
between communication and social skills in conflict management in the Callao
Department of Education, 2021; The methodology is framed in the positivist
paradigm and the quantitative approach, the hypothesis was tested based on
numerical measurement and statistical analysis. The study was of a basic type of
non-experimental cross-sectional design, causal correlational level, the sample
was 85 managers. The technigque used was the survey and the questionnaire

instrument for the three variables.

The reliability of the instrument was Cronbach's alpha and the items measured on
a Likert-type scale equivalent to 0.719; finding an acceptable internal consistency
of the items analyzed. The statistical results confirmed that there is a significant
influence of communication and social skills in conflict management; It is reflected
in the Chi square value of 10.928 and p value equal to 0.027 compared to the
statistical significance a equal to 0.05 (p value <a), and obtaining a Nagelkerke
coefficient, implying the variability of conflict management depends on 13.6% the

use of communication and social skills.

Keywords: Social skills, communication skills, conflict management.



|. INTRODUCCION

En todos los paises del mundo los hombres desde que viene al mundo hasta que
fallecen buscar establecer medios de comunicacion entre sus pares, y con trascurrir
del tiempo logran adquirir habilidades comunicativas que ayudan a una mejora
continua en los aprendizajes, estas habilidades se logran en la interaccion
cotidiana de las personas, que luego también lograran conjugar las habilidades
comunicativas dentro del comportamiento social de las personas, que ayudaran a
mejorar la convivencia entre las personas en los diferentes escenarios, ya sea en
el trabajo, el colegio, el mercado, en el autobus etc. Estas habilidades permitiran
reducir los niveles de conflictos sociales que pueden darse en algun momento. Las
habilidades sociales forman parte de la vida cotidiana, por ello se debe llegar a
conocerlas, para solucionar problemas presentes y reducir dificultades futuras
respetando las conductas de los demas (Caballo, 2007).

En estos tiempos muchos autores coinciden que los trabajadores de todas
las dependencias publicas, no desarrollan habilidades comunicativas ni sociales;
por el cual se les imposibilitan manejar situaciones conflictivas y no pueden
resolverlas positivamente. En la vida de las personas, las habilidades permiten
realizar una actuaciéon competente y habilidosa en las diversas situaciones que
pueden presentarse en su quehacer diario y en su contexto, facilitando
comportamientos saludables en los diferentes &mbitos; estas habilidades facultan
a las personas a controlar y dirigir sus vidas como lo establece (Choque y Chirinos,
2009).

En el Pera a pesar que el estado peruano ha implementado la norma técnica
para la gestién de calidad de servicios dentro de la administracion publica, esta
gestidén no cumple con satisfacer las necesidades y expectativas del quien va recibir
el servicio, como la capacidad de brindar informacion a las personas de manera
sencilla, precisa, clara y oportuna; el trato profesional durante la atencion, el
servidor debe mostrar profesionalismo, empatia, igualdad en el trato con la persona
y el cumplimiento de plazos para una gestion. La calidad de servicio que se presta
determina el valor publico, pero en la gran mayoria de instituciones publicas no
sucede esto porque sus resultados no son efectivos a las carencias e intereses de
los individuos. Sucede esto porque los directores de las dependencias publicas no

tienen el conocimiento y un buen manejo de habilidades comunicativas y sociales
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para enfrentar un conflicto social; ademas las designaciones para estos puestos de

trabajo no se realizan de acorde con la meritocracia.

En la Direccién Regional del Callao, a pesar que las normas técnicas que
orientan el trabajo del servidor publico para un servicio de calidad, se cometen
muchas deficiencias que en muchos casos generan conflictos, que algunas veces
llegan agredir la dignidad de las personas por la falta de empatia, los resultados
de la gestibn no cumplen los plazos, control emocional, no se brinda las
orientaciones del proceso de gestion, no se asume con liderazgo la funcion publica,
entre otras; estas deficiencias ameritan hacer uso del libro de reclamaciones y
deteriora la imagen de la Institucion. El presente estudio tiene la intencion de
colaborar con la cultura que autorice demandar la influencia de las variables
habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos sociales, para

promocionar el rigor cientifico que amerite.

Ante la situacion presentada se formula el problema general como. ¢ Cual es
la influencia que existe entre las habilidades comunicativas y sociales en el manejo
de conflictos en la Direccién Regional de Educacién del Callao, 2021? Asi mismo
se formula los problemas especificos como. ¢ Cual es la influencia que existe entre
las habilidades comunicativas y sociales con dimensién competidor del manejo de
conflictos en la Direccion de Educacion del Callao, 20217 ¢ Cuél es la influencia que
existe entre las habilidades comunicativas y sociales con la dimension colaborador
del manejo de conflictos en la Direccién de Educacion del Callao, 20217 ¢ Cuél es
la influencia que existe entre las habilidades comunicativas y sociales con la
dimensién de compromiso del manejo de conflictos en la Direccién de Educacion
del Callao, 2021? ¢Cual es la influencia que existe entre las habilidades
comunicativas y sociales con la dimension evasivo del manejo de conflictos en la
Direccion de Educacién del Callao, 2021? ¢ Cual es la influencia que existe entre
las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién complaciente del manejo

de conflictos en la Direccion de Educacion del Callao, 20217?

La Justificacion de la investigacion esta fundamentado en tres aspectos tales
como Tedrica: El presente estudio servira para el conocimiento teérico relacionado
a las habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos, puesto que

los resultados obtenidos de la investigacion reafirmaran el marco tedrico que se
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plantea en el estudio, acerca de la influencia o no, que pueda existir en las
habilidades comunicativas y sociales que tiene un trabajador de una institucion
publica organismo rector de la educacién regional del Callao, para resolver posibles
conflictos que se dan durante el trabajo. Esta investigacién tiene una relevancia
siempre que la teoria tiene que ser demostrada o aplicada y verificada en diferentes
contextos. Préactica: se dice porque el presente estudio de investigacion se hara
visible, a través del aporte que pueda proporcionar, sea cual sea el resultado de la
investigacion, a la Direccion Regional de educacion del Callao, permitiendo aclarar
la problematica planteada y tomar decisiones para mejorar la calidad de servicio;
donde las autoridades principales de la institucion promuevan futuros talleres para
mejorar y fortalecer competencias en el servidor publico y asi resolver posibles

conflictos que puedan darse.

Los resultados permitiran la utilizacion del conocimiento adquirido en
beneficio de la organizacion, instituciones similares de la region, o generalizarse a
nivel del pais y en algunos casos el ambito internacional. Metodolégica: porque el
estudio demuestra que la metodologia utilizada, puesto que la evaluacién accede
a la objetividad en la exigencia cuantitativa de conclusiones; ademas la metodologia
empleada permitird obtener una cultura amplia relacionado a las variables por las
teorias que sustentan; de igual forma admite el estudio y la evaluacion de la
actuacion de las variables y la tratara de manera distinta. En el aspecto politico: los
resultados permitirdn establecer politicas publicas para mejorar el servicio en las
direcciones regionales de educacion. En lo social los resultados permitiran
establecer talleres y/o capacitaciones para fortalecer sus habilidades el cual
permitira lograr en la interaccién entre los usuarios y los servidores publicos la
armonia, la empatia, la tolerancia, la buena convivencia y el buen entendimiento;

es decir se erradica los conflictos sociales.

Para la presente investigacion se formula el objetivo general como:
determinar la influencia que existe entre las habilidades comunicativas y sociales
en el manejo de conflictos en la Direccion de Educacion del Callao, 2021; de igual
manera se formula los objetivos especificos como: Determinar la influencia que
existe entre las habilidades comunicativas y sociales con la dimension competidor

del manejo de conflictos en la Direccion de Educacién del Callao, 2021. Determinar
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la influencia que existe entre las habilidades comunicativas y sociales con la
dimensién colaborador del manejo de conflictos en la Direccién de Educacion del
Callao, 2021. Determinar la influencia que existe entre las habilidades
comunicativas y sociales con la dimensién de compromiso del manejo de conflictos
en la Direccién de Educacion del Callao, 2021. Determinar la influencia que existe
entre las habilidades comunicativas y sociales con la dimension evasivo del manejo
de conflictos en la Direccién de Educacion del Callao, 2021. Determinar la influencia
gue existe entre las habilidades comunicativas y sociales con la dimension
complaciente del manejo de conflictos en la Direccién de Educacién del Callao,
2021.

Para la investigacion se formula la hipdtesis general como: existe una
influencia significativa entre las habilidades comunicativas y sociales en el manejo
de conflictos en la Direccién de Educacion del Callao, 2021; al igual que se formula
las hipotesis especificas como: existe una influencia significativa entre las
habilidades comunicativas y sociales con la dimension competidor del manejo de
conflictos en la Direccion de Educacion del Callao, 2021. Existe una influencia
significativa entre las habilidades comunicativas y sociales con la dimension
colaborador del manejo de conflictos en la Direccion de Educacion del Callao, 2021.
Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y sociales con
la dimensién de compromiso del manejo de conflictos en la Direccion de Educacion
del Callao, 2021. Existe una influencia significativa entre las habilidades
comunicativas y sociales con la dimension evasivo del manejo de conflictos en la
Direccion de Educacion del Callao, 2021. Existe una influencia significativa entre
las habilidades comunicativas y sociales con la dimension complaciente del manejo

de conflictos en la Direccion de Educacion del Callao, 2021.
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Il. MARCO TEORICO

De los trabajos previos revisados dentro del contexto nacional de la variable
habilidades comunicativas, sociales y manejo de conflictos tenemos a Cangalaya
(2019) en su estudio correlacional, establece la presencia de una correlacion
significativa y positiva entre las variables de estudio (r = 0,67); al igual que en la
investigacion correlacional de Jara (2018) sus resultados confirman la existencia de
una correspondencia importante entre sus variables habilidades sociales,
habilidades comunicativas y el manejo de conflictos en los estudiantes del VII ciclo
de secundaria Huacho — 2016.

También la investigacion correlacional de Flores, Garcia, Calsina y
Yapuchura (2016) concluye la existencia de una relacion entre las variables de
estudio; de igual manera se confirma que los estudiantes tienen habilidades
sociales y usan en su mayoria la comunicacion interpersonal adecuadamente.
Segun Navarro, (2019) en su investigacion correlacional causal concluyé que existe
la influencia de las variables habilidades sociales y comunicativas en los estilos
compromiso, evasion y complacencia, de la resoluciébn de conflictos en los
profesores, encontrandose el grado de significancia en el estilo compromiso sig. =
,010; evasion sig.= ,005; complaciente sig. = ,002 y un R-cuadrado de Nagelkerke
de un 100 % respectivamente. De la misma manera Mugueza (2015) en su
investigacién correlacional concluyo, que los resultados indicaron que el 54%
presenta un nivel medio en habilidades comunicativas y un 61% obtuvieron un nivel
de proceso en psicomotricidad, la prueba T de Student demostré que las
habilidades comunicativas se vinculan significativamente con el desarrollo de la
psicomotricidad.

Asimismo, Reyes, (2016) en su investigacion correlacional concluye que el
grado de correlacion rho de Spearman, logrando una rs de .74 para la correlaciéon
interescala que indica una correlacion lineal, positiva, moderadamente fuerte, asi
como correlaciones mayores a 80 entre DD y las dimensiones de las HHSS. Al igual
gue Guimardes and Amélio (2012) en su investigacién descriptiva correlacional
concluye que las tendencias en los coeficientes de correlacién indicaron que las
buenas habilidades comunicativas estaban relacionadas con un mayor numero de
personas en la red social. Tambien Rojas y Gonzalez (2018) en su investigacion

establece que existe una implicancia directa de las habilidades comunicativas en la
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calidad de atenciébn en la prestacidon de servicios de salud. Y finalmente
consideramos a Ruiz, (2019) en su investigacion correlacional teniendo como
resultado, el grado de correlacion de Spearman = 0,852, es decir, que existe una
correlacion efectiva alta, y el mayor valor de correlacion entre las dimensiones de
las habilidades sociales con las competencias en la Practica en la Comunidad fue,
entre el uso de las habilidades sociales para enfrentar el estrés con la segunda
variable, obteniendo el coeficiente de correlacion de Spearman = 0,871 es decir,
presenta correlacion efectiva muy alta, y Luna (2017) en su investigacion
correlacional, obtuvo como resultado una correlacién positiva estadisticamente
significativa en las variables de estudio de manejo de conflictos y empatia.

Los trabajos previos revisados dentro del contexto internacional de la
variable habilidades comunicativas, sociales y manejo de conflictos tenemos a
Matiz (2016) en su investigacion correlacional, los resultados obtenidos es que la
totalidad significativa del 60% de los estudiantes tienen un excelente nivel de
asertividad y Autoestima, con una colecciéon de habilidades comunicativas y
relacionales adecuados a su edad. Asimismo, Mendoza, Torrealba y Mantilla (2019)
en su investigacién correlacional, el resultado de mayor importancia indica que los
administradores de la educacién no desarrollan de manera correcta las estrategias
de direccion en relacion a su gestion, desgastando las relaciones interpersonales
en el personal calificado de la mencionada institucion. También Junquera (2019) en
su investigacion correlacional, establece que el protocolo de Evaluacion de la
Competencia Pragmatica en la Primera Infancia, se destaca en el &mbito educativo
el cual permite establecer la evolucion de las habilidades comunicativas en
estudiantes de la primera infancia, para impulsar el desarrollo progresivo y para
identificar dificultades pragmaticas.

Segun Pando, Cabrejos y Nicolas (2020) en su investigacion correlacional,
el resultado obtenido fue afirmar el vinculo positivo entre las habilidades
comunicativas y el crecimiento del pensamiento critico en los estudiantes de
postgrado del centro de altos estudios nacionales. De igual manera Diaz,
Villanueva y Martinez (2020) en su investigacién correlacional, los resultados
obtenidos fue que el 60% de enfermeria logro el nivel medio en empatia y
comunicacion, y el 63.3% de pacientes observan un nivel alto. Al valorar el respeto,

entendimiento y cordialidad en las escalas semejantes, se consiguio que la media
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de distribucion varié de 8.73 a 9.03 en una escala de 0 a 10. el .97.4% de los
pacientes que deseaban ser entendidos y atendidos. En conocimientos el 67% de
enfermeras logro obtener un nivel bajo.

Y finalmente consideramos a Barrientos (2016) en su investigacion
correlacional, se concluye que, no existe correlacion alta y relevante entre las
variables habilidades sociales y emocionales con la gestion del clima del aula. Al
relacionar las dimensiones de las variables, se logra tener una correlacion en medio
del uso del comportamiento del profesor y las interacciones trabajadas en la clase.
Existe correlacibn en medio de las competencias del profesor para fomentar
capacidades linglisticas, beneficiando la comunicacion y la consideracion en el
aula. Existe correlaciéon en medio de las habilidades sensitivas del docente y la
aptitud de apoyo emocional al estudiante en clase, permitiendo la resolucién de
posturas que dan origen a los conflictos. Hay relacién entre los resultados bajos del
manejo del stress y el estado de animo del docente y la incapacidad de ciertos
profesores en la conduccion de las conductas inadecuados de varios estudiantes.

Para el estudio de la variable habilidades comunicativas se tiene a Pinzén y
Zambrano, (2010), el cual manifiesta que es el conjunto de capacidades que un
individuo realiza al momento de comunicarse con sus pares, argumentando el
desarrollo del uso de la lengua y la sabiduria necesaria para saberla utilizar.

Asimismo, Pefiarrieta (2010) cita a (Kaplun, 1992, pag. 36) y Garcia, Paca,
Arista, Valdez y Gémez (2018) que cita a (O Connor, 1999) donde coinciden en
establecer que las habilidades comunicativas son aspectos que influyen en otras
personas al momento de realizar la comunicacion ya sea verbal o escrita cuando
argumentan y defienden sus puntos de vista; de igual manera Mendoza, Torrealba
y Montilla (2019) cita a Ramirez (2007) y Lorenzo, Frias y Vera (2014) coinciden en
establecer que las habilidades comunicativas son actuaciones que permiten
comunicarse las personas a través del hablar, escuchar, leer y escribir; también
Rojas y Gonzéalez (2018) y Jazmina (2018) coinciden en establecer que las
habilidades comunicativas son capacidades que busca la interaccion social y la
autorrealizacion de las personas al momento que se comunican como Seres
eminentemente sociales.

A su vez Monsalve, Franco, Monsalve, Betancur y Ramirez (2009) menciona

gue las habilidades comunicativas son competencias propias de los individuos para
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poder manifestar sus conocimientos, sus afectos, necesidades, suefios y sus
pretensiones a través del lenguaje oral y escrito; y finalmente Sanhueza, Paukner,
San Martin y Friz (2012) menciona que las habilidades comunicativas son
capacidades que utilizan los individuos de culturas diversas para establecer un
grado de comunicacién eficaz, para determinar conductas adecuadas y efectivas
dentro de cualquier escenario social y cultural.

Entre las dimensiones de la variable habilidades comunicativas se tiene a
Pinzén y Zambrano (2010), quien considero como dimensiones a: competencias
linglisticas, competencias paralinglisticas, competencias kinésicas, competencias
proxémicas y competencias pragmaticas.

La dimensidon competencias linguisticas de acuerdo a Pinzon y Zambrano
(2010), se refiere a la expresion de lo que se piensay esta estrechamente vinculado
en la obtencion y desarrollo del lenguaje. Se considera como la recopilacion mas
completa en el progreso de la comunicacion. Se utiliza el lenguaje como medio de
comunicacion ya sea verbal o escrito y permite la produccion e interpretacion de los

signos verbales.

Asimismo, Garcia, (2018) cita a Sanmarti (2007) donde establece que las
competencias linguisticas consisten capacitar a las personas para poder recibir y
enviar mensajes, saber dialogar y escuchar, dar uso adecuado de los recursos
audiovisuales, las TIC y los diferentes tipos de textos. A igual que Rico y Nikleva
(2016) manifiesta que la capacidad linguistica predominante es, explicar y entregar,
de forma textual, en diferentes maneras de los conocimientos a través de distintas
estrategias orales y escritas. Y también Reyzabal, (2012) manifiesta que la
competencia verbal implica, organizar e interpretar un todo de manera razonable y
cohesionado, teniendo como resultado la unidad discursiva que es el texto oral o
escrito. De manera que descodificar o codificar un texto necesita la presencia de la
competencia linguistica, pero también paralinglistica, estilistica y pragmatica.

La dimension competencias paralinguisticas de acuerdo a Arroyo y otros
(2012) establece que la competencia paralinglistica esta constituida por marcas y
manifestaciones no verbales. Un mismo aviso puede cambiar de acuerdo a la
entonacion e intencionalidad que le puede dar un individuo. Con relacion al lenguaje

escrito, su contribucién es tal como es comprendido por el leyente. En este modelo
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de comunicacion se establece fendmenos prosédicos del habla, tales como el
timbre y el volumen de la voz, el tiempo o velocidad.

Asimismo, Neira, Sierra'y Pérez (2018) cita a Prado Aragonés, (2004) donde
manifiestan que las competencias paralinglisticas estdn dadas en el dominio de
los cédigos paralinguisticos y el uso expresivo de la voz. Estos aspectos estan
relacionados al manejo adecuado de las aptitudes prosddicas de la voz, como el
volumen, timbre, entonacién, ritmo, velocidad, pausas, etc. De igual manera
Antunez, (2006) cita a Knapp (1985), y Olaz, (2014) coinciden en establecer que La
competencia paralinglistica esta relacionado al modo en que nos manifestamos
cuando hablamos con las sefiales vocales no verbales, que estan cerca de la
actuacion comun del habla como la velocidad, énfasis, vocalizacion, volumen y tono
de voz, junto a los silencios.

También Intriago y Lépez (2016) cita a (Poyatos, 1993 y 1994; Antlnez, 2004
y 2006; Aguila, 2007) donde manifiestan que el ingrediente paralingliistico de la
habilidad comunicativa es todo lo relacionada a la naturaleza de la voz tales como
el volumen de la voz la calidad de la voz, la intensidad, la modulacién, entre otros.

La dimension competencias kinésicas de acuerdo a Arroyo y otros (2012)
establece que la palabra kinésico representa a la cinética o movimiento, mas
notable como el lenguaje del cuerpo. Por medio de la comunicacion kinésica o
lenguaje del cuerpo se puede desplazar o inclinar la cabeza, dar sefales de
aceptacion levantando el dedo pulgar, levantamiento de las cejas, etc.

Asimismo, Fraile, Aparicio, Romero y Asun. (2019). Cita a (Bowden y
Thomson, 2018; Ekman y Friesen, 1969; Knapp, 1992; Poyatos, 1986) donde
establecen que el comportamiento kinésico se inicia con la actividad del cuerpo y
de su habilidad comunicativa elocuente, de manera que los gestos del cuerpo, las
muecas de la cara o el comportamiento ocular facilitan la indagacion, informan y
manifiestan sensaciones como parte de la vida emocional de las personas. De igual
manera Bruni (2011) Menciona que la competencia cinésica es la capacidad de
usar el lenguaje de los gestos, por medio de las manos o de los brazos, el lenguaje
facial, como muecas u otros tipos de sefales, y distintas actitudes del cuerpo para
remitir al interlocutor una comunicacion o cambiar el mensaje linguistico. Y
finalmente Cervera y Lazarte (2019) define que el sistema kinésico, es el lenguaje

del cuerpo como una conducta valedera para una destacada gestion del hombre en
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las distintas instituciones, entre ellos, la cultura, el lenguaje segun el sexo,
induccién, comunicacion verdadera y suplemento de la comunicacion verbal y no
verbal.

La dimensiébn competencias proxémicas segun Arroyo y otros (2012)
establece que la persona demarca sus ambientes de accion, donde algunos tienen
acceso y otros no tienen. Se visualiza que los individuos aceptan la proximidad a la
charla de ciertos individuos y a otras no los acepta o limita su cercania. Esta
capacidad comunicativa se utliza a través del uso de las distancias. La
comunicacién proxémica se relaciona a la posicion que admite el cuerpo de los
individuos en un espacio establecido.

Asimismo, Schmidt (2013) menciona que la competencia proxémica se
encarga de estudiar las relaciones de distancia y espacio que existe o no entre los
individuos que interactian, y se encuentran relacionados con el tema de
conversacion, las formas y la relacion fisica, y su significancia. Al igual que Ulnik,
Murata, Rivadeneira, Salgado y Czerlowski (2016) cita a Hall, (1951, 1987) donde
se implanta que la competencia proxémica es una forma de comunicacion no
linglistica planteada a través de signos que se establecen por medio de
conformaciones espaciales de distancia, asi como, la separacion de un individuo
en relacion a su interlocutor. Y Neira, Sierra y Pérez (2018) establece que los
criterios de desempefio de la competencia proxémica son, saber utilizar el espacio
como recurso para facilitar la comunicacion en diferentes escenarios educativos,
Saber controlar su lugar y movimiento en el espacio para contribuir al aprendizaje.

Y la dimension competencias pragmaticas segun Arroyo y otros (2012)
establece que en su desarrollo de convencimiento y persuasion en la comunicacion.
Tiene como objetivo influenciar en la toma de decisiones, actitudes, ideas,
preferencias o gustos de los demas. Se establece como una competencia de suma
importancia en el campo profesional; ya que continuamente se procede a una toma
de decisiones y se solicita la cooperacion de los demas para alcanzar una meta o
para la ejecucion efectiva de una tarea.

Asimismo, Verde (2015). Establece que la competencia pragmatica estudia
de manera especial a los componentes que forman parte de la comunicacion ya
sea referencial e intencional, como el emisor, el receptor, el canal, las

circunstancias, etc. También Castiblanco, Guzman, Lozano y Rangel (2015). Cita a
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Bachman (1990) donde manifiesta que la competencia pragmatica consiste en
hacer uso del lenguaje para comunicarse en un intervalo amplio de funciones, y
comentar su intencién ilocutiva y linglistica en un discurso de acuerdo al escenario
sociocultural en el que se desarrolla. Al igual que Urbina (2008). Cita a Levinson
(1983) donde establece que las competencias pragmaticas estudian las relaciones
de la lengua y su contexto, gramaticalizadas o codificadas en la estructura de la
lengua. Es decir que se valoran los enunciados desde su adecuacion dentro de un
contexto y una situacion determinada.

Las habilidades comunicativas tienen mucha implicancia en la construccién
y desarrollo del conocimiento; es por ello que surge las teorias cognoscitivistas,
donde se presta mucha atencion en los acontecimientos del aprendizaje, que
ocurren a través de una causa y un efecto en la mente de las personas, es decir
gue son conductas visibles de la interaccion de lo interno con lo externo entre el
sujeto y el objeto. Entre las teorias cognoscitivistas tenemos al constructivismo,
donde las personas son los propios gestores de sus expectativas de un mundo real
basado en experiencias y cuadros individuales, donde las personas resuelven sus
problemas en situaciones adversas, esta teoria fue planteada por Jerome Brunner.
También tenemos al conductismo donde las personas aprenden conductas,
habitos, reacciones o respuestas a través del ensayo y error; y finalmente tenemos
al pensamiento lateral de De Bono donde plantea soluciones nuevas que surgen
de la creatividad de las personas (Lifshitz y Garcia, 2006).

La comprension lectora en las personas, es una forma de aprendizaje donde
se establece una interaccion especial entre el significado del contenido del texto, lo
relaciona con su entorno y relaciona la informacion con los saberes que posee; a
su vez realiza inferencias como formas de comprension (Circulo Latino Austral,
2007). Dentro de las habilidades comunicativas también tenemos la teoria de los
actos de habla, es decir teoria del lenguaje, es meramente practico a comparacion
de la teoria del significado; la teoria del habla es la distincion entre la significancia
del hablante y el significado linglistico dentro de las intenciones comunicativas que
tienen los individuos al expresarse (Bach, 2004). La habilidad de escuchar es una
habilidad comunicativa, Monsalve, Franco, Monsalve, Betancur y Ramirez (2009)
cita a Cassany, Luna y Sanz, (2007) donde menciona que el escuchar es la aptitud

gue tienen las personas para poder interpretar y examinar el alcance de la
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pretension comunicativa de un hablante establecido. Atender compromete
sucesiones cognitivas en la elaboracion de significados y de interpretaciones de
una argumentacién verbal.

Pérez, Ivars, Tortosa y Herraiz (2015) cita a Fernandez, (1996) habla sobre
la teoria naturista de Chomsky, donde se realza las aportaciones y juicios
propuestos por los racionalistas; donde respalda la capacidad propia de las
personas para adquirir el lenguaje y su autenticidad, aludiendo a la capacidad que
tiene las personas de comprender y producir una gran cantidad de enunciados,
partiendo de los conocimientos y el numero finito de reglas que la componen.

Para el estudio de la variable habilidades sociales se tiene a Pefafiel y
Serrano (1999), donde se sefialan que son actuaciones necesarias para interactuar
y asociarse con sus pares de forma efectiva y reciprocamente satisfactoria; también
podemos decir que las habilidades sociales estan articuladas con la conducta social
en sus diversas expresiones.

Asimismo, Flores, Garcia, Calsina y Yapuchura (2016) cita a Gonzéles
(1999) y Betancourth, Zambrano, Ceballos, Benavides y Villota (2017) coinciden en
establecer que las habilidades sociales son comportamientos que tienen los
individuos para enfrentar situaciones de la vida cotidiana, a través de la interaccion
entre sus pares, estableciendo las relaciones interpersonales que busca la eficacia
y la satisfaccion. De igual manera Tapia y Cubo (2017) menciona que las
habilidades sociales en la practica docente, enriquece las metodologias de la labor
docente y contribuye de manera positiva en la formacién integral de los estudiantes;
es decir contribuye en las personas la formacion socioemocional para una buena
convivencia en las escuelas. También Cacho, Silvay Yengle (2019) establece que
las habilidades sociales en las personas permiten lograr autonomia y desarrollo
personal en diversos aspectos. Asimismo, Moreno, Blanco, Aguirre, de Rivas y
Herrero (2015) menciona que las habilidades sociales son mecanismos
imprescindibles, que ayudan como elemento de recuperaciéon y equilibrio emocional
en las personas.

Y finalmente Sosa y Salas (2020) cita a Alvarado, (2018); y Caballo, (2000)
donde establecen que las habilidades sociales son un cumulo de resoluciones
verbales y no verbales, que las personas aprenden en su quehacer diario, dentro

de un contexto interpersonal por el cual manifiesta sus sensaciones, posturas,
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deseos y opiniones o ejerce sus derechos de manera oportuna y apropiada al
momento, respetando a los demas.

Entre las dimensiones de la variable habilidades sociales se tiene a Pefiafiel
y Serrano (1999), quien considerd las siguientes dimensiones: cognitivas,
emocionales e instrumental.

En la dimension cognitivas de acuerdo a Pefafiel y Serrano (1999), se refiere
a la intervencion psicoldgica; es decir todo aquello relacionado al pensar en ellas
tenemos: la identificacion de necesidades como las prioridades, gustos y
aspiraciones; afinidad y marginaciéon de los comportamientos sociales, habilidades
de resolucion de problemas, autorregulacion y estado de animo.

De igual manera, Morales, Benitez y Agustin (2013). Cita a Bandura (1987),
donde manifiestan que las habilidades cognitivas estan constituidas por la
autoeficacia y afrontamiento, que buscan exponer las capacidades de los individuos
a través de juicios que se asumen sobre un determinado tema permitiendo lograr
el rendimiento deseado. También Mardones (2016). Manifiesta acerca de la
dimension cognitiva, que estd constituida por las expectativas, valores, auto
verbalizaciones etc. Es decir que se relaciona con todo aquello que ha aprendido
durante el desarrollo de su vida personal. Y finalmente considero a Vera, Lépez,
Valle y Mazacon (2017) donde Cita a Rojas (2000) que establecen que la dimension
cognitiva busca la resolucién de problemas, es decir que permite al individuo
afrontar con éxito las demandas que le depara durante el transcurso de su vida
diaria.

La dimensién emocional de acuerdo a Pefiafiel y Serrano (1999), se refiere
a la expresiéon de las diversas emociones; es decir todo aquello que esta
relacionado con el sentir como: el enfado, el enojo, el gozo, vergienza, la pena,
etc.

También, Fragoso (2019) establece que la dimension emocional en el
individuo, genera una sensacion de goce o disgusto al realizar un trabajo y tiene
mucha influencia en el nivel de motivacion. De igual manera Blanes, Gisbert y Diaz
(2014) cita a Saarni (2000) donde establecen que la competencia emocional se
vincula con la demostracion de autoeficacia al manifestar sus emociones en las
interacciones sociales; y la autoeficacia es la capacidad que tiene las personas para

lograr sus objetivos. Y finalmente mencionaremos a Fragoso (2015) cita a Goleman
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(2002) donde define a la inteligencia emocional como una agrupacion de
propiedades, que permiten solucionar con éxito los diversos problemas de la vida,
en las que predominan: la capacidad de auto-motivarse y persistir sobre las
desilusiones; vigilar el impulso para aplazar la recompensa, regular el humor,
impedir los trastornos que reducen las capacidades cognitivas; presentar empatia,
y crear esperanza.

Y la dimensién instrumental de acuerdo a Pefafiel y Serrano (1999), se
refiere a todo aquello que se relaciona al actuar como: las conductas verbales que
tiene que ver con el iniciar y mantener una conversacion, alternativa a la agresion
y los comportamientos no verbales como la postura, intensidad, el tono de voz,
gestos, ritmo y contacto visual.

De igual manera, Reyes, (2016) menciona que la dimension instrumental son
conductas que sirven para lograr metas de situaciones observables y aspectos de
las conductas cognitivas y afectivas. También, Lena De Botton (2015) cita a Valls
et al. (2008) donde menciona que la dimension instrumental dentro de un proceso
de aprendizaje, va a ser beneficiado cuando se realizan las interacciones entre
iguales y con personas del contexto, que permitira establecer un panorama de
ayuda mutua y de dialogo entre los individuos.

En las habilidades sociales encontramos la teoria del analisis del
comportamiento, donde Patricio, Maia y Bezerra (2015) menciona que, a través de
ella nos permite definir el proceso de aprendizaje de las habilidades sociales en el
analisis del comportamiento infractor de las personas, en los individuos
adolescentes la lista de las habilidades que se adquieren siempre estan presente
en el cotidiano de las relaciones sociales, que luchan con frecuencia con sus
propias emociones y conviven con la colectividad. También Acevedo (2018) cita a
Goldstein y sus colaboradores (1980) donde se organiza el modelo de Goldstein
acerca de las habilidades sociales, estableciendo clasificaciones de acuerdo a la
complejidad, tales como: las habilidades sociales iniciales que son el atender,
comenzar y mantener un dialogo, preguntar, agradecer, presentacion de si mismo
y mostrar a otros individuos; las habilidades sociales avanzadas que son pedir
ayuda, poder estar acompafiado, dar y seguir aprendizajes, discutir, convencer a
los demas; las habilidades para el manejo de sentimientos que son conocer y

manifestar sus propios sentimientos, conocer los sentimientos de otros, soportar la
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ira de alguien, manifestar aprecio, anexar el miedo y estimularse por lo realizado;
las habilidades alternativas a la agresion que es solicitar permiso, compartir algo,
apoyar a los demas, conciliar, autocontrol, defensa de sus mismos derechos,
contestar a la amenaza, eludir conflictos con los demas y no pelear; las habilidades
para el manejo del estrés son manifestar y objetar ante una queja, conducir la
verglenza, apoyar a un compafiero, contestar a la persuasion y al fracaso, manejo
de mensajes incoherentes o de una imputacion, organizarse para un dialogo
complicado, conducir la presion de grupo y las habilidades de planificacion que son
el tomar decisiones, esclarecer el motivo de la problematica, trazarse un objetivo,
recolectar informacion, jerarquiza los conflictos en relacién a su importancia, y
meditar en el trabajo.

De igual manera dentro de las habilidades sociales tenemos a la teoria de
la frustracién-agresion, quienes representan a esta teoria son Dollard, Doob, Miller,
Mowerer y Sears (1939), quienes fueron citados por Contini (2015) donde se
plantea que la agresividad sucede cuando las personas se ven imposibilitadas a
lograr sus objetivos; pero la situacion de privacidad no conlleva siempre al
comportamiento agresivo, esta situacion en muchas veces se da cuando la persona
no logra complacer un logro deseado. Por lo tanto, podemos decir que la tolerancia
al desengafo pareciera ser un factor con mucho significado en la adecuacion de
los individuos a su contexto. La intensidad de la agresividad es directamente
proporcional a la intensidad de la frustracion. Es decir que si las personas no
satisfacen sus necesidades basicas los conduciria a generar conductas agresivas
y estas pueden ser la agresividad emocional, que es producto de niveles bajos de
logro de metas esperadas y la agresividad instrumental son conductas aprendidas
y valoradas socialmente; es decir que se sobrepone a la frustracion.

En el estudio de la variable conflictos sociales se tiene a Thomas y Kilmann
(1994), quién sefala que los conflictos sociales son posturas de las personas frente
a una situacion en las que los intereses que buscan no son concordantes, en tal
sentido la persona siente que se transgrede su posicion y puede constituirse.
Asimismo, Sefchovich, S. (2014) cita a Giménez, (1983) donde menciona que el
conflicto social es un conflicto reflexivo, los discursos muestran el enfrentamiento
de ideologias e intereses y pugnan por el poder y, mas aun, son los mismos tiempos

reveladores y productores de las situaciones. Ramoén, Garcia y Olalde (2019) cita
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a Garcia (2015) donde establece que el conflicto social es un proceso de
contradicciones relacionados a los intereses entre dos personas. Este proceso
dentro de la dinAmica de discrepancias llega a las manifestaciones violentas.

De igual manera Guardia, Alva y Ramos (2015) menciona que, segun la OIT,
los conflictos en el trabajo establecen luchas de posturas que se dan entre grupos
de individuos en relacion a las cuales se encuentra una desarmonia entre
trabajadores y empleadores, que seran reflejadas como una reivindicacion o queja;
estos conflictos en muchos casos se van consolidando como huelgas,
suspensiones de trabajo, u otros tipos de medidas de reivindicacion. Villalobos y
Pertuz (2019) de acuerdo con Chiavenato (2013) que cita a Boulding (1962), define
gue el conflicto es un aspecto de competencia, en el cual las partes que compiten
observan que tienen metas mutuamente incompatibles. Durante el desenlace de la
presente competencia surgen diversos tipos de procesos tales como: de facilitacion,
de acuerdos, de conciliacion o de realizacion de convenios y actividades que
buscan la solucion.

Y finalmente Montes, Rodriguez y Serrano (2014) definen que el conflicto es
un proceso activo y complejo que se nutre de emociones. Es decir que, para
gestionar la solucién de conflictos, es imprescindible conocer el nivel de influencia

de las emociones que rodean a las personas en disputa.

Entre las dimensiones de la variable conflictos sociales se tiene a Thomas y
Kilmann (1994), quién consider6 las siguientes dimensiones: competidor,
colaborador, de compromiso, evasivo y complaciente.

En la dimensién competidor de acuerdo con Thomas y Kilmann (1994), es la
gue menciona que la forma competidor significa defender los derechos propios,
mostrar una defensa de lo que cree correcto, y su tendencia siempre es de ganar.
Competidor, se refiere a ser asertivo y no cooperativo, esta dirigido a lograr el poder.
Al competir, las personas tratan de satisfacer sus necesidades a costas de la otra
persona, usando cualquier medio que le sea adecuado para lograr que su punto de
vista triunfe. De igual manera, Villalobos y Pertuz (2019) Define que la dimensién
competidor del conflicto, esta relacionado a los equipos de trabajo o personas que
pugnan por obtener las mismas metas, que disputan por lograr recursos carentes

0 una mayor organizacion.
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La dimension colaborador segin Thomas y Kilmann (1994), considera que
el modo colaborador es afirmativo y cooperativo. Al colaborar en esta dimension las
personas intentan trabajar con sus pares para concordar un resultado adecuado
gue entusiasme completamente los propdsitos de ambos. Se analiza las
inquietudes de ambos individuos y hallar una solucién que este de acorde con las
partes interesadas. La colaboracién entre dos personas durante su exploracion de
interaccién permite comprender la postura de ambas personas, y lograra encontrar
un resultado creativo a un problema interpersonal.

Asimismo, Pegalajar, (2018) indica que la dimension colaborador se refiere
a la apertura que presentan ambas partes para el intercambio de informacion y
analisis de sus diferencias que puedan existir, legando a una aceptable solucion
por ambas partes involucradas en el conflicto.

La dimensién de compromiso segun Thomas y Kilmann (1994), considera
gue el compromiso, viene hacer la intermediacion entre el asertividad y la
cooperacion. Cuando existe un compromiso, el propésito es lograr un resultado
preciso y mutuamente admisible que agrada parcialmente a ambas partes. El
compromiso esté en el competidor y el complaciente, dando més que compitiendo,
pero siendo menos complaciente. Tambien, Villamediana, Donado y Zerpa (2015)
cita a Munduate et al (1993) donde establece que la dimension comprometida, esta
relacionado al interés intermedio propio y por los demas. Y finalmente tenemos a,
Luna, (2017) donde indica que la dimension de compromiso o transigente, esta
relacionado con la preocupacion del individuo ya sea a nivel personal como por la
otra parte involucrada en el conflicto. En esta dimensidn se busca establecer una
solucion razonable entre ambas partes a través de dar y recibir.

La dimension de evasivo segun Thomas y Kilmann (1994), considera que es
una forma de eludir responsabilidades; es decir no es afirmativo y no es
cooperativo. Al evitar que, las personas no persiguen de manera inmediata ni sus
intereses ni los de sus pares. No menciona el conflicto. Al eludir se puede creer que
se pone a un lado diplométicamente un tema o postergar o, simplemente, aislarse
de una realidad amenazante. De igual manera, Luna, (2017) establece que la
dimensién evasiva, muestra niveles bajos de preocupacién tanto por el mismo como
por la otra parte involucrada en el conflicto. En esta dimensién se muestra la

indiferencia a los problemas o hacia los individuos involucrados en el conflicto,
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ademas en esta dimension el individuo siempre busca postergar la solucion de un
problema hasta un mejor momento.

Y la dimension de complaciente segun Thomas y Kilmann (1994), lo
considera opuesto al modo competidor, es decir asertivo, pero si cooperativo. El
complaciente pone a un lado a sus mismos intereses para gustar al otro sujeto. Del
mismo modo existe un componente de auto sacrificio. El complaciente busca ser
esplendido o altruista, someterse a las 6rdenes del otro individuo cuando preferiria
no hacerlo, o someterse a la postura ajena.

Asimismo, Villamediana, Donado y Zerpa (2015) cita a Munduate et al (1993)
donde precisa que la dimensién complaciente del manejo de conflictos, es el bajo
interés del individuo y alto interés por los otros individuos. También, Luna, (2017)
indica que la dimension complaciente o servicial menciona un nivel bajo de
preocupacion por uno mismo y un nivel alto de preocupacién por la otra parte
comprometida en el conflicto. En esta dimension el individuo buscar complacer el
interés de la otra parte, sin importarle el sacrificio de su propio interés, ya sea por
compasion o generosidad desinteresada, o por respeto por la otra parte.

En los conflictos sociales tenemos la teoria negociacion, cuyo autor es
Chiavenato (2013) donde manifiesta que la negociacion es un procedimiento donde
dos 0 mas personas u organizaciones que cambian activos y pactan una medida
de cambios. Es decir que en otros casos pueden ser el cliente y el vendedor,
instituciones entre si, lideres con su equipo de trabajo, gerentes, sujetos,
subordinados, entre otros, estos pactan para arribar a un convenio razonable para
ambas partes. De igual manera Esparcia, Noguera y Pitarch (2009), menciona que
la negociacion debe incorporar cinco pasos que seran utiles dentro del marco de
intereses de ambas partes en cuestidn, estas son: a) Preparacion y Planeacion.
Involucra las preguntas relacionadas a la naturaleza de la negociacién, las
impresiones que se tienen, los objetivos y los resultados que se quieren alcanzar y
las estrategias a utilizar dentro de la negociacion. b) Definicion de normas basicas.
Es definir con la otra parte las normas de negociacion. c) Aclaraciones y
Justificaciones. Se realiza el cambio de sugerencias con sus respectivas
argumentaciones. d) Intercambio y solucién de problemas. Es el periodo de

unificacion de criterios, para arribar a una negociacion armoniosa para ambas
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partes. e) Conclusiones y Aplicaciones. Consiste en formalizar el convenio de la
negociacion entre las partes.

Entelman (2009) plantea la teoria del enfoque juridico del conflicto, en el cual
establece la funcién al derecho, que presenta variaciones en relacion a la posicion
en la que se encuentre. Existen dos estudios. El primero trata del aspecto
patologico del problema, estableciendo que la funcién de derecho debe promover
la exclusién del mismo, se ve como una irregularidad que atenta con el aspecto
natural de armonia, por el cual se suspende su contencion. Esta mocién esta
relacionada con los tipos liberales. Consiste en canalizar hasta agotar las
instancias, que conllevan a expresarse nuevamente con la contencion y establecer
medios de solucién que propone el mismo ambito canalizador. De igual manera
Martinez (2015) que cita a Moya (1970) establece que en la sociologia se definieron
dos grandes planteamientos para manifestar la estructura y funcionamiento de una
sociedad: una que establece la idea de orden-integracion social y el consenso, al
igual que los mecanismos y factores que expresan la existencia de situaciones o
fendmenos sociales; y la otra que declara que esta disposicién es una ilusién que
encubre a un conjunto de conflictos sociales.

Finalmente, Montoya (2017) cita a Mao (1965) y establece que, en un tema
de interés, el conflicto no sucede por componentes externos o por lo que no se
cumple con la funcién de un individuo o un grupo de individuos, sino que, el motivo
principal de la ejecucion de las cosas no es externa sino interna; se establece en

Su aspecto contradictorio interno.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio es béasica, segun Carrasco (2017), establece que la investigacion
basica no tiene propdsitos solo busca incrementar e indagar los conocimientos

cientificos que ya existen relacionado al mundo real (p. 43).

Se consider6é como disefio no experimental, segun Hernandez, Fernandez
y Batista (2014), donde establece que los estudios a realizarse se hacen sin la
manipulaciéon premeditada de variables y solo se observan los fendmenos en su

estado natural para luego ser analizados (p.152).

Transeccional correlacional, segun Carrasco (2017), establece que en este
disefio el investigador estudia y analiza los hechos y fendmenos; es decir las
variables, para ver el grado de influencia o ausencia de ellas, busca constituir el

grado de relacion de las variables de estudio (p. 73).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, Segun Hernandez, et al
(2014), establece que este enfoque busca medir las variables dentro de un
contexto, valiéndose de métodos estadisticos y luego se instaura las conclusiones
arribadas (p.4).

El esquema del disefio no experimental, transversal, correlativo causal que se

utilizé es el siguiente:

Dénde:
RZ
HC, HS > MC
M: Muestra

VI: Habilidades comunicativas
VI: Habilidades sociales.
VD: Manejo de conflictos

R: Relacioén entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variables

V1: Habilidades comunicativas

Es el conjunto de capacidades que un individuo realiza al momento de
comunicarse con sus pares, argumentando el desarrollo del uso del habla y la
cultura necesaria para saber utilizar. (Pinzén y Zambrano, 2010)

V2: Habilidades sociales

Las habilidades sociales son actuaciones indispensables para interactuar y
conectarse con sus pares de manera efectiva y reciproca agradable. Las
habilidades sociales estan vinculadas con la conducta social en sus diversas
expresiones (Pefafiel y Serrano 2010).

V3: Conflictos sociales

Los conflictos sociales son posturas de las personas frente a una situacion
donde los intereses que se buscan no son coincidentes, por lo tanto, la persona
siente que se transgrede su posicion o derecho y puede establecerse (Thomas y
Kilmann 2002).

Definicion Operacional

V1: Habilidades comunicativas

La variable habilidades comunicativas estd compuesta por 20 items y por las
cinco dimensiones: la dimension competencias linglisticas 2 indicadores, la
dimensién competencias paralinglisticas lindicador, la dimension competencias
kinésicas lindicador, la dimension competencias proxémicas lindicador y la
dimension competencias pragmaticas 2 indicadores.

V2: Habilidades sociales

La variable habilidades sociales esta compuesta por 20 items y por las tres
dimensiones: la dimension cognitiva 5 indicadores, la dimensién emocional con 1
indicador y la dimensién instrumental con 3 indicadores.

V3: Conflictos sociales

La variable conflictos sociales esta compuesta por 20 items y por las cinco
dimensiones: la dimension competidor con 3 indicadores, la dimension colaborador
con 3 indicadores, la dimension compromiso con 3 indicadores, la dimension

evasivo con 2 indicadores y la dimension complaciente con 2 indicadores.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion.

La poblacién viene a ser el conjunto de cosas que armonizan con determinadas
caracteristicas, se refiere a la totalidad de los sujetos posibles a ser analizados
(Hernandez, et al 2014, p.239).

Al igual que Carrasco (2009) concuerdan con Hernandez et al (2014) al mencionar
gue la poblacién es un conjunto de todos los componentes, llamados unidades de
analisis, que pertenecen a un contexto donde se ejecutara el estudio. La poblacién
estuvo integrada por 150 directivos de la de la direccién regional del Callao, 40 de

nivel inicial, 45 de nivel primaria y 65 del nivel secundaria.

Tabla 1 Distribucién de la poblacion

Poblacion Inicial Primaria Secundaria Total
150 40 45 65 150
Fuente: base de datos de la DREC

Muestra

La muestra de la investigacién fue de 85 directivos, Para Hernandez et al
(2014), la muestra es una porcién representativa de la poblacion, cuyos aspectos
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, es decir que todos los
resultados que se obtienen de la muestra pueden pluralizar a todos los
componentes que constituyen dicha poblacion.
Tabla 2 Muestra de Directivos de la DREC
Muestra H M Total

70 80 150

Fuente: base de datos de la DREC
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica a utilizarse fue la encuesta. Al respecto Carrasco (2014), es una
técnica sencilla que se aplica a grandes numeros de poblaciones en un solo

momento.

El instrumento a utilizar fue el cuestionario con la escala de likert. Segun

Carrasco (2014), percibio por instrumento como aquella herramienta construida a
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base de preguntas sencillas que permitira recabar informacién directa de los

informantes sobre las variables en estudio.

La validez de contenido del instrumento por juicio de expertos fue aplicable
(96 %) y la validez cuantitativa de contenido con V de Aiken fue 0,8, para la validez
de constructo se efectudé la correlacidon dimensién — total (correlacion de las
variables con sus dimensiones) a través del coeficiente de r de Pearson,
obteniéndose como resultado 0,7008.Para la validez de criterio se efectud la
correlacion entre las dimensiones con r de Pearson, resultando 0,515; luego la
validez total fue (0,8 + 0.7008 + 0,515)/3 =0,7

Por otra parte, la confiabilidad del instrumento se realizé a través del Alfa de
Cronbach, utilizando el software estadistico SPSS V.26, teniendo como resultado
0,864 para la variable habilidades comunicativas, para la variable habilidades
sociales resulto 0,66 y para la variable manejo de conflictos resulto 0,635; por tanto,
la confiabilidad total fue (0,864 + 0,66 + 0,635) /3 = 0,719. el instrumento tiene una

confiabilidad aceptable.

3.5. Procedimientos

En el presente estudio se pidié el permiso correspondiente a los directores de las
distintas |.E. de la direccion regional de educacion del Callao DREC para ser
encuestados, a través del aplicativo digital Google forms. Luego de la obtencion de
la informacion se generara la base de datos que permitird la obtencién de
resultados descriptivos y resultados inferenciales.

3.6. Método de andlisis de datos

Para obtener resultados estadisticos se utilizé el paquete estadistico de SPSS26,
por medio de ello se lograra obtener resultados descriptivos y resultados
inferenciales.

El andlisis descriptivo se efectuard mediante las tablas cruzadas de
frecuencias, figuras e interpretaciones consideradas en los objetivos; para el
analisis inferencial se efectuara a través de la prueba de hipoétesis, en este caso
como se tiene variable(s) independiente(s) y dependiente ambas cualitativas: por

lo tanto, la prueba de hipétesis se efectuara con la regresién lineal binaria.

32



3.7. Aspectos éticos

El estudio se realizar4 en base a la revision de estudios cientificos, de fuentes
confiables que garantice la veracidad de las teorias sobre las variables en estudio.
Asimismo, se respetara la redacciéon APA, los principios éticos de la Universidad
Cesar Vallejo, la guia de redaccion de tesis de la universidad, y se pasara el filtro
de plagio a través del turnitin para determinar la originalidad de la investigacion; de
igual manera se considerd en el anonimato a los encuestados que facilitaron la
informacion, a su vez se respeto la autoria de las teorias; es por ello que fueron

referenciadas en la presente investigacion.
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IV. RESULTADOS

Analisis de los resultados descriptivos de las variables

4.1. Habilidades comunicativas con el manejo de conflictos

Tabla 3 Habilidades comunicativas con manejo de conflictos en los

directivos de las I.E.

Manejo de conflictos (Agrupada)

Inadecuad Moderad Adecuad

o] 0 0 Total
Habilidades Deficiente Recuento 7 10 12 29
comunicativas % dentro de Habilidades 24,1% 34,5% 41,4% 100,0%
(Agrupada) comunicativas (Agrupada)
Regular Recuento 9 7 12 28
% dentro de Habilidades 32,1% 25,0% 42,9% 100,0%
comunicativas (Agrupada)
Eficiente Recuento 17 7 4 28
% dentro de Habilidades 60,7% 25,0% 14,3% 100,0%
comunicativas (Agrupada)
Total Recuento 33 24 28 85
% dentro de Habilidades 38,8% 28,2% 32,9% 100,0%

comunicativas (Agrupada)

En la tabla 3, se obtuvo que el 60.7% tiene un nivel eficiente en habilidades

comunicativas e inadecuado en manejo de conflictos, mientras que el 14.3%

muestra un nivel eficiente en habilidades comunicativas y adecuado en manejo de

conflictos y solamente el 25.0% en un nivel regular en habilidades comunicativas y

un nivel moderado en el manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las

Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.

34



4.2. Habilidades sociales con el manejo de conflictos
Tabla 4 Habilidades sociales con manejo de conflictos en

los directivos de las |.E.

Manejo de conflictos (Agrupada)

Inadecuad Moderad Adecuad

0 o] o] Total
Habilidades Malo Recuento 17 16 15 48
sociales % dentro de 35,4% 33,3% 31,3% 100,0%
(Agrupada) Habilidades  sociales
(Agrupada)
Regular Recuento 6 1 4 11
% dentro de 54,5% 9,1% 36,4% 100,0%
Habilidades  sociales
(Agrupada)
Bueno Recuento 10 7 9 26
% dentro de 38,5% 26,9% 34,6% 100,0%
Habilidades  sociales
(Agrupada)
Total Recuento 33 24 28 85
% dentro de 38,8% 28,2% 32,9% 100,0%

Habilidades  sociales
(Agrupada)

En la tabla 4, se obtuvo que el 38.5% tiene un nivel bueno en habilidades
sociales e inadecuado en manejo de conflictos, mientras que el 34.6% muestra un
nivel bueno en habilidades sociales y adecuado en manejo de conflictos y
solamente el 9.1% esta en un nivel regular en habilidades sociales y un nivel
moderado en el manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las
Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.

Habilidades comunicativas y sociales con las dimensiones de la variable

manejo de conflictos
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4.3. Habilidades comunicativas con la dimension competidor
Tabla 5 Habilidades comunicativas con la dimension

competidor en los directivos de las I.E.

Tabla cruzada Habilidades comunicativas (Agrupada)*Competidor

Competidor

Inadecuad Moderad Adecuad

0 0 o} Total
Habilidades Deficiente Recuento 10 17 2 29
comunicativas % dentro de Habilidades 34,5% 58,6% 6,9% 100,0%
(Agrupada) comunicativas

(Agrupada)
Regular Recuento 9 15 4 28

% dentro de Habilidades 32,1% 53,6% 14,3% 100,0%
comunicativas

(Agrupada)

Eficiente Recuento 18 9 1 28
% dentro de Habilidades 64,3% 32,1% 3,6% 100,0%
comunicativas

(Agrupada)

Total Recuento 37 41 7 85
% dentro de Habilidades 43,5% 48,2% 8.2% 100,0%
comunicativas

(Agrupada)

En la tabla 5, se obtuvo que el 64.3% tiene un nivel eficiente en habilidades
comunicativas e inadecuado en la dimension competidor del manejo de conflictos,
mientras que el 3.6% muestra un nivel eficiente en habilidades comunicativas y
adecuado en la dimension competidor en el manejo de conflictos y solamente el
53.6% en un nivel regular en habilidades comunicativas y un nivel moderado en la
dimension competidor del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las
Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.4. Habilidades comunicativas con la dimensién colaborador
Tabla 6 Habilidades comunicativas con la dimensiéon

colaborador en los directivos de las |.E

Tabla cruzada Habilidades comunicativas (Agrupada)*Colaborador

Colaborador

Inadecuad Moderad Adecuad

o] o] 0 Total
Habilidades Deficient Recuento 8 15 6 29
comunicativas e % dentro de Habilidades 27,6% 51,7% 20,7% 100,0%
(Agrupada) comunicativas
(Agrupada)
Regular  Recuento 7 19 2 28

% dentro de Habilidades 25,0% 67,9% 7,1% 100,0%
comunicativas

(Agrupada)

Eficiente Recuento 16 12 0 28
% dentro de Habilidades 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%
comunicativas

(Agrupada)

Total Recuento 31 46 8 85
% dentro de Habilidades 36,5% 54,1% 9,4% 100,0%
comunicativas

(Agrupada)

En la tabla 6, se obtuvo que el 57.1% tiene un nivel eficiente en habilidades
comunicativas e inadecuado en la dimension colaborador del manejo de conflictos,
mientras que el 0.0% muestra un nivel eficiente en habilidades comunicativas y
adecuado en la dimension colaborador en el manejo de conflictos y solamente el
67.9% en un nivel regular en habilidades comunicativas y un nivel moderado en la
dimensién colaborador del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de

las Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.5. Habilidades comunicativas con la dimension compromiso
Tabla 7 Habilidades comunicativas con la dimension

compromiso en los directivos de las I.E.

Tabla cruzada Habilidades comunicativas (Agrupada)*Compromiso

Compromiso

Inadecuad Moderad Adecuad

o] 0 o] Total
Habilidades Deficient Recuento 5 18 6 29
comunicativas e % dentro de Habilidades 17,2% 62,1% 20,7% 100,0%
(Agrupada) comunicativas (Agrupada)
Regular Recuento 9 19 0 28

% dentro de Habilidades 32,1% 67,9%  0,0% 100,0%
comunicativas (Agrupada)
Eficiente Recuento 9 13 6 28
% dentro de Habilidades 32,1% 46,4% 21,4% 100,0%
comunicativas (Agrupada)
Total Recuento 23 50 12 85
% dentro de Habilidades 27,1% 58,8% 14,1% 100,0%

comunicativas (Agrupada)

En la tabla 7, se obtuvo que el 46.4% tiene un nivel eficiente en habilidades
comunicativas y moderado en la dimension compromiso del manejo de conflictos,
mientras que el 21.4% muestra un nivel eficiente en habilidades comunicativas y
adecuado en la dimensién compromiso del manejo de conflictos y solamente el
67.9% en un nivel regular en habilidades comunicativas y un nivel moderado en la
dimension compromiso del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de

las Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4..6. Habilidades comunicativas con la dimensién evasivo

Tabla 8 Habilidades comunicativas con la dimension

evasivo en los directivos de las I.E.

Tabla cruzada Habilidades comunicativas (Agrupada)*Evasivo

Evasivo

Inadecuad Moderad Adecuad

0 0 0 Total
Habilidades Deficiente Recuento 8 21 0 29
comunicativ % dentro de Habilidades 27,6% 72,4% 0,0% 100,0%
as comunicativas
(Agrupada) (Agrupada)
Regular Recuento 8 16 4 28
% dentro de Habilidades 28,6% 57,1% 14,3% 100,0%
comunicativas
(Agrupada)
Eficiente Recuento 16 12 0 28
% dentro de Habilidades 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%
comunicativas
(Agrupada)
Total Recuento 32 49 4 85
% dentro de Habilidades 37,6% 57,6% 4,7% 100,0%

comunicativas

(Agrupada)

En la tabla 8, se obtuvo que el 57.1% tiene un nivel eficiente en habilidades

comunicativas e inadecuado en la dimensién evasivo del manejo de conflictos,

mientras que el 0.0% muestra un nivel eficiente en habilidades comunicativas y

adecuado en la dimensién evasivo del manejo de conflictos y solamente el 57.1%

en un nivel regular en habilidades comunicativas y un nivel moderado en la

dimensién evasivo del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las

Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.7. Habilidades comunicativas con la dimension complaciente

Tabla 9 Habilidades comunicativas con la dimensién complaciente

en los directivos de las |.E.

Tabla cruzada Habilidades comunicativas (Agrupada)*Complaciente

Complaciente

Inadecuad Moderad Adecuad

0 o] o] Total
Habilidades Deficiente Recuento 7 20 2 29
comunicativ % dentro de Habilidades 24,1% 69,0% 6,9% 100,0%
as comunicativas
(Agrupada) (Agrupada)
Regular Recuento 14 12 2 28
% dentro de Habilidades 50,0% 42,9% 7,1% 100,0%
comunicativas
(Agrupada)
Eficiente Recuento 14 11 3 28
% dentro de Habilidades 50,0% 39,3% 10,7% 100,0%
comunicativas
(Agrupada)
Total Recuento 35 43 7 85
% dentro de Habilidades 41,2% 50,6% 8,2% 100,0%

comunicativas

(Agrupada)

En la tabla 9, se obtuvo que el 50.0% tiene un nivel eficiente en habilidades

comunicativas e inadecuado en la dimensibn complaciente del manejo de

conflictos, mientras que el 10.7% muestra un nivel eficiente en habilidades

comunicativas y adecuado en la dimension complaciente del manejo de conflictos

y solamente el 42.9% en un nivel regular en habilidades comunicativas y un nivel

moderado en la dimensién complaciente del manejo de conflictos, con respecto a

los directivos de las Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.8. Habilidades sociales con la dimensién competidor

Tabla 10 Habilidades sociales con la dimension competidor

en los directivos de las |.E.

Tabla cruzada Habilidades sociales (Agrupada)*Competidor

Competidor
Inadecuad Moderad Adecuad
0 0 0 Total
Habilidades Malo Recuento 20 23 5 48
sociales % dentro de 41,7% 47,9% 10,4% 100,0%
(Agrupada) Habilidades sociales
(Agrupada)
Regular Recuento 4 7 0 11
% dentro de 36,4% 63,6% 0,0% 100,0%
Habilidades sociales
(Agrupada)
Bueno Recuento 13 11 2 26
% dentro de 50,0% 42,3% 7,7% 100,0%
Habilidades sociales
(Agrupada)
Total Recuento 37 41 7 85
% dentro de 43,5% 48,2% 8,2% 100,0%
Habilidades sociales
(Agrupada)

En la tabla 10, se obtuvo que el 50.0% tiene un nivel bueno en habilidades

sociales e inadecuado en la dimension competidor del manejo de conflictos,

mientras que el 7.7% muestra un nivel bueno en habilidades sociales y adecuado

en la dimensién competidor del manejo de conflictos y solamente el 63.6% en un

nivel regular en habilidades sociales y un nivel moderado en la dimension

competidor del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las

Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.9. Habilidades sociales con la dimensién colaborador

Tabla 11 Habilidades sociales con la dimension

colaborador en los directivos de las |.E.

Tabla cruzada Habilidades sociales (Agrupada)*Colaborador

Colaborador

Inadecuad Adecuad
0 Moderado o Total
Habilidades Malo Recuento 15 26 7 48
sociales % dentro de Habilidades 31,3% 54,2% 14,6% 100,0%
(Agrupada) sociales (Agrupada)
Regular Recuento 6 4 1 11
% dentro de Habilidades 54,5% 36,4% 9,1% 100,0%
sociales (Agrupada)
Bueno Recuento 10 16 0 26
% dentro de Habilidades 38,5% 61,5% 0,0% 100,0%
sociales (Agrupada)
Total Recuento 31 46 8 85
% dentro de Habilidades 36,5% 54,1% 9,4% 100,0%

sociales (Agrupada)

En la tabla 11, se obtuvo que el 38.5% tiene un nivel bueno en habilidades

sociales e inadecuado en la dimensién colaborador del manejo de conflictos,

mientras que el 0.0% muestra un nivel bueno en habilidades sociales y adecuado

en la dimension colaborador del manejo de conflictos y solamente el 36.4% en un

nivel regular en habilidades sociales y un nivel moderado en la dimension

colaborador del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las

Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.10. Habilidades sociales con la dimensién compromiso
Tabla 12 Habilidades sociales con la dimension

compromiso en los directivos de las I.E.

Tabla cruzada Habilidades sociales (Agrupada)*Compromiso

Compromiso

Inadecuad Moderad Adecuad

0 0 o] Total
Habilidades Malo Recuento 12 29 7 48
sociales % dentro de Habilidades 25,0% 60,4% 14,6% 100,0%
(Agrupada) sociales (Agrupada)
Regular Recuento 4 6 1 11
% dentro de Habilidades 36,4% 54,5% 9,1% 100,0%
sociales (Agrupada)
Bueno Recuento 7 15 4 26
% dentro de Habilidades 26,9% 57, 7% 15,4% 100,0%
sociales (Agrupada)
Total Recuento 23 50 12 85
% dentro de Habilidades 27,1% 58,8% 14,1% 100,0%

sociales (Agrupada)

En la tabla 12, se obtuvo que el 26.9% tiene un nivel bueno en habilidades
sociales e inadecuado en la dimension compromiso del manejo de conflictos,
mientras que el 15.4% muestra un nivel bueno en habilidades sociales y adecuado
en la dimensién compromiso del manejo de conflictos y solamente el 54.5% en un
nivel regular en habilidades sociales y un nivel moderado en la dimensién
compromiso del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las

Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.11. Habilidades sociales con la dimensién evasivo
Tabla 13 Habilidades sociales con la dimension evasivo en

los directivos de las |.E.

Tabla cruzada Habilidades sociales (Agrupada)*Evasivo

Evasivo

Inadecuad Moderad Adecuad

o] 0 o] Total
Habilidades sociales Malo Recuento 17 28 3 48
(Agrupada) % dentro de 35,4% 58,3% 6,3% 100,0%
Habilidades sociales
(Agrupada)
Regula Recuento 6 5 0 11
r % dentro de 54,5% 455%  0,0% 100,0%
Habilidades sociales
(Agrupada)
Bueno Recuento 9 16 1 26

% dentro de 34,6% 61,5% 3,8% 100,0%
Habilidades sociales

(Agrupada)

Total Recuento 32 49 4 85
% dentro de 37,6% 57,6% 4.7% 100,0%
Habilidades sociales

(Agrupada)

En la tabla 13, se obtuvo que el 34.6% tiene un nivel bueno en habilidades
sociales e inadecuado en la dimension evasivo del manejo de conflictos, mientras
gue el 3.8% muestra un nivel bueno en habilidades sociales y adecuado en la
dimension evasivo del manejo de conflictos y solamente el 45.5% en un nivel
regular en habilidades sociales y un nivel moderado en la dimension evasivo del
manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las Instituciones educativas
publicas de la DREC, Callao, 2021.
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4.12. Habilidades sociales con la dimensién complaciente
Tabla 14 Habilidades sociales con la dimension complaciente en

los directivos de las |.E.

Tabla cruzada Habilidades sociales (Agrupada)*Complaciente

Complaciente

Inadecuad Moderad Adecuad

o] o] 0 Total
Habilidades sociales Malo Recuento 20 23 5 48
(Agrupada) % dentro de 41,7% 47,9% 10,4% 100,0%
Habilidades sociales
(Agrupada)
Regular Recuento 7 4 0 11

% dentro de 63,6% 36,4% 0,0% 100,0%
Habilidades sociales

(Agrupada)

Bueno Recuento 8 16 2 26
% dentro de 30,8% 61,5% 7,7% 100,0%
Habilidades sociales

(Agrupada)

Total Recuento 35 43 7 85
% dentro de 41,2% 50,6% 8,2% 100,0%
Habilidades sociales

(Agrupada)

En la tabla 14, se obtuvo que el 30.8% tiene un nivel bueno en habilidades
sociales e inadecuado en la dimension complaciente del manejo de conflictos,
mientras que el 7.7% muestra un nivel bueno en habilidades sociales y adecuado
en la dimension complaciente del manejo de conflictos y solamente el 36.4% en un
nivel regular en habilidades sociales y un nivel moderado en la dimensién
complaciente del manejo de conflictos, con respecto a los directivos de las

Instituciones educativas publicas de la DREC, Callao, 2021.

Analisis previo para las variables habilidades comunicativas, habilidades

sociales y manejo de conflictos
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Tabla 15 Ajuste del modelo y Pseudo R? que explica la influencia de
las habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos

en los directivos de las IE.

Logaritmo de Pseudo R cuadrado
la

verosimilitud - Chi-

Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Solo intersecciéon 58,186 Cox y Snell 121
Final 47,258 10,928 4 ,027 Nagelkerke ,136

McFadden ,059

Funcién de enlace: Logit.

En la prueba de contraste de la razon de verosimilitud menciona que el modelo es
significativo (X2 = 10,928;p < 0,05). Estos resultados aseguran que las habilidades
comunicativas y sociales influyen significativamente sobre el manejo de conflictos.
Los resultados del Pseudo R cuadrado muestra tres coeficientes que miden la
calidad del ajuste del modelo. Con respecto al Coeficiente de Cox y Snell, el valor
de 0,121 indica que el 12,1% del manejo de conflictos es explicada por las variables
habilidades comunicativas y sociales. En relacion a la prueba de Nagelkerke,
establece un valor de 0,136, el cual indica que el 13,6% del manejo de conflictos
es explicada por las variables habilidades comunicativas y sociales; al igual que el
coeficiente McFadden, cuyo valor es de 0,059, nos indica que el 5,9% de la variable

manejo de conflictos es explicada por las habilidades comunicativas y sociales.

Habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos de los

directivos de la direccién regional de educacion del callao, 2021.
Hipotesis general

Ho = No existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales en el manejo de conflictos en la Direccién de Educacion del Callao, 2021.
Hi = Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y

sociales en el manejo de conflictos en la Direccién de Educacién del Callao, 2021.
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Tabla 16 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre

las habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos.

Intervalo de
confianza al 95%

Limite Limite
Estimacion Desv. Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [S3=1] ,272 ,491 ,307 1 ,579 -,691 1,236
[S3=2] 1,566 ,520 9,067 1 ,003 ,547 2,585
Ubicacié [S1=1] 1,563 ,535 8,532 1 ,003 ,514 2,612
n [S1=2] 1,309 ,525 6,208 1 ,013 ,279 2,339
[S1=3] 07 0
[S2=1] -,207 478 ,188 1 ,664 -1,145 ,730
[S2=2] -,677 ,719 ,886 1 ,347 -2,086 ,733
[S2=3] 07 . . 0

La puntuacion Wald en este esquema indica que las variables habilidades
comunicativas y sociales responden de manera importante a la prediccién de la
variable manejo de conflictos de los directivos; en el nivel 9,067 la significancia es
de 0.003, es decir que es menor que al a 0.05. Este resultado nos permite deducir
gue en la medida que las habilidades comunicativas y sociales sea regulares,
entonces el manejo de conflictos se vera influenciada de manera positiva.

Habilidades comunicativas y sociales en el manejo de conflictos de los

directivos de la direccién regional de educacién del callao, 2021.
Hipotesis Especifica 1

Ho = No existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimension competidor del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.

Hi = Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimension competidor del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.
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Tabla 17 Ajuste del modelo y Pseudo R? que explica la influencia
de las habilidades comunicativas y sociales con la dimension

competidor del manejo de conflictos en los directivos de las IE.

Logaritmo de Pseudo R cuadrado
la
verosimilitud -  Chi-
Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 99,942 Cox y Snell ,308
Final 68,663 31,279 5 ,000 Nagelkerke ,347

McFadden ,169

Funcién de enlace: Logit.

En la prueba de contraste, en el logaritmo de la verosimilitud indica que el modelo
es significativo con un chi cuadrado de 31,279 y un valor de significancia de 0,000,
valor que es inferior al a 0.05. En funcién a las cifras de las habilidades
comunicativas y sociales influyen significativamente sobre la dimensién competidor
del manejo de conflictos. Los resultados del Pseudo R cuadrado muestra el
coeficiente de Cox y Snell, donde el porcentaje es de 30,8% de las habilidades
comunicativas y sociales es explicada por la dimensioén competidor del manejo de
conflictos. En cuanto a la prueba de Negelkerke, presenta porcentajes de 34,7% en
la dimensién competidor del manejo de conflictos que es explicado por el grafico.
De igual manera, el valor de McFadden, cuyo valor que presenta es 0,169, el cual
nos indica que el 16,9% de la dimensién competidor del manejo de conflictos es

explicada por las variables habilidades comunicativas y sociales.
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Tabla 18 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre
las habilidades comunicativas y sociales con la dimension

competidor del manejo de conflictos.

Intervalo de

confianza al 95%

Estimacié Desv. Limite Limite
n Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [S3=1] 2,550 , 755 11,408 1 ,001 1,070 4,030
[S3=2] 4,132 ,842 24,053 1 ,000 2,481 5,783
Ubicacion D11 1,677 ,409 16,822 1 ,000 ,876 2,479
[S1=1] 1,422 573 6,161 1 ,013 ,299 2,546
[S1=2] ,808 561 2,071 1 ,150 -,292 1,908
[S1=3] 02 0
[S2=1] -,361 ,510 ,500 1 479 -1,361 ,639
[S2=2] -,960 J74 1,538 1 ,215 -2,478 557
[S2=3] 02 0

Con relacion a la puntuacion de Wald, las variables habilidades comunicativas y
sociales replica de manera trascendente el prondstico de la prediccién de la
dimensién competidor del manejo de conflictos, en el nivel 24,053 con una
significancia de 0,000, el valor es inferior a a 0.05. A partir de este resultado
podemos inferir que en la medida que las habilidades comunicativas y sociales sea
de mayor intensidad, entonces la dimensién competidor del manejo de conflictos
también sera influenciado de manera positiva.

Hipotesis Especifica 2

Ho = No existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimension colaborador del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.

Hi = Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimension colaborador del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.
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Tabla 19 Ajuste del modelo y Pseudo R? que explica la influencia de
las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién colaborador

del manejo de conflictos en los directivos de las IE.

Logaritmo de Pseudo R cuadrado
la

verosimilitud - Chi-

Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 97,461 Cox vy Snell ,275
Final 70,179 27,282 5 ,000 Nagelkerke ,310

McFadden ,147

Funcién de enlace: Logit.

En la prueba de contraste, en el logaritmo de la verosimilitud establece que el
modelo es significativo con un chi cuadrado de 27,282 y un valor de significancia
de 0,000, cuyo valor es inferior al a 0.05. En funcién a las cifras de las habilidades
comunicativas y sociales influyen significativamente sobre la dimension
colaborador del manejo de conflictos. Los resultados del Pseudo R cuadrado
muestra el coeficiente de Cox y Snell, cuyo porcentaje es de 27,5% de las
habilidades comunicativas y sociales es explicada por la dimension colaborador del
manejo de conflictos. En cuanto a la prueba de Negelkerke, presenta un porcentaje
de 31,0% de la dimension colaborador del manejo de conflictos que es explicado
por el grafico. De igual manera, el valor de McFadden, cuyo valor que presenta es
0,147, el cual nos indica que el 14,7% de la dimension colaborador del manejo de

conflictos es explicada por las variables habilidades comunicativas y sociales.
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Tabla 20 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre
las habilidades comunicativas y sociales con la dimension

colaborador del manejo de conflictos.

Intervalo de confianza al

95%
Desv. Limite Limite
Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [S3=1] 2,377 167 9,601 1 ,002 ,873 3,881
[S3=2] 3,895 ,842 21,393 1 ,000 2,245 5,546
Ubicaci6 d22 1,529 412 13,806 1 ,000 ,723 2,336
n [S1=1] ,959 567 2,859 1 ,091 -,153 2,070
[S1=2] ,851 ,552 2,375 1 ,123 -,231 1,934
[S1=3] 07 0
[S2=1] -,354 ,498 ,506 1 ATT -1,330 ,622
[S2=2] -,500 ,759 434 1 ,510 -1,987 ,987
[S2=3] 07 0

Con respecto a la puntuacion de Wald, las variables habilidades comunicativas y
sociales replican de forma trascendente al prondstico de la dimensién colaborador
del manejo de conflictos, en el nivel 21,393 con una significancia de 0,000, el valor
es inferior a a 0.05. A partir de este resultado podemos inferir que en la medida que
las habilidades comunicativas y sociales sea de mayor intensidad, entonces la
dimensién colaborador del manejo de conflictos también sera influenciado de
manera positiva.

Hipotesis Especifica 3

Ho = No existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién de compromiso del manejo de conflictos en la Direccion
de Educacion del Callao, 2021.
Hi = Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién de compromiso del manejo de conflictos en la Direccion
de Educacion del Callao, 2021.
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Tabla 21 Ajuste del modelo y Pseudo R? que explica la influencia de
las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién de

compromiso del manejo de conflictos en los directivos de las IE.

Logaritmo de Pseudo R cuadrado
la

verosimilitud - Chi-

Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Solo intersecciéon 97,029 Cox y Snell ,231
Final 74,728 22,301 5 ,000 Nagelkerke ,260

McFadden , 120

Funcién de enlace: Logit.

En la prueba de contraste, en el logaritmo de la verosimilitud establece que el
modelo es significativo con un chi cuadrado de 22,301 y una significancia de 0,000,
valor que es inferior al a 0.05. De acuerdo a las cifras las habilidades comunicativas
y sociales influyen significativamente sobre la dimension compromiso del manejo
de conflictos. Los resultados del Pseudo R cuadrado muestra el coeficiente de Cox
y Snell, donde el porcentaje es de 23,1% de las habilidades comunicativas y
sociales es explicada por la dimension compromiso del manejo de conflictos. En
cuanto a la prueba de Negelkerke, presenta porcentajes de 26,0% de la dimension
compromiso del manejo de conflictos que es explicado por el grafico. De igual
manera, el valor de McFadden, cuyo valor que presenta es 0,120, el cual nos indica
que el 12,0% de la dimension compromiso del manejo de conflictos es explicada

por las variables habilidades comunicativas y sociales.
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Tabla 22 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre
las habilidades comunicativas y sociales con la dimension

compromiso del manejo de conflictos.

Intervalo de

confianza al 95%

Desv. Limite Limite
Estimacion  Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [S3=1] 2,773 ,951 8,495 1 ,004 908 4,638
[S3=2] 4,199 1,013 17,175 1 ,000 2,213 6,185
Ubicacion D33 1,217 ,382 10,146 1 ,001  ,468 1,966
[S1=1] 1,574 ,564 7,799 1 ,005  ,469 2,678
[S1=2] 1,800 575 9,796 1 ,002  ,673 2,928
[S1=3] o©% 0
[S2=1] -.161 497 ,105 1 746 -1,135 813
[S2=2] -,417 ,761 ,300 1 ,584  -1,908 1,074
[S2=3] 0? 0

Con respecto a la valoracién de Wald, las variables habilidades comunicativas y
sociales replica de manera trascendente al propésito de la dimension compromiso
del manejo de conflictos, en el nivel 17,175 con una significancia de 0,000, el valor
es inferior a a 0.05. A partir de este resultado podemos inferir que en la medida que
las habilidades comunicativas y sociales sea de mayor intensidad, entonces la
dimension compromiso del manejo de conflictos también seré influenciado de
manera positiva.

Hipotesis Especifica 4

Ho = No existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimension evasivo del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.
Hi = Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimension evasivo del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.
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Tabla 23 Ajuste del modelo y Pseudo R? que explica la influencia de
las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién

evasivo del manejo de conflictos en los directivos de las IE.

Logaritmo de Pseudo R cuadrado
la

verosimilitud - Chi-

Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Solo intersecciéon 89,287 Cox y Snell ,151
Final 75,345 13,942 5 ,016 Nagelkerke 171

McFadden ,075

Funcién de enlace: Logit.

En la prueba de contraste, en el logaritmo de la verosimilitud menciona que el
modelo es importante con un chi cuadrado de 13,942 y una valoracion con
significancia de 0,016, valor que es inferior al a 0.05. En funcion a las cifras de las
habilidades comunicativas y sociales influyen significativamente sobre la dimensién
evasivo del manejo de conflictos. Las conclusiones del Pseudo R cuadrado muestra
el coeficiente de Cox y Snell, cuyo porcentaje es de 15,1% de las habilidades
comunicativas y sociales es explicada por la dimension evasivo del manejo de
conflictos. En cuanto a la prueba de Negelkerke, presenta un porcentaje de 17,1%
de la dimension evasivo del manejo de conflictos que es explicado por el grafico.
De igual manera, el valor de McFadden, cuyo valor que presenta es 0,075, el cual
nos indica que el 7,5% de la dimension evasivo del manejo de conflictos es

explicada por las variables habilidades comunicativas y sociales.
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Tabla 24 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre
las habilidades comunicativas y sociales con la dimension evasivo

del manejo de conflictos.

Intervalo de

confianza al 95%

Desv. Limite Limite
Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [S3=1] 1,236 ,762 2,632 1 ,105 -,257 2,728
[S3=2] 2,570 ,802 10,267 1 ,001 ,998 4,142
Ubicacién D44 ,678 ,397 2,919 1 ,088 -,100 1,456
[S1=1] 1,396 ,547 6,522 1 ,011 ,325 2,467
[S1=2] 1,045 ,546 3,660 1 ,056 -,026 2,115
[S1=3] 02 0
[S2=1] -,259 ,483 ,287 1 ,592 -1,207 ,688
[S2=2] -,516 ,731 ,498 1 ,480 -1,950 ,917
[S2=3] 02 . . 0

Con respecto a la valoracion de Wald, las variables habilidades comunicativas y
sociales replican de manera trascendente al prondstico de la dimensién evasivo del
manejo de conflictos, en el nivel 10,267 de una significancia de 0,001, el valor es
inferior a a 0.05. A partir de este resultado podemos inferir que en la medida que
las habilidades comunicativas y sociales sea de mayor intensidad, entonces la
dimensién evasiva del manejo de conflictos también serd influenciada de manera

positiva.

Hipétesis Especifica 5

Ho = No existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién complaciente del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021
Hi = Existe una influencia significativa entre las habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién complaciente del manejo de conflictos en la Direccion de
Educacion del Callao, 2021.
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Tabla 25 Ajuste del modelo y Pseudo R? que explica la influencia de
las habilidades comunicativas y sociales con la dimensién complaciente

del manejo de conflictos en los directivos de las IE.

Logaritmo de Pseudo R cuadrado
la

verosimilitud - Chi-

Modelo 2 cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 102,461 Cox y Snell 227
Final 80,568 21,893 5 ,001 Nagelkerke ,256

McFadden , 118

Funcién de enlace: Logit.

En la prueba de contraste, en el logaritmo de la verosimilitud menciona que el
modelo es importante con un chi cuadrado de 21,893 y una valoracion de
significancia de 0,001, valor que es inferior al a 0.05. En funcion a las cifras de las
habilidades comunicativas y sociales influyen significativamente sobre la dimensién
complaciente del manejo de conflictos. Las conclusiones del Pseudo R cuadrado
muestra el factor de Cox y Snell, cuya proporcion es de 22,7% de las habilidades
comunicativas y sociales es explicada por la dimension complaciente del manejo
de conflictos. En relacion al estudio de Negelkerke, presenta una proporcion de
25,6% de la dimension complaciente del manejo de conflictos que es explicado por
el grafico. De igual manera, el valor de McFadden, cuyo valor que presenta es
0,118, el cual nos indica que el 11,8% de la dimension complaciente del manejo de

conflictos es explicada por las variables habilidades comunicativas y sociales.
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Tabla 26 Prueba paramétrica de la influencia significativa entre las
habilidades comunicativas y sociales con la dimensién complaciente

del manejo de conflictos.

Intervalo de

confianza al 95%

Desv. Limite Limite
Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [S3=1] 2,447 877 7,792 1 ,0056 729 4,166
[S3=2] 3,886 ,939 17,146 1 ,000 2,047 5,726
Ubicacion D55 1,194 ,384 9,637 1 ,002  ,440 1,947
[S1=1] 1,351 551 6,004 1 ,014 270 2,432
[S1=2] 1,599 ,557 8,238 1 ,004 507 2,691
[S1=3] 02 0
[S2=1] ,016 ,496 ,001 1 974 -957 ,989
[S2=2] -,075 , 755 ,010 1 921 -1,555 1,405
[S2=3] 0° . . 0

Con respecto a la valoracion de Wald, las variables habilidades comunicativas y
sociales replican de manera trascendente al prondstico de la dimension
complaciente del manejo de conflictos, en el nivel 17,146 de una significancia de
0,000, el valor es inferior a a 0.05. A partir de este resultado podemos inferir que
en la medida que las habilidades comunicativas y sociales sea de mayor intensidad,
entonces la dimensién complaciente del manejo de conflictos también sera

influenciada de manera positiva.
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V. DISCUSION

El actual estudio de investigacion tiene como objetivo determinar la influencia que
existe entre las habilidades comunicativas, sociales en el manejo de conflictos en
la direccion de educaciéon del Callao, para ello se consider6 una muestra de 85
directivos de las Instituciones educativas publicas del Callao, el recojo de
informacion se realiz6 a través de un cuestionario disefiado en Google formularios,
porque se estuvo viviendo en una emergencia sanitaria producto de la pandemia
COVID 19, se encontr6 escasa bibliografia relacionada a las variables y
dimensiones de la investigacion de tipo correlacional causal, es por ello que se
realizd la discusion con los estudios de tipo correlacional, considerados como
antecedentes. Con respecto a la Hipodtesis general se demostro que las habilidades
comunicativas y sociales incide directamente en el manejo de conflictos en la
Direccion de Educacion del Callao, 2021, de acuerdo a la valoracion del Chi
cuadrado que es de 10,928 y p valor (valor de la significacion) es igual a 0.027 en
relacion a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p valor < a) y Nagelkerke =
13.6%; este resultado concuerda con las investigaciones de Navarro (2019), el cual
concluy6 que las variables habilidades sociales y comunicativas influyen en los
estilos evasion, compromiso y complacencia, de la resolucion de conflictos en los
profesores, encontrandose el grado de significacion en el estilo compromiso sig. =
,010; evasion sig.= ,005; complaciente sig. = ,002 y un R-cuadrado de Nagelkerke
de un 100 % respectivamente; al igual que Jara (2018) sus resultados confirman la
existencia de una relacion importante entre sus variables habilidades sociales,
habilidades comunicativas y el manejo de conflictos en los estudiantes del VIl ciclo
de secundaria Huacho — 2016.

Con respecto a la hipétesis general se puede inferir de esta contrastacion de
resultados, que las habilidades comunicativas y sociales ejercen una influencia
significativa en relacion al manejo de conflictos mostrados a través de sus
dimensiones al igual que la presente investigacion.

Conociendo que la correlacion es un procedimiento de andlisis de
informacion con una data estadistica que permiten medir las tendencias de la
relacion entre las variables establecemos que, en cuanto a las hipotesis especificas

el valor promedio de Chi cuadrado resulto 23,3394, p valor 0,0034 y un R-cuadrado
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de Nagelkeke de un 26,88% logrando una influencia importante de las habilidades
comunicativas y sociales en las dimensiones de la variable manejo de conflictos;
Cangalaya (2019) y Pando, Cabrejos y Nicolas (2020) en sus estudios de
investigacién relacionadas a las habilidades comunicativas y el pensamiento critico
como forma de desempefio social en la vida, establecen como resultados la
presencia de una correlacion significativa y positiva entre las variables
mencionadas.

De igual manera Mendoza, Torrealba y Mantilla (2019) en su investigacion
trata sobre la variables de habilidades comunicativas y las relaciones
interpersonales que son parte de comportamiento social de las personas, en este
caso establece que los administradores de la educacion no desarrollan de manera
correcta las estrategias de direccidon en relacion a su gestion, implicando un
desgaste en las relaciones interpersonales en el personal calificado de la LE.;
mientras que Rojas y Gonzalez (2018) en su investigacion relacionada al estudio
de habilidades comunicativas con respecto a la formacion de los profesionales de
la salud, establece que existe una incidencia directa de las habilidades
comunicativas en la calidad de atencién en los servicios de salud, de igual manera
Guimardes and Amélio (2012) en su trabajo académico relacionado a las
habilidades comunicativas y la red social que son escenarios de desemperio social
de las personas concluye que las buenas habilidades comunicativas estaban
relacionadas con un mayor numero de personas en la red social.

Se puede inferir de esta contrastacion de resultados, que las habilidades
comunicativas con los comportamientos sociales como pensamiento critico,
relaciones interpersonales, formacion profesional y el uso de las redes sociales
guardan una correlacion significativa al igual que la presente investigacion. El
estudio es similar al estudio de Flores, Garcia, Calsina y Yapuchura (2016) en su
estudio relacionado a las habilidades sociales y la comunicacion, concluye la
presencia de una correlacion entre las dos variables de estudio, en estudiantes
universitarios; de igual manera se confirma que los estudiantes tienen habilidades
sociales y usan en su mayoria la comunicacion interpersonal adecuadamente;
mientras que Diaz, Villanueva y Martinez (2020) en su investigacion relacionada a
las mismas variables en profesional de enfermeria, los resultados obtenidos fue que

el 60% de enfermeria logro el nivel medio en empatia y comunicacion, y el 63.3%
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de pacientes observan un nivel alto. Al valorar el respeto, comprension y amabilidad
en las escalas analogas se consiguié que el promedio de la distribucion varié de
8.73 2 9.03 en una escala de 0 a 10. el .97.4% de los pacientes que deseaban ser
comprendidos y atendidos. En conocimientos el 67% de enfermeras logro obtener
un nivel bajo.

De esta contrastacion de resultados, se puede inferir que las habilidades
sociales en relacion a la comunicacion interpersonal varian de acuerdo al
desempefo de los individuos tal es el caso en estudiantes universitarios se
establecen niveles altos de correlacién; mientras que en profesionales de la salud
como enfermeras los niveles de desempefio varian entre medio y alto; en cambio
en nuestra investigacion con las mismas variables en directivos de LE. se
establecen una correlacion significativa. Es similar al estudio de Ruiz, (2019) en su
investigacién relacionada a habilidades sociales y practica a la comunidad como
expresion social se obtuvo el grado de correlacion de Spearman = 0,852, es decir,
la existencia de una correlacion positiva alta; mientras que Reyes, (2016) en su
investigacioén relacionado a las habilidades sociales y el desempefio docente como
una expresion social se obtuvo el grado de correlacion rho de Spearman = 0,74 es
decir que correlacion es positiva moderada; al igual que Matiz (2016) en su estudio
relacionada a las habilidades sociales y el autoconcepto como parte de su
interaccién social como asertividad y autoestima se obtuvo una correlacion
significativa de 60% en los escolares.

De la contrastacion de estos resultados, se puede inferir que las habilidades
sociales relacionadas con sus formas de expresién como practica a la comunidad,
desempeiio docente y el autoconcepto; que son parte del desarrollo educativo en
las I.E. difieren en grados y/o porcentajes de correlacion; es decir que la practica a
la comunidad tiene mayor grado de correlacion, esto demuestra que las habilidades
sociales en este estudio tienen mayor predisposicidon para el ejercicio de esta forma
de expresion social. Es similar al estudio de Luna (2017) en su estudio obtiene
como resultado una correlacién positiva entre las variables de estudio de manejo
de conflictos y empatia en adolescentes bachilleres; mientras que Barrientos (2016)
en su investigacion obtiene como resultado a la no existencia de una relacion alta
y significativa entre las variables habilidades sociales y la gestion del clima escolar

en profesores de educacion inicial.
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De los resultados obtenidos, podemos inferir que las habilidades sociales
relacionadas con el manejo de conflictos en las actividades educativas difieren en
grados de correlacién; es decir que en el segundo caso tiene su origen en que los
docentes no manejan su stress y estado de animo, y en muchos casos no tienen el
manejo del comportamiento inadecuados de los estudiantes en las horas de clases.

Los resultados de la investigacion en relacion a las concepciones de las
variables diremos que, en cuanto a las habilidades comunicativas se puede inferir
que, son un conjuntos de aspectos que influyen en las personas para poder
comunicarse ya sea verbal o escrita, en diferentes escenarios o circunstancias de
la vida ya sea para argumentar o defender una posicién, que en muchos casos son
formas de manifestarse los conflictos como lo establecen Pefarrieta (2010) vy
Garcia, Paca, Arista, Valdez y Gémez (2018) en sus investigaciones, al igual que
las habilidades comunicativas, busca la interaccion entre sus pares y/o
autorrealizacion, puesto que el hombre es un ser eminentemente social y en
muchos casos, en esa interaccion se presenta conflictos donde el individuo utilizara
sus habilidades comunicativas para persuadir esta situacion, como también lo
manifiesta Rojas y Gonzélez (2018) y Jazmina (2018); de igual manera podemos
inferir que las habilidades sociales son un conjunto de comportamientos que tiene
un individuo para enfrentar situaciones de la vida real, las personas a diario
establecen relaciones interpersonales con sus pares, y en muchos casos se
enfrentan a situaciones de conflicto; y es alli donde las personas hacen uso de sus
habilidades sociales para manejar o persuadir dicho conflicto, como también lo
manifiesta Flores, Garcia, Calsina y Yapuchura (2016) y Betancourth, Zambrano,
Ceballos, Benavides y Villota (2017); de igual manera podemos inferir que los
conflictos son luchas de posturas que se dan entre los individuos, nutridos por un
conjunto de emociones que le rodea a la persona en ese momento, como también
lo manifiesta Guardia, Alva y Ramos (2015) y Montes, Rodriguez y Serrano (2014);
es por ello que se establece que los directivos de las Instituciones educativas del
Callao deben estar fortalecidas en el buen uso de sus habilidades comunicativas y
sociales; ya que esto tendra mucha influencia en el manejo de los conflictos que
pueden darse ya sea con estudiantes, padres de familia, profesores, personal
administrativo y personal de servicio, en el ejercicio de su labor como gestor

educativo.
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Los resultados de la investigacion en relacion a las dimensiones de la variable
habilidades comunicativas, se consider6 como dimensiones a: competencias
lingUisticas a las que se considera capacitar a las personas para poder recibir y
enviar mensajes, saber dialogar y escuchar, dar uso adecuado de los recursos
audiovisuales, las TIC y los diferentes tipos de textos, como lo establece Garcia,
(2018); esta dimension de la variable tiene mucha influencia para poder ayudar a
los directivos en la solucion de conflictos que puedan darse en algunas
circunstancias, e incluso la tendencia actual es el uso de redes sociales y salas
virtuales, donde también se presentan conflictos verbales, es por ello que se debe
capacitar a los directivos; las competencias paralinglisticas son a las que se
considera al manejo adecuado de las aptitudes prosédicas de la voz, como el
volumen, timbre, entonacion, ritmo, velocidad, pausas, etc., como lo establece
Neira, Sierra y Pérez (2018); esta dimension también tiene mucha influencia para
poder ayudar a los directivos en la solucion de conflictos, puesto que hay formas y
tonos de voz para promover una buena comunicacion asertiva y amical, donde los
receptores reciban el mensaje con placer; las competencias kinésicas es la fluidez
de la comunicacion que se inicia con la actividad del cuerpo ya sean las muecas de
la cara, movimiento de los dedos y el comportamiento ocular que facilitan la
indagacion, como lo establece Fraile, Aparicio, Romero y Asun (2019), esta
dimension también podra ayudar a los directivos en la solucién de conflictos, porque
permitira que el directivo capacitado pueda dar mayor fluidez a la comunicacion
asertiva a través de los movimientos del cuerpo y asi evitar conflictos que puedan
generarse.

Las competencias proxémicas se refiere al estudio de las relaciones de
distancia y espacio que existe o no entre los individuos que interactian, esto esta
vinculado a los temas de conversacion y formas de conversacion, como lo
establece Schmidt (2013), esta dimension también podra ayudar a los directivos en
la solucion de conflictos, ya que el directivo promovera la proximidad en el dialogo
con todos los agentes educativos ya sean en formas o temas de conversacion; y
las competencias pragmaticas se refiere al desarrollo de convencimiento y
persuasion en la comunicacién, como lo establece Arroyo y otros (2012), esta
dimensién también podra ayudar a los directivos en la solucion de conflictos, ya que

esta dimension permitird influenciar en la toma de decisiones, actitudes, ideas,
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preferencias o gustos de los demas.

Los resultados de la investigacion en relacion a las dimensiones de la
variable habilidades sociales, se consider6 como dimensiones a: cognitivas
podemos inferir que es relacionado a todo lo que ha aprendido durante el desarrollo
de su vida personal, busca la resolucion de problemas, es decir que permite al
individuo afrontar con éxito las demandas que le depara durante el transcurso de
su vida diaria, como lo establece Vera, Lépez, Valle y Mazac6n (2017), esta
dimensién de la variable tiene mucha influencia para poder ayudar a los directivos
en la solucion de conflictos, puesto que hara uso de todo sus conocimientos
adquiridos en su vida personal y profesional; la dimensién emocionales podemos
inferir que se refiere a la expresion de las diversas emociones; es decir todo aquello
que esta relacionado con el sentir como: el enfado, el enojo, el gozo, vergiienza, la
pena, etc., como lo menciona Pefafiel y Serrano (1999), esta dimensiéon de la
variable tiene mucha influencia para poder ayudar a los directivos en la solucién de
conflictos, puesto que a través de esta dimension se podra llevar el control
emocional frente a diversas circunstancias de manera exitosa; la dimension
instrumental podemos inferir que son conductas verbales que tiene que ver con el
iniciar 'y mantener una conversacion, alternativa a la agresion y los
comportamientos no verbales como la postura, intensidad, el tono de voz, gestos,
ritmo y contacto visual, como lo menciona Pefnafiel y Serrano (1999), esta
dimension de la variable, al igual que las otras ya mencionadas tiene mucha
influencia para poder ayudar a los directivos en la solucién de conflictos; puesto
gue les permitird conocer alternativas de solucion frente a una agresion.

Los resultados de la investigacion en relaciéon a las dimensiones de la
variable conflictos sociales, se consider6 como dimensiones a: competidor
podemos deducir que significa defender los derechos propios, mostrar una defensa
de lo que cree correcto, y su tendencia siempre es de ganar , el Competidor se
refiere a ser asertivo y no cooperativo, esta dirigido a lograr el poder, como lo
menciona Thomas y Kilmann (1994), el directivo haré la defensa de sus derechos
de manera correcta, haciendo uso de las habilidades comunicativas y sociales; la
dimensién colaborador podemos deducir que se refiere a la apertura que presentan
ambas partes para el intercambio de informacién y analisis de sus diferencias que

puedan existir, llegando a una aceptable solucion por ambas partes involucradas
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en el conflicto, como lo menciona Pegalajar, (2018), el directivo para hacer el
intercambio de informacion y analisis de sus diferencias de manera exitosa, hara
uso de su habilidades comunicativas y sociales; la dimensién de compromiso
podemos deducir que esté relacionado al interés intermedio propio y por los demas,
busca establecer una solucién razonable entre ambas partes a través de dar y
recibir, como lo mencionan Villamediana, Donado y Zerpa (2015) y Luna, (2017), el
directivo para buscar una solucién razonable tendrd que hacer uso de sus
habilidades comunicativas y sociales; la dimensién evasivo deducimos que es una
forma de eludir responsabilidades y muestra la indiferencia a los problemas o hacia
los individuos involucrados en el conflicto, como lo mencionan Thomas y Kilmann
(1994) y Luna, (2017); y la dimensién complaciente se deduce que el individuo pone
a un lado a sus mismos intereses para gustar al otro sujeto, como lo menciona
Thomas y Kilmann (1994), el directivo frente a este tipo de conflictos tiene que hacer
uso de sus habilidades comunicativas y sociales para darle solucién, es por eso
gue reiteramos que las habilidades comunicativas y sociales influyen
significativamente en el manejo de conflictos.

Los resultados de la investigacion en relacion a las teorias de la variable
habilidades comunicativas, se considerd las teorias cognoscitivistas, del cual
deducimos que presta mucha atencion en los acontecimientos del aprendizaje, que
ocurren a través de una causa y un efecto en la mente de las personas, resulta de
la interaccion del sujeto y el objeto, dentro de esta teoria tenemos al constructivismo
donde las personas resuelven sus problemas en situaciones adversas, esta teoria
fue planteada por Jerome Brunner, el conductismo donde las personas aprenden
conductas, habitos, reacciones o respuestas a través del ensayo y error, y el
pensamiento lateral de De Bono donde plantea soluciones nuevas que surgen de
la creatividad de las personas; de igual manera consideramos como teoria a la
comprension lectora que es una forma de aprendizaje donde se establece una
interaccion especial entre el significado del contenido del texto, lo relaciona con su
entorno y relaciona la informacién con los saberes que posee; asimismo la teoria
del habla que es la distincién entre la significancia del hablante y el significado
linglistico dentro de las intenciones comunicativa; y finalmente consideramos a la
teoria naturista de Chomsky considerado como la capacidad que tiene las personas

de comprender y producir una gran cantidad de enunciados, partiendo de los
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conocimientos y el numero finito de reglas que la componen; estas teorias
respaldan a la variable habilidades comunicativas dentro del manejo de conflictos.

Los resultados de la investigacion en relacion a las teorias de la variable
habilidades sociales, se considerd las teorias analisis del comportamiento, del cual
deducimos que nos permite definir el proceso de aprendizaje de las habilidades
sociales en el andlisis del comportamiento infractor de las personas, el cual
involucra el autocontrol, conciliacion y el compartir algo; y la teoria de la frustracién-
agresion, donde se plantea que la agresividad sucede cuando las personas se ven
imposibilitadas a lograr sus objetivos; pero la situacion de privacidad no conlleva
siempre al comportamiento agresivo, esta situacion en muchas veces se da cuando
la persona no logra complacer un logro deseado.

Los resultados de la investigacion en relacion a las teorias de la variable
manejo de conflictos, se consideré la teoria de negociacion, que es un
procedimiento donde dos 0 mas personas u organizaciones que cambian activos y
pactan una medida de cambios, es decir que es un convenio razonable para ambas
partes; la teoria del enfoque juridico del conflicto, en el cual establece la funcién al
derecho, que presenta variaciones en relacion a la posicion en la que se encuentre;
la sociologia que establecen la idea de orden-integracion social y el consenso y
finalmente un tema de interés, el conflicto no sucede por componentes externos o
por lo que no se cumple con la funcién de un individuo o un grupo de individuos,
sino que, el motivo principal de la ejecucion de las cosas no es externa sino interna;
se establece en su aspecto contradictorio interno.

La elaboracion de los instrumentos del recojo de informacion, se elabor6 en
funcion a los indicadores de las diversas dimensiones de cada variable, el cual se
contrastaria con las teorias planteadas en la investigacién, que constituian 60
items, el instrumento en mencion fue un cuestionario, que luego fue validado por
expertos en investigacion, para dar fe de la consistencia interna de cada item, que
permitié lograr los objetivos planteados en el estudio.

En la realizacion del estudio se encontraron algunas inconvenientes tales: el
horario virtual que implic6 mayor esfuerzo y dedicaciéon. Como segundo factor, la
suministracién de los cuestionarios para el recojo de los datos informativos y los
items se aplicaron via google formularios por tratarse por via virtual. En ese mismo

orden, la otra restriccion mas relevante fue la escasa bibliografia, sobre los

65



antecedentes de estudios realizados, acerca de investigaciones de tipo
correlacional causal con las variables de estudio, motivo por el cual la discusion
solo se hizo con los antecedentes de correlacion simple.

La investigacion es relevante porque cuenta con teorias actualizadas sobre
habilidades comunicativas, sociales y manejo de conflictos, la misma servirh como
fuente de conocimiento para seguir realizando otras investigaciones similares en
los diversos campos de la ciencia.

La tesis se enmarco en funcién al reglamento vigente y establecido por la
Universidad César Vallejo, en cuanto al tratamiento estadistico. Asimismo, las
conclusiones del estudio pueden generalizar en otras universidades de la region
Lima o en otras regiones de la republica previa adaptacion de los instrumentos para

el recojo de informacién.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. - Existe influencia significativa de las habilidades comunicativas y sociales
en el manejo de conflictos de los directivos de las |.E publicas del Callao, segun los
estadisticos de Nagelkerke resulto el 13.6% y de Wald 9,067 de dependencia en

regresion lineal, es decir que se acepta la hipétesis general alterna.

Segunda. - Existe influencia significativa de las habilidades comunicativas y
sociales en la dimensién competidor del manejo de conflictos de los directivos de
las |.E publicas del Callao, segun los estadisticos de Nagelkerke resulto el 34.7% y
de Wald 24,053 de dependencia en regresion lineal, es decir que se acepta la

primera hipotesis especifica alterna.

Tercera. - Existe influencia significativa de las habilidades comunicativas y sociales
en la dimension colaborador del manejo de conflictos de los directivos de las |.E
publicas del Callao, segun los estadisticos de Nagelkerke resulto el 31% y de Wald
21,393 de dependencia en regresion lineal, es decir que se acepta la segunda

hipdtesis especifica alterna.

Cuarta. - Existe influencia significativa de las habilidades comunicativas y sociales
en la dimension compromiso del manejo de conflictos de los directivos de las |.E
publicas del Callao, segun los estadisticos de Nagelkerke resulto el 26% y de Wald
17,175 de dependencia en regresion lineal, es decir que se acepta la tercera
hipdtesis especifica alterna.

Quinta. - Existe influencia significativa de las habilidades comunicativas y sociales
en la dimension evasivo del manejo de conflictos de los directivos de las I.E publicas
del Callao, segun los estadisticos de Nagelkerke resulto el 17,1% y de Wald 10,267
de dependencia en regresion lineal, es decir que se acepta la cuarta hipotesis

especifica alterna.

Sexta. - Existe influencia significativa de las habilidades comunicativas y sociales
en la dimension complaciente del manejo de conflictos de los directivos de las |.E
publicas del Callao, segun los estadisticos de Nagelkerke resulto el 25,6% y de
Wald 17,146 de dependencia en regresion lineal, es decir que se acepta la quinta

hipotesis especifica alterna.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Planificar y Ejecutar programas de talleres de capacitacion a nivel
nacional, para cada afio por parte de los gobiernos regionales, dirigido a los
directivos de las diferentes I.E. publicas y privadas, para fortalecer las habilidades
comunicativas y sociales; esto permitira lograr el buen manejo de los conflictos que
se pueden generar en las I.E, ya que los directivos interacttan de manera
permanente con docentes, directivos, estudiantes, personal administrativo y padres

de familia.

Segunda: Se recomienda a la direccién de educacion del Callao realizar talleres
de capacitacion a los directivos, con casuisticas relacionados a las habilidades

comunicativas y sociales en la dimensién competidor del manejo de conflictos.

Tercera: Se recomienda a la direccion de educacion del Callao en coordinacion
con el gobierno regional realizar talleres de capacitacion a los directivos, a través
de juego de roles, en temas relacionados a las habilidades comunicativas y sociales

en la dimension colaborador del manejo de conflictos.

Cuarta: Se recomienda a la direccién de educacién del Callao en coordinacion con
las empresas privadas realizar talleres de capacitacion a los directivos, a traves de
técnicas de museo, en temas relacionadas a las habilidades comunicativas y

sociales en la dimensién compromiso del manejo de conflictos.

Quinta: Se recomienda a la direccién de educacién del Callao en coordinacion con
los especialistas de arte realizar talleres de capacitacién a los directivos, a través
de escenificaciones teatrales, en temas relacionadas a las habilidades

comunicativas y sociales en la dimension evasivo del manejo de conflictos.

Sexta: Se recomienda a la direccion de educacion del Callao en coordinacion con
la parroquia realizar talleres de capacitacion a los directivos, a través de juego de
roles, en temas relacionadas a las habilidades comunicativas y sociales en la

dimension complaciente del manejo de conflictos.
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VIIl. PROPUESTA

1. Datos generales:

Titulo: Establecer politicas de estado para formar centros de investigacion
cientifica en las regiones del pais, para enriquecer las teorias, a través de
experiencias vividas por los directivos de las escuelas publicas.

Responsable: Gobierno Regional del Callao

Entidad: CONCYTEC

2. Fundamentacion:

Para responder a las exigencias de un mundo cambiante, sometido a una crisis
sanitaria donde las actividades educativas fueron promovidas, a través de las salas
virtuales en una cuarentena obligatoria, que trajo consigo el estrés y la crisis
emocional en las familias, producto de las perdidas de los familiares; esta pandemia
desnudo de cuerpo entero las grandes dificultades en temas de investigacion a nivel
mundial, es por ello que se sugiere establecer politicas de estado que promuevan
la investigacion cientifica en cada region del pais, especialmente en la tarea
educativa donde los directivos con la experiencia y la naturaleza de su trabajo, de
interaccion entre los diversos agentes educativos logran involucrar sus habilidades
comunicativas y sociales en la resolucion de conflictos, sus aportes pueden ser muy
valiosos para enriquecer las teorias que favoreceran a la comunidad cientifica.

3. Objetivos:

Objetivo general

Promover la creacién de centros de investigacién cientifica en las regiones del pais.
Objetivos especificos

-Promover la investigacion cientifica en la educacion

-Promover estimulos y premios para la investigacion en los profesionales de la
educacion.

4. Actividades:

-Establecer marcos normativos que promuevan la investigacion cientifica en las
regiones del Pera.

-Sensibilizacion a los profesionales de la educacion para realizar la investigacion
cientifica; a través de medios televisivos y radiales.

-Apoyo economico para la publicacion de las investigaciones en revistas cientificas

reconocidas.
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-Constituir el comité del centro de investigacion regional.

-Apoyo de asesoria con profesionales de la investigacion de reconocidas casas de

estudio de educacion superior.

-Evaluacion del impacto de las investigaciones en la region.

5. Recursos:
Materiales
-Equipos informéticos

Humanos

-Comité del centro de investigacion regional.

-Asesores de investigacion.
-Revisores de investigacion.
-Estadistas

-Asesores tematicos

Financieros

-Los gastos seran asumidos por los gobiernos regionales

6. Cronograma

Actividades

Meses

6

7

10

11

12

Establecer marcos normativos que
promuevan la investigacién cientifica
en las regiones del Pera.

Sensibilizacién a los profesionales de
la educacion para realizar la
investigacion cientifica; a través de

medios televisivos y radiales.

Apoyo econdmico para la publicacion
de las investigaciones en revistas

cientificas reconocidas.

Constituir el comité del centro de

investigacion regional.

Apoyo de asesoria con profesionales
de la investigacion de reconocidas
casas de estudio de educacion

superior.

Evaluacion del impacto de las

investigaciones en la region.
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Anexo A. Matriz de Consistencia

Habilidades comunicativas, sociales en el manejo de conflictos en la Direccion de Educacién del Callao, 2021.

Variables
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensione Metodologia
s

Problema general Objetivo general Hipotesis general Competencia | TIPO
¢,Cudl es la influencia que Determinar la influencia que | Existe una influencia s linguisticas | Basica
existe entre las habilidades existe entre las habilidades | significativa entre las Competencia
comunicativas y sociales en | comunicativas, sociales en | habilidades comunicativas y S para METODO
el manejo de conflictos enla | el manejo de conflictos en la | sociales en el manejo de Habilidade | linguisticas Hipotético
Direccion de Educacion del Direccion de Educacion del | conflictos en la Direccion de S Competencia | deductivo
Callao, 20217 Callao, 2021. Educacion del Callao, 2021. comunicati | s kinésicas

vas Competencia | TIPO

Problemas especificos

P1. ¢ Cudl es la influencia que
existe entre las habilidades
comunicativas y sociales con
dimensiébn competidor del

manejo de conflictos en la

Direccion de Educacion del
Callao, 20217

P2. ¢ Cual es la influencia
gue existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimension
colaborador del manejo de
conflictos en la Direccién de
Educacion del Callao, 2021?

Objetivos especificos

O1. Determinar la influencia
gue existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién
competidor del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.
0O2. Determinar la influencia
que existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimension
colaborador del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.

0O3. Determinar la influencia
gque existe entre las

Hipotesis especificas

H1. Existe una influencia
significativa entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién
competidor del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.
H2. Existe una influencia
significativa entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién
colaborador del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.
H3. Existe una influencia
significativa entre las

S proxemicas

Competencia
S
pragmaticas.

Habilidade
s sociales

Cognitivas

Emocionales

Instrumental

Manejo de
conflictos

Competidor

Colaborador

Compromiso

Evasivo

Complaciente

No experimental
correlativo causal

DISENO
Descriptivo
correlacional
simple

RZ
HC, Hs—>
MC

M: Muestra
HC: Habilidades
comunicativas
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P3. ¢ Cual es la influencia
gque existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimension de
compromiso del manejo de
conflictos en la Direccién de
Educacion del Callao, 2021?

P4. ;Cual es la influencia
gue existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimension
evasivo del manejo de
conflictos en la Direccién de
Educacion del Callao, 2021?

P5. ¢ Cudl es la influencia
gue existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimension
complaciente del manejo de
conflictos en la Direccién de
Educacioén del Callao, 20217

habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién de
compromiso del manejo de
conflictos en la Direccién de
Educacion del Callao, 2021.

O4. Determinar la influencia
que existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimension
evasivo del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.
O5. Determinar la influencia
gue existe entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién
complaciente del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.

habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién de
compromiso del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.
H4. Existe una influencia
significativa entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién
evasivo del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.
H5. Existe una influencia
significativa entre las
habilidades comunicativas y
sociales con la dimensién
complaciente del manejo de
conflictos en la Direcciéon de
Educacion del Callao, 2021.

HS: Habilidades
sociales.
MC: manejo de
conflictos

R: Relacién entre
las variables

Poblacion:150
directivos de las
IE publicas del
Callao

Muestra: 85
directivos de las
IE publicas del
Callao
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Anexo B. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variables Def. conceptual Def. Dimensiones Indicadores Escalay
Operacional valores
La variable | Competencias | -Interpreta signos
habilidades linguiisticas verbales.
comunicativas -Usa el lenguaje
estd  compuesta oral.
por 20 items y por Competencias | -Pronunciacion.
las  cinco | para Ordinal.
dimensiones: la | T T, .
dimensién linglisticas
competencias Competencias | -Gestos
linguisticas 2 | kinésicas
indicadores, la - Y - Deficiente
i Es el conjunto de | dimensi6n Compet.enuas _Dlstanma
Habilidades ) . interpersonal
. _7 | capacidades que un | competencias proxemicas
comunicatl | jndividuo realiza al momento | paralingiiisticas “Convencimiento. | Regular
vas de comunicarse con sus | lindicador, la -Cooperacion.
pares, argumentando el | dimension Eficiente
desarrollo del uso de la | competencias
lengua y la sabiduria | kinésicas
necesaria para saberla | lindicador, la Competencias
utilizar. (Pinzon y Zambrano, | dimension Ati
2010) competencias pragmaticas.
proxemicas
lindicador y la
dimensién
competencias
pragmaticas 2
indicadores.
-ldentificacion de
necesidades como
preferencias,
gustos y deseos.
-ldentificacion  y
discriminacion de oOrdinal
Cognitivas conductas rdina
sociales.
La variable -Habilidad de
Las habilidades sociales | habilidades resolucion de
son conductas sociales  esta problemas.
necesarias para compuesta por -Autorregulacion.
- interactuar y relacionarse | 20 items y por “Estado de animo.
bilidades | " -Expresion y | Mal
Ha con sus pares y con los las tres ; - alo
. A h . manifestacion de
sociales adultos de forma efectiva | dimensiones: la . emociones como:
y mutuamente dimension Emocionales ira, enfado, | Regular
satisfactoria. Las cognitiva 5 alegria, tristeza,
habilidades sociales indicadores, la vergiienza, etc. Bueno
estan relacionadas con la | dimensién -Conductas
conducta social en sus emocional con 1 verbales: iniciar y
diversas manifestaciones | indicador y la mantener - una
(Pefiafiel y Serrano dimension conversacion.
. -Alternativa a la
2010). |n§trqmental con Instrumental agresion,
3 indicadores. provocacion y
negociacion de
conflictos.
-Conductas no
verbales: postura,
tono de voz,
intensidad, ritmo,
gestos y contacto
visual.
Competidor -Defiende sus
derechos. Ordinal
-Defiende una

posicion que cree

La  variable que es correcta.
conflictos ) -Trata de ganar.
sociales esta | colaborador -Examina los
compuesta por puntos de
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Conflictos
sociales

Los conflictos sociales
son posturas de las
personas frente a una
situacién en las que los
intereses que persiguen
no son compatibles, en
ese sentido el individuo
siente que se vulnera su
posicion o derecho y
puede establecerse
(Thomas y Kilmann
2002).

20 items y por

las cinco
dimensiones: la
dimensién

competidor con
3 indicadores, la
dimensién
colaborador con
3 indicadores, la
dimensién
compromiso con
3 indicadores, la
dimensién
evasivo con 2
indicadores y la
dimensién
complaciente
con 2
indicadores.

discordia para
aprender del otro.
-Resuelve un
problema de
manera
colaborativa.
-Enfrenta y
encuentra una
solucion  creativa
para un problema
interpersonal.

Compromiso

-Intercambio de
concesiones.
-Negociacion.
-Hace gestiones
mutuas.

Evasivo

- Evita un asunto

diploméaticamente.
-Aplaza un asunto
hasta que se
presente una
mejor oportunidad

Complaciente

- Generosidad
desinteresada.
-Acepta
instrucciones
cuando uno no
esta de acuerdo.

Inadecuado
Moderado

Adecuado
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Habilidades comunicativas, sociales en el manejo de conflictos en la direccién de

ENCUESTA

Anexo. C. Instrumentos

educacion del Callao, 2021.

Estimado (a) director(a): El presente es un documento anénimo, que serd de mucha utilidad para el
desarrollo de la investigacion, para la cual pido tu colaboracién.

A continuacién, hay una relacién de preguntas que debes responder. No hay respuesta buena ni

mala, lo importante es que responda con sinceridad, marca con una “X”, responder todo el

cuestionario. Muchas gracias
INSTRUCCIONES:

Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque con una X la
respuesta que usted crea conveniente.

Escala

Competencia
s linguisticas.

Competencia
s
paralinguistic
as.

Habilidades
Comunicativas

Competencias
kinésicas.

Competencia
s
proxémicas.

Competencias
pragmaticas.

Interpreta signos
verbales.

Usa el lenguaje
oral.

Pronunciacién.

Gestos

Distancia
interpersonal.

Convencimiento.

10
11
12
13
14

15
16

Interpreto con facilidad lo que
expresa las personas.

Deduzco con facilidad lo que las
personas quieren decir.

Al momento de comunicarme con las
personas suelo expresarme con
palabras y/o frases adecuadas.

Me comunico con mis pares en un
tono de voz adecuado.

Mi comunicacion verbal es fluida y
coherente.

Al comunicarme verbalmente con mis
pares pronuncio bien las palabras.

Al momento de realizar una lectura
respeto los signos de puntuacion,
para su buen entendimiento.

Al momento de la interaccién con mis
pares los realizo con los gestos
apropiados.

Mi postura y mis expresiones
faciales demuestran predisposiciéon
al didlogo.

Muestro una postura abierta a la
comunicacion.

Mantengo distancia con las personas
gue no me agradan.

Muestro cercania hacia la persona
con quien interactla.

Inspiro confianza en las demas
personas.

Acepto mis cualidades negativas y las
afronto.

Prefiero escuchar antes de hablar.

Siempre convenzo a los demas en las
decisiones que deben asumir.
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Habilidades
Sociales

Cognitivas

Emocionales

Instrumental

Competidor

Cooperacion.

Identificacion  de
necesidades como
preferencias,
gustos y deseos.

Identificacion y
discriminacion de

conductas
sociales.

Habilidad de
resolucion de
problemas.

Autorregulacion.

Estado de animo.

-Expresion y
manifestacion de
emociones como:
ira, enfado,
alegria, tristeza,
verguenza, etc.

Conductas
verbales: iniciar y
mantener una
conversacion.

Alternativa a la
agresion,
provocacion y
negociacion de
conflictos.

Conductas no
verbales: postura,
tono de voz,
intensidad, ritmo,
gestos y contacto
visual.

Defiende sus
derechos

Defiende una
posicién que cree
que es correcta
Trata de ganar

17

18
19
20
21
22
23

25

26

27
28
29

30

31
32
33
34

35

36
37

38
39

40

41

42

43
44

Logro convencer a los demas, para
aceptar algunas ideas, gustos o
preferencias.

Busco el consenso en las ideas
recurrentes.

Transmito mensajes que promuevan
el trabajo colaborativo.

Me gusta movilizar recursos para un
trabajo en equipo.

Prefiero mantenerme callado(a) para
evitarme problemas.

Manifiesto de buena forma mis gustos
y preferencias.

Presto atencion a la persona que me
esta hablando para comprender lo
que le estan diciendo.

Hago comentarios constructivos
acerca de conductas sociales que
observo.

Tomo la iniciativa para dar solucion a
un problema haciendo uso de mi
experiencia.

Elijo la mejor forma para integrarme
a un grupo o para participar en una
determinada actividad.

Muestro confianza y seguridad en lo
que hago.

Controlo mi caracter para no llegar
agredir o faltar a otras personas.
Puedo percibir y comprender
facilmente el enfado de otras
personas.

Percibo facilmente escenarios de
buena convivencia y buenas
relaciones humanas.

Resuelvo situaciones dificiles sin
tener que pelearme.

Muestro mi enojo y tristeza frente a
una reunion.

Siempre tengo temas para la
conversacion con otras personas.
Tengo mucha disposicion para
apertura de una conversacion amena.

Me gusta transmitir alegria,
satisfaccion y gozo a mis comparieros
en el trabajo.

Intento llegar a una solucién justa ante
la queja justificada de alguien.

Dejo que otros decidan por mi
cuando no puedo solucionar un
problema.

Frente a una agresion suelo
mantener mi estabilidad emocional
Cuando algo me sale mal, suelo
mostrar mi fastidio con gestos y
posturas de indiferencia.

Cuando mis ideas son refutadas
suelo subir el tono de voz para
imponer mis ideas.

Trato de convencer a la(s)
persona(s) los beneficios de mi
punto de vista con argumentos
validos

Busco hacer prevalecer mi punto de
vista, cuando pienso que tengo
razon.

Soy muy decidido en lograr que mi
posicion prevalezca en una reunion.
Trato de limar asperezas y conservar
las relaciones Interpersonales en el
desenlace del logro de mis objetivos
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Conflicto
S
sociales

Colaborador

Compromiso

Evasivo

Complaciente

Examina los
puntos de
discordia para
aprender del
otro.
Resuelve un
problema de
manera
colaborativa.

Enfrenta 'y
encuentra una
solucién creativa
para un problema
interpersonal.
Intercambio de
concesiones.

Negociacion.

Hace gestiones
mutuas

Evita un asunto

diplomaticamente.

Aplaza un asunto
hasta que se
presente una

mejor oportunidad.

Generosidad
desinteresada.

Acepta
instrucciones
cuando uno no
esta de acuerdo.

45

46

47

48

49

50

51

52

53
54

55

56
57

58
59

60

Frente a un problema suelo decir mis
ideas y luego pregunto las suyas.

Trato de buscar la solucién de un
problema con la ayuda de otra
persona.

Me gusta buscar orientacion
calificada para dar solucion a un
problema

Prefiero una discusion alturada,
directa y abierta del problema

Siempre encuentro una solucién que
de algiin modo sea conveniente para
ambos

Me complace ceder en algunos
puntos del conflicto a cambio de
otros

Siempre busco una negociaciéon
pacifica sin poner en riesgo las
relaciones interpersonales.
Siempre encuentro un punto de
equilibrio del conflicto para una
solucion pacifica de ambos.

Evito situaciones conflictivas que me
resulten desagradables.

Ignoro el conflicto y dejo que otros
asuman la responsabilidad o
iniciativa para solucionarla.
Algunas veces pospongo la
solucién del problema hasta que
haya tenido tiempo para pensarlo
bien.

Busco el momento adecuado para
dar solucién a un conflicto

Siempre sacrifico mis deseos por
satisfacer los deseos de la otra
persona en favor de la solucién del
conflicto.

En un conflicto trato de no herir los
sentimientos de la otra persona.
Evito tomar posiciones que puedan
generar controversias y/o
descontento en la otra persona.

A la hora de resolver el problema
trato de ser considerado con los
puntos de vista y deseos de la otra
persona.

90



Anexo D: Validaciéon de Instrumentos de recoleccién de datos

Validez de Contenido Por Juicio de Expertos

PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LAS VARIABLES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:
HABILIDADES COMUNICATIVAS, SOCIALES EN EL MANEJO DE CONFLICTOS EN LA DIRECCION DE
EDUCACION DEL CALLAO, 2020.

Observaciones (en caso existan): El instrumento tiene 96% de validez de contenido

cualitativo

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [X] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr./ Mg: Ramirez Rios Alejandro

DNI: 07191553

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

21. de diciembre del 2020

Firma del experto informante
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PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LAS VARIABLES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:
HABILIDADES COMUNICATIVAS, SOCIALES EN EL MANEJO DE CONFLICTOS EN LA DIRECCION DE
EDUCACION DEL CALLAO, 2020.

Observaciones (en caso existan): Existe suficiencia, y el instrumento tiene 96% de

validez de contenido cualitativo

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Héctor Rall Santa Maria Relaiza

DNI: 09904625

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

21 de diciembre de 2020

Firma del experto informante
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Validacion por juicio de expertos

N° Experto Calificacion Porcentaje
Experto 1  Dr. Ramirez Rios, Alejandro Aplicable 96 %
Experto 2  Dr. Santa Maria Relaiza, Héctor Radl Aplicable 96 %
Promedio 96 %
Validez de constructo
Correlaciones
Competenci Competenci Competenci Competenci Competenci Habilidades
as as as kinésicas as a pragmatica comunicativa
linguisticas paralinguistic proxémicas s
as
Competencias Correlacion 1 420 , 738 ,201 ,533" ,768™
linguisticas de Pearson
Sig. ,065 ,000 ,396 ,016 ,000
(bilateral)
N 20 20 20 20 20 20
Competencias Correlacion ,420 1 ,517" ,307 ,581" , 765"
paralinguistica de Pearson
s Sig. ,065 ,019 ,189 ,007 ,000
(bilateral)
N 20 20 20 20 20 20
Competencias Correlacion , 738 517" 1 ,151 641" ,823"
kinésicas de Pearson
Sig. ,000 ,019 ,525 ,002 ,000
(bilateral)
N 20 20 20 20 20 20
Competencias Correlacion ,201 ,307 ,151 1 ,291 ,450°
proxémicas de Pearson
Sig. ,396 ,189 ,525 214 ,046
(bilateral)
N 20 20 20 20 20 20
Competencia Correlacion ,533" ,681* 641 ,291 1 ,876™
pragmatica de Pearson
Sig. ,016 ,007 ,002 ,214 ,000
(bilateral)
N 20 20 20 20 20 20
Habilidades Correlacién ,768™ ,765™ ,823™ ,450" ,876" 1
comunicativa __de Pearson
S Sig. ,000 ,000 ,000 ,046 ,000
(bilateral)
N 20 20 20 20 20 20
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Correlaciones
Cognitivas Emocionales Instrumental Habilidades
sociales
Cognitivas Correlacién de Pearson 1 ,680™ 464" 872"
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Sig. (bilateral) ,007 ,039 ,000
N 20 20 20 20
Correlacion de Pearson ,580™ 1 ,459" 811"
Emocionales Sig. (bilateral) ,007 ,042 ,000
N 20 20 20 20
Correlacion de Pearson 464" ,459" 1 762"
Instrumental Sig. (bilateral) ,039 ,042 ,000
N 20 20 20 20
Correlacion de Pearson 872" ,811" 762" 1
Habilidades sociales  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 20 20 20 20
** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Correlaciones
Competidor Colaborado Compromiso Evasivo Complacient Conflictos
r e sociales
Competidor Correlacion de 1 ,418 ,298 ,030 ,375 , 763
Pearson
Sig. (bilateral) ,066 ,202 ,901 ,103 ,000
N 20 20 20 20 20 20
Colaborado Correlacion de 418 1 AT74" -,334 ,232 ,645™
r Pearson
Sig. (bilateral) ,066 ,035 ,151 324 ,002
N 20 20 20 20 20 20
Compromis Correlacién de ,298 AT4" 1 -,222 ,613" 747
o] Pearson
Sig. (bilateral) ,202 ,035 ,348 ,004 ,000
N 20 20 20 20 20 20
Evasivo Correlacién de ,030 -,334 -,222 1 -,488" -,146
Pearson
Sig. (bilateral) ,901 ,151 ,348 ,029 ,539
N 20 20 20 20 20 20
Complacie Correlacion de ,375 ,232 ,613™ -,488" 1 , 7197
nte Pearson
Sig. (bilateral) ,103 324 ,004 ,029 ,000
N 20 20 20 20 20 20
Conflictos Correlacion de , 763" ,645™ 774" -,146 , 719 1
sociales Pearson
Sig. (bilateral) ,000 ,002 ,000 ,539 ,000
N 20 20 20 20 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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Validez de criterio

Correlaciones

Competencia Competencias Competencia Competencia Competenci
s linguisticas paralinguisticas s kinésicas S proxémicas a pragmatica
Competencias Correlacién de Pearson 1 ,420 , 738" ,201 ,533"
linguisticas Sig. (bilateral) ,065 ,000 ,396 ,016
N 20 20 20 20 20
Competencias Correlacion de Pearson ,420 1 517" ,307 ,681™
paralinguistica Sig. (bilateral) ,065 ,019 ,189 ,007
s N 20 20 20 20 20
Competencias Correlacién de Pearson , 738" 517" 1 ,151 ,641™
kinésicas Sig. (bilateral) ,000 ,019 ,525 ,002
N 20 20 20 20 20
Competencias Correlacion de Pearson ,201 ,307 ,151 1 ,291
proxémicas Sig. (bilateral) ,396 ,189 ,525 214
N 20 20 20 20 20
Competencia Correlacién de Pearson ,533" ,581" 641" ,291 1
pragmatica Sig. (bilateral) ,016 ,007 ,002 ,214
N 20 20 20 20 20
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Correlaciones
Cognitivas Emocionales Instrumental
Correlacion de Pearson 1 ,580™ ,464"
Cognitivas Sig. (bilateral) ,007 ,039
N 20 20 20
Correlacion de Pearson ,580" 1 ,459"
Emocionales Sig. (bilateral) ,007 ,042
N 20 20 20
Correlacion de Pearson 464" ,459" 1
Instrumental Sig. (bilateral) ,039 ,042
N 20 20 20

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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Correlaciones

Competidor Colaborador Compromiso Evasivo Complaciente
Correlacion de Pearson 1 ,418 ,298 ,030 ,375
Competidor Sig. (bilateral) ,066 ,202 ,901 ,103
N 20 20 20 20 20
Correlacion de Pearson ,418 1 AT4 -,334 ,232
Colaborador Sig. (bilateral) ,066 ,035 , 151 324
N 20 20 20 20 20
Correlacion de Pearson ,298 AT4 1 -,222 ,613"
Compromiso Sig. (bilateral) ,202 ,035 ,348 ,004
N 20 20 20 20 20
Correlacion de Pearson ,030 -,334 -,222 1 -,488"
Evasivo Sig. (bilateral) ,901 ,151 ,348 ,029
N 20 20 20 20 20
Correlacion de Pearson ,375 ,232 ,613" -,488" 1
Complaciente Sig. (bilateral) ,103 324 ,004 ,029
N 20 20 20 20 20

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Confiabilidad de la variable habilidades comunicativas

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,864 20

Confiabilidad de la variable habilidades Sociales

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,666 20

Confiabilidad de la variable manejo de conflictos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,635 20
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Figura 3. Habilidades comunicativas con manejo de conflictos en los directivos de las
lLE.
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Figura 4. Habilidades sociales con manejo de conflictos en los directivos de las I.E.
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Figura 5. Habilidades comunicativas con la dimensién competidor en los directivos
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Figura 6. Habilidades comunicativas con la dimensién colaborador en los directivos
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Figura 7. Habilidades comunicativas con la dimension compromiso en los directivos
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Figura 8. Habilidades comunicativas con la dimensién evasivo en los directivos
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Figura 9. Habilidades comunicativas con la dimension complaciente en los directivos
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Figura 10. Habilidades sociales con la dimension competidor en los directivos
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Figura 11. Habilidades sociales con la dimension colaborador en los directivos
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Figura 12. Habilidades sociales con la dimension compromiso en los directivos
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Figura 13. Habilidades sociales con la dimension evasivo en los directivos
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Figura 14. Habilidades sociales con la dimension complaciente en los directivos
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