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RESUMEN

La habilidad de enfrentar las situaciones de crisis y conflictos tras la pandemia son
habilidades que actualmente buscan los empleadores de las diferentes
organizaciones; asi como también los conflictos y su resoluciébn es un tema
relevante por la crisis econdémica, social y sanitaria sin precedentes. La
investigacion presentd como objetivo determinar la relacion que existe entre las
habilidades blandas y la resolucion de conflictos post COVID 19 en un centro de
salud de Jaén; la metodologia fue de tipo basica; el disefio al no manipular las
variables fue no experimental correlacional y transversal; para el acopio de los
datos se utlizaron como instrumentos dos cuestionarios, siendo estos
desarrollados por una poblacion de 40 colaboradores. Los resultados ponen de
conocimiento que son altos los niveles segun el personal, habilidades blandas
57.50% vy resolucion de conflictos 52.50%; asimismo, las dimensiones apertura a
nuevas experiencias, responsabilidad, extroversion, afabilidad y estabilidad
emocional se relacionan con la resolucién de conflictos: En esa linea, se concluye
tras la contrastacion de hipotesis, que las habilidades blandas se relacionan con la

resoluciéon de conflictos post COVID 19 en un centro de salud de Jaén.

Palabras clave: habilidades blandas, resoluciéon de conflictos, COVID 19, centro

de salud.
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ABSTRACT

The ability to face crisis situations and conflicts after the pandemic are skills
currently sought by employers from different organizations; as well as conflicts and
their resolution is a relevant issue due to the unprecedented economic, social and
health crisis. The objective of the research was to determine the relationship
between soft skills and post-COVID 19 conflict resolution in a health center in Jaén;
the methodology was basic; the design by not manipulating the variables was non-
experimental, correlational and cross-sectional; For data collection, two
questionnaires were used as instruments, these being developed by a population of
40 collaborators. The results show that the levels are high according to the staff,
soft skills 57.50% and conflict resolution 52.50%; Likewise, the dimensions of
openness to new experiences, responsibility, extroversion, affability and emotional
stability are related to conflict resolution: In this line, it is concluded after testing
hypotheses that soft skills are related to post-COVID conflict resolution. 19 in a

health center in Jaén.

Keywords: soft skills, conflict resolution, COVID 19, health center.



I. INTRODUCCION

Las organizaciones en el mundo requieren de personal con caracteristicas
de manejo del tiempo, buena actitud, habilidades comunicacionales, pensamiento
critico, manejo del tiempo, entre otras, encontrandose en las habilidades blandas y
no solo en contar con los aspectos sapientes y cognitivos; las descritas
particularidades son aptitudes que permite la interaccion con los pares en el trabajo
y el desenvolvimiento acertado con la sociedad; evidenciandose lo contrario en los
centros laborales sobre todo durante la pandemia Covid 19 (Kovacs & Vamosi
2022; Lyu & Liu, 2021; Chaibate et al., 2020). Asimismo, los colaboradores no
cuentan con perfiles heterogéneos que coordinen el trabajo en equipo e integren
sus conocimientos para solucionar problemas, inhibiendo asi la resolucion de

conflictos entre el personal de la organizacion (Tehrani & Yamini, 2020).

La habilidad de aprender, sobreponerse y enfrentar las situaciones de crisis
y conflictos tras la pandemia son habilidades que actualmente buscan los
empleadores de las diferentes organizaciones (Lee et al., 2022; Rocha & Correa,
2020); es por esta razén que las diversas instituciones alrededor del mundo tratan
de suscitar el desarrollo de habilidades blandas como base para la construccion de
una fuerte resiliencia que empodere al individuo (Kiers et al., 2022). Son cruciales
estas habilidades para mantener el profesionalismo de las personas y la
competencia médica al enfrentarse a una crisis tan grande como la pandemia de
COVID-19 que propici6 muchos dafios e incertidumbre, cambios répidos,
ambigiiedad y conflictos entre individuos como ninguna otra crisis sanitaria anterior
en el mundo lo ha hecho (Troneci & Shabsigh, 2022; Khetrapal, 2020).

Los conflictos y su resolucion es un tema relevante para las organizaciones
al haber adquirido actuales dimensiones por la crisis econdémica, social y sanitaria
sin precedentes originada por la pandemia, enfrentado las organizaciones desafios
y dificultades inesperadas que han desequilibrado un entorno de trabajo saludable
y seguro, observandose manifestaciones desfavorables entre compafieros de
trabajo (Mihaylova, 2021; Dolot, 2020). Esta época se encuentra riada de
manifestaciones, controversias e impactos negativos; en consecuencia, los
conflictos y las crisis son fendmenos indispensables en las personas y en la

sociedad; situacion que propicia disfunciones y adversidades nefastas en las



instituciones, requiriendo ser resueltos en su momento para su continuidad,

sostenibilidad y buenas relaciones entre el personal (Wobodo et al., 2020).

Las habilidades blandas de las personas en Latinoamérica se integran como
un mecanismo gue fortalece la vinculacion del nuevo empleado con la organizacion
para un adecuado servicio en el sector salud; lo cual permite disminuir las
discrepancias y conflictos laborales (Jaime et al., 2022). De acuerdo con el Instituto
de Stanford y la Fundacién Carnegie Mellon, “el 75 % del éxito en el trabajo a largo
plazo es resultado de las habilidades blandas y solo el 25 % del éxito tiene origen
exclusivo en las habilidades duras o técnicas de los colaboradores” (Gonzalez et
al., 2020). Por tal razdn, las organizaciones estan buscando profesionales no solo
con habilidades duras, sino que se adapten a las necesidades para la resolucion

conflictos (Ramirez & Manjarrez, 2022; Teguh et al. 2020; Lozano et al., 2022).

En el contexto nacional, las habilidades blandas han adquirido notoriedad
especialmente en las teleconsultas las cuales se incrementaron debido a la
pandemia, sefialando que este tipo de atencion se torna efectiva al entablar una
cordial relacién con los pacientes (Medina & Pacahuala, 2021); sin embargo, es
comun en las instituciones dificultades en el desarrollo de las habilidades del
personal, encontrdndose que prima el subjetivismo, emociones inestables y
distorsiones cognitivas; asimismo, se evidencia bajo compromiso laboral, situacion
originada por la inadecuada gestion del talento humano (Martinez et al, 2018) lo
cual repercutiria en el desempefio y resolucion de conflictos (Palacios et al., 2022);
por lo tanto, surge la necesidad de contar con profesionales que cuenten y
desarrollen habilidades blandas durante los procesos para solucionar los

problemas emergentes (Aguinaga & Sanchez, 2020).

Lo descrito no es ajeno a la realidad del establecimiento donde se realizara
la investigacion, al tener conocimiento que durante la pandemia y tras el regreso a
la “normalidad”, han surgido diversos problemas entre el personal y con los
superiores, evidenciandose conflictos entre compafieros de trabajo, escasa
comunicacién por el distanciamiento social y trabajo remoto, ausencias
injustificadas, falta de empatia con los pacientes, entre otros; que ha conllevado a
diversos conflictos los cuales han presentado dificultad para solucionarlos. Este

suceso y descripcion promueve a realizar como interrogante ¢,qué relacion existe



entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos post COVID 19 en un
centro de salud de Jaén?

La investigacion se justifica en lo tedrico al incrementar en la investigadora
y de los interesados los conocimientos que enmarca estas variables, asi como
también el corroborar o refutar los enunciados que hasta hoy son validos; de similar
manera se justifica en lo metodologico al presentar un eslabonado desarrollo de la
metodologia de la investigacion cientifica, esbozando métodos y procedimientos
fiables en una investigacion. En lo que respecta a la justificacién practica, al
determinar si entre las variables existe relaciébn o asociacion, quienes toman
decisiones en el proceso de seleccion y contratacion lo tomaran como un indicador
para seleccionar al nuevo personal, asi como también realizardn capacitaciones
especificas para que los trabajadores con continuidad adhieran las habilidades
blandas que les permita resolver las vicisitudes y conflictos que se presentan en el

desarrollo de sus funciones diarias en el centro de salud.

El objetivo general que se ha planteado fue determinar la relacion entre las
habilidades blandas y la resolucién de conflictos post COVID 19 en un centro de
salud de Jaén durante el 2023. Asimismo, se enuncian tres objetivos especificos:
caracterizar el nivel de habilidades blandas en el personal de un centro de salud de
Jaén. Diagnosticar el nivel de resolucién de conflictos en el personal de un centro
de salud de Jaén. Establecer la relacion entre las dimensiones de las habilidades
blandas y la resolucion de conflictos post COVID-19 en el personal de un centro de
salud de Jaén.

Anticipandose a la respuesta de la investigacion y propia de las
investigaciones de alcance correlacional, se proyectan dos hipoétesis; la primera
como hipoétesis alterna es que existe relacion entre las habilidades blandas y la
resolucion de conflictos post COVID 19 en un centro de salud de Jaén; asimismo,
se establece la segunda siendo esta como hipoétesis nula que no existe relacion
entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos post COVID 19 en un
centro de salud de Jaén. Ambas hipétesis fueron contrastadas para lograr el
objetivo mediante el Coeficiente de Correlacion de Spearman, siendo este el usado

tras la prueba de normalidad desarrollada en base al nUmero de participantes.



II. MARCO TEORICO

Dentro de los estudios internacionales se describe el de Cardenas (2019)
quien asocio la productividad, rotaciéon y habilidades blandas con el clima
organizacional; teniendo como objetivo reunir informacién de las habilidades
blandas y su relacion con las otras variables. La investigacion en su desarrollo fue
por el cualitativo, en este caso el disefio tal como se observo fue no experimental y
documental. Los resultados manifiestan la influencia y fortalece los vinculos
sociales entre colaboradores; es sustancial destacar que si estos lazos sociales son
estables se reduce el estrés en una mayor proporcion, lo cual permite la adecuada
relacion entre las personas a través de viables comportamientos dirigidos a
desarrollar un amigable ambiente laboral y un sentido de identificacion hacia la
organizaciéon para la que laboran, dando a lugar a que disminuya la rotacién del
personal de una organizacion, asi como se incremente la satisfaccion de los

usuarios y reduzca los conflictos de todo indole en la institucion.

En el contenido espafiol Abarca et al. (2020) presentaron el articulo sobre el
manejo de conflictos laborales en enfermeria; presentando como objetivo general
determinar si se asocian las variables; el nivel utilizado fue correlacional, su enfoque
cuantitativo para identificar las cifras, transversal, observacional, descriptivo y
prospectivo; el instrumento fue un cuestionario anénimo el cual fue proporcionado
a 190 individuos sefalados como muestra. Los resultados muestran que el conflicto
con mayor proporcion (44,8%) fue la comunicacion personal; seguido del conflicto
personal (26,8%), y conflicto de comunicacion (15,8%). Referente al manejo de
conflictos, el de mayor uso fue el cooperativo (48,4%), seguido del asertivo (18.4%)
y por ultimo el evasivo (17.4%). Concluye que las variables no se relacionan al
superar la significancia lo propuesto en la investigacion; recomendando una

comunicacion clara y efectiva al momento de informar algun dato o suceso.

Otro de los estudios fue el de Pérez & Soto (2021) quienes titularon referente
a Habilidades blandas para la competitividad en COVID-19; la cual presentdé como
objetivo general fusionar las habilidades blandas como competitiva herramienta en
las organizaciones de Panama. El estudio se enmarco en un tipo de investigacion
descriptiva, hermenéutica, investigacion-accion, como técnica la revision

documental y entrevistas a profundidad. Entre los resultados se evidencia que la



formacién del personal ha sido de gran impacto y necesario ante las adversidades
de la pandemia; asimismo, los elementos como el uso de la tecnologia, la
capacitacion, el aprendizaje, el marco epistemologico y las habilidades blandas se
relacionan e impulsan el conocimiento en un contexto de reorientacion

organizacional y confinamiento para la mejora continua de las instituciones,

En el mismo afio en Espafia De Lorenzo (2021) presento la investigacion
“Seguridad del paciente y métodos adecuados de solucion de conflictos (MASC) en
responsabilidad profesional sanitaria”; teniendo como objetivo general solucionar
los conflictos suscitados mediante las disculpas. La investigacion fue descriptiva,
disefio no experimental y enfoque cualitativo. Los resultados demuestran que la
actual realidad social y legal favorece el implementar adecuados métodos de
resolucién de conflictos ante acontecimientos negativos de los profesionales;
asimismo, tras la pandemia COVID 19 y la vuelta de trabajadores y pacientes al
servicio presencial, se necesita recuperar la confianza con un buen desempefio
hacia los individuos que acuden a los nosocomios solucionado cualquier

acontecimiento nocivo que acontezca o suceda.

Culmina este grupo de antecedentes con la investigacion de Morocho (2023)
sobre habilidades blandas y la variable desempefio en personal de salud; siendo
su objetivo general determinar si las habilidades con el desempefio laboral se
relacionan. El tipo de metodologia fue aplicada el tipo de metodologia, nivel
explicativo, disefio no experimental y el corte transversal; para la muestra se
consideré a 72 trabajadores de salud; el cuestionario se utiliz6 como instrumento y
el muestreo fue el no probabilistico por conveniencia. Los resultados que permiten
discutir los datos hallados es que en el personal el mayor porcentaje de
colaboradores muestra un nivel regular (58.5%) de habilidades blandas,
seguidamente el nivel fue bueno (38.4%) y por dltimo malo (3.1%); ademas

concluye que entre las variables evidencio relacion.

Entre los estudios realizados a nivel nacional se encuentra el de Arévalo
(2021) que comprendid la Inteligencia emocional en conjunto con la resolucién de
conflictos en enfermeras; formulando como objetivo general determinar se ambas
variables se asocian; se aplicO el disefio no experimental transversal, tipo

descriptivo, ademés de utilizar como métodos el hipotético y deductivo; como



instrumentos se utilizaron los cuestionarios los cuales fueron puestos a disposicion
de una muestra de 108 profesionales. Los resultados que obtuvo evidencian
respecto a la inteligencia emocional el mayor nimero de trabajadores presenta un
nivel regular (49.7%), seguido de deficiente (32.41%) y con menor porcentaje el
nivel optimo (18.52%). En cuanto a la segunda variable comprendida sobre la
resolucion de conflictos, son similares a la anterior, al presentar en mayor
proporcion un nivel regular (77.78%), a continuacion, ostentan un nivel 6ptimo
(17.59%), por ultimo, un nivel deficiente (4.63%). Asimismo, concluyen que ambas

variables de estudio se relacionan entre ellas.

Otra de las investigaciones es la de Diaz (2022) realizada en un centro
quirurgico asociando las habilidades blandas con las relaciones entre trabajadores.
Presentd como objetivo la relacion de las variables en un hospital nacional,
mediante el tipo aplicada, para el disefio se considerd el no experimental, nivel
descriptivo correlacional y por el tiempo transversal; la técnica recurrida fue la
encuesta con sus instrumentos los cuestionarios, este fue vertido a una muestra de
86 licenciados en enfermeria. En cuanto a los resultados descriptivos el mayor
namero de colaboradores muestra un regular nivel de habilidades blandas (54.7%),
a continuacion, manifestaron un buen nivel (20.9%), y por ultimo malo (20.9%).
Respecto a las relaciones interpersonales, la mayor parte de encuestados sefialan
que es regular (65.1%), continuando entre malo y regular (17.4%). Ademas,
encontré6 relacion entre las variables descritas denominadas relaciones

interpersonales y habilidades blandas.

Asi también, Pumachagua (2022) mostré la investigacion en un hospital de
Lima relacionando las habilidades gerenciales con la resolucion de los conflictos;
siendo su objetivo general determinar la relacion de las variables en la UCI del
nosocomio; el nivel utilizado fue el descriptivo con alcance correlacional, disefio no
experimental y por el tiempo transversal; la aplicacion de cuestionarios se
establecieron como instrumentos a una muestra de 45 trabajadores; los resultados
arribados en base a la resolucion de conflictos demuestran que el mayor nimero
de trabajadores presenta un nivel regular (35.6%), seguido de nivel deficiente
(31.1%), y en menor nivel el eficiente (33.3%). Asimismo, concluyen la importancia

de contar y tomar acciones cotidianas ante problemética con habilidades



gerenciales al presentar relacion significativa entre ellas.

Posteriormente, Salcedo (2023) mostré en una institucién de salud la
investigacion sobre habilidades blandas en conjunto con la resolucion de conflictos;
el cual presenté como objetivo general relacionar las variables; la investigacion en
cuanto a su tipo es basica, por los niveles fue cuantitativa, por la asociacion es
correlacional, el disefio no experimental y por el tiempo de recoleccion de los datos
fue transversal en una muestra de 116 trabajadores con la técnica encuestas. Los
resultados derivan que el nivel de habilidades blandas es regular 52.6% seguido de
altas con 46,6% en el personal, mientras que la resoluciéon de conflictos es alta
52.6% seguida de regular 45.7% en los trabajadores. En las variables segun la
prueba de normalidad, se utilizd el coeficiente de Spearman en la correlacion,
concluyendo que las variables habilidades blandas y la resolucion de conflictos se
relacionan al ser p valor 0.000; asimismo, la correlacién con el coeficiente de

correlacion fue positiva alta con un nivel de 0.758 en el resultado.

Finalizando este apartado, se pone visible la investigacion de Rodriguez
(2023) presentd la investigacion en personal de enfermeria sobre las habilidades
blandas y el desempefio laboral; la cual presenté como objetivo general determinar
si las habilidades blandas tienen influencia sobre el desempefio de los trabajadores.
El tipo de investigacion fue aplicada, enfoque cuantitativo, el disefio fue no
experimental explicativo y con método deductivo hipotético; fueron dos los
instrumentos utilizados y como técnica para recolectar los datos la encuesta, la cual
fue aplicada a una muestra de 150 licenciados en enfermeria. Los resultados
muestran que las habilidades blandas con las dimensiones que la componen
trabajo en equipo, la comunicacion, el liderazgo y el pensamiento critico influyen en
el desempefio de los Trabajadores; asimismo, mientras mas alto sea el nivel de
habilidades blandas que muestren, mayor sera el desempefio de los trabajadores

de enfermeria del nosocomio analizado para beneficio de todos.

En esta parte se describen las bases tedricas que sustentan la investigacion,
iniciando por las habilidades blandas que en base a la World Health Organization
(2003) citado por Guerra (2019) son el conjunto de habilidades socioafectivas
requeridas para interactuar con los demas las cuales permite enfrentar las

situaciones y exigencias desafiantes del dia, es decir, permiten al individuo tomar



decisiones, identificar emociones, resolver problemas, comunicarse de forma
efectiva, tener pensamiento critico y creativo, asi como desarrollar relaciones
favorables en lo emocional y fisico. Para Cordero et al. (2020) y Castafio et al.
(2022) refiere que un trabajador se encuentra expuesto a innumerables problemas,
especialmente en el lugar de trabajo donde son bastante frecuente los
inconvenientes, por lo tanto, el desarrollar en el servidor publico habilidades,

permitiran dar solucion a problemas enfrentado acertadamente la jornada laboral.

Referente a la epistemologia de la variable denominada también “Soft skills”,
(Guerra, 2019) sefiala que presenta su génesis en el afio 1972, siendo por vez
primera utilizado el término por Nicholas Humphrey para hacer referencia a las
sobresalientes tropas de los Estados Unidos; el investigador argumentaba que el
alto desempefio de los soldados no era por saber y conocer sus maquinas, sino por
diferentes habilidades como el trabajar en equipo, comunicacion efectiva y liderar
acertadamente. A este conjunto de habilidades el profesional le otorg6 el nombre,
cual permitié el éxito en las batallas. Tiempo después David McClelland en 1987
realizd estudios sobre la orientacion y determinacion del desarrollo de habilidades
blandas la que se basaban en la motivacion de los trabajadores para su desarrollo.
En base a Gémez (2019) son atributos personales de eficacia y eficiencia
considerando en la personalidad del trabajador la capacidad solucionar los diversos
problemas, trabajo en equipo, gestion del tiempo, manejo del stress, liderazgo,

empatia, escucha activa y comunicacién efectiva.

Las habilidades blandas promueven la competitividad, pues segun Canossa
(2019) no pueden copiarse comodamente por la tecnologia, encontrandose entre
ellas la creatividad, comunicacion, trabajo en equipo, manejo de emociones, toma
de decisiones, resiliencia, entre otras que promueven prosperidad al individuo. Por
lo tanto, el gestionar el conocimiento aportar mejores decisiones, siendo necesario
contar con adecuado talento humano en los cuales se encuentren inmersas las
habilidades blandas; estas acciones permitirdn crear una cultura de innovacion y
colaboracién, asi como motivar y desarrollar espacios temporales y fisicos que
permitan la creacion, el cooperar y aplicacion en beneficio de todos; propiciando

capital intelectual que incluyan las experiencias, capacidades y conocimientos.

Para Espinoza & Gallegos (2020) las organizaciones requieren individuos



que ademas de contar con formacion académica, cuenten con habilidades sociales,
entre ellas la paciencia, comunicacion efectiva, manejo de estrés en condiciones
adversas, adaptacion al constante cambio y tolerancia con los demas. Se muestran
en las distintas investigaciones que, si no han sido desarrolladas desde la infancia
estas habilidades, serd muy dificil al llegar a adultos. A nivel mundial, de acuerdo
al estudio de Manpower Group (2018) los empresarios en mas de la mitad, refieren
que las habilidades para comunicarse escrita y oral, son las fortalezas mas
valoradas, seguidas de la resolucién de problemas y colaboracion. Segun la OIT
(2017) las organizaciones deben contar en su plana con un maestro tutor o guia
para que impartan su formacion; en su cumplimiento, estos maestros deben contar
con experiencia en lo que pretenden trasmitir, asi como también con habilidades

blandas que transmitan acertadamente el conocimiento.

Pérez et al. (2020) sostienen que entre las mas destacadas habilidades
blandas requeridas en las organizaciones se encuentra el emprendimiento,
creatividad, pensamiento critico, administracion del tiempo, toma de decisiones,
motivacion, delegacién, trabajo en equipo, conflictos, negociacién, pensamiento
estratégico, innovacién, colaboracion, andlisis de problemas, liderazgo y
comunicacién. Esta conceptualizacion sefiala que el entrenar este tipo de
habilidades presenta una alta relevancia al reconocer las considerables demandas
gue los empleadores que hoy en dia solicitan, pues se ha determinado que las
competencias cognitivas o profesionales no garantizan el éxito si no se acompafian
de habilidades criticas y personales que conlleven a visualizar el mundo de una

manera mas ajustada, completa y en armonia con la realidad de estos tiempos.

Las dimensiones que presentan la variable son establecidas por Ortega
(2016) quien pone de manifiesto cinco; la primera es denominada “Apertura a
nuevas experiencias”, en la cual el individuo al experimentarlas, puede ampliar su
inteligencia y tener éxito. Estas personas comunmente estaran preparadas para
asumir nuevos habitos, ya que hacia el logro adquirirh nuevos conocimientos las
que utiliza como experiencias anteriores. La segunda dimension es la
“‘Responsabilidad”, puntualizado de ser una persona organizada, la cual hace
efectivas las solicitudes y cumple las metas trazadas y encomendadas. Tienen

siempre como politica la responsabilidad, siendo perseverantes si se suscitase



algin evento negativo en la organizacion; estas peculiaridades resultan
comunmente exitosas en la vida personal y profesional al ser consecuentes y

persistentes con las metas y su desemperio al realizarlas.

La tercera dimension es la “Extroversion”, es una condiciéon usual en
individuos de mente abierta cuando se interrelacionan con los demés al encontrarse
gustosos y realizarlo naturalmente. Asimismo, es capaz de cumplir con sus
objetivos utilizando propios recursos. Su caracteristica de extroversion es muy
sustancial para influir, hacer amigos y participar en actividades grupales; acciones
que facilitan la comunicacion con los demas para un buen ambiente laboral. La
cuarta dimensioén “Afabilidad”, considerada como la apertura para apoyar y ser
solidario con sus pares sin esperar alguna recompensa; este tipo de personas son
pacientes y tolerantes ante situaciones extremas, son perceptivos, agradables y
conceden el perdén. Ademas, al existir buena comunicacion entre los individuos,
se asociaran reciprocamente sus motivaciones y emociones para debilitar la

problematica que puedan surgir en la organizacion.

Por ultimo y como quinta dimension se encuentra la “Estabilidad emocional”,
en la cual, para mantener equilibrado el control y las emociones, se enlazan las
fuerzas propias del ambiente en el cual se desempefian, asi como también el
acopio de las obstinaciones e inestabilidad emocional producto de los cambios de
humor por acontecimientos negativos. Esta es un rasgo de personalidad que lo
mantiene en calma, determinando la forma en que enfrenta y afronta las situaciones
sin hacerse problemas, lo cual promueve satisfaccion y equilibrio de las
complicadas que se generan durante el trabajo y vida personal. La persona estable
tiene como caracteristicas que son tranquilas, sosegadas, calmadas, pacientes, se

relacionan facilmente, no pierden los papeles ni son nerviosos; son moderados.

Ahora se pone de conocimiento la teoria que comprende la variable
resolucion de conflictos; de acuerdo a Abarca et al. (2020) es la forma como dos o
MAs organizaciones o personas logran una pacifica solucion a las discrepancias
gue se enfrentan; los desacuerdos tienden a ser politicos, emocionales, financieros
0 en conjunto. Segun Alvitez (2022) los conflictos son incitados por los desacuerdos
en el contexto de la vida diaria, comunmente hay mas involucrados, por tal razén

es trascendente la escucha activa, el entendimiento, comprension e interpretacion
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de los sentimientos que emiten las partes comprometidas para conocer el
desacuerdo; con ello se hace mas facil discutir y debatir el problema para llegar a

un acuerdo que sea beneficioso para todos.

De igual manera Sureda et al. (2019) sefialaron que el conflicto es cotidiano
y sinébnimo de adversidad; se le considera también un contexto moral de
desafortunadas situaciones para las personas comprometidas en este; siendo
necesario contar con habilidades para resolver los problemas que ocurren en las
organizaciones, con ello se podra mejorar la convivencia entre los individuos y los
conflictos que se avecinen. Investigadores como Daggubati & Mahesh (2016)
explican que el conflicto surge naturalmente como resultado del trabajo en equipo
al desarrollar una tarea por el compromiso requerido; colectivamente los empleados
tienen diferencias en su pensamiento, perspectivas, experiencia, lo que en el corto

plazo acarrearia futuros conflictos organizacionales y entre los colaboradores.

En base a Paradinas (2020) argumenta que es necesario el conflicto para
lograr superioridad en la profesion sobre sus pares; por lo tanto, una minima
cantidad de conflicto seria de gran beneficio; asimismo, los trabajadores
comprenden profundamente los medios y formas de cémo resolver los conflictos al
utilizar sus habilidades, en especial de género al utilizar factores que resuelven
situaciones diversas. Adicionalmente, expone que existen diferentes formas de
resolver los conflictos entre individuos del mismo y diferente sexo mediante
habilidades como las blandas, lo cual generaria oportunidades de cambio en cuanto
a mejorar y lidiar conflictos personales. También muestra que las causas que

promueven los conflictos son los egos y malentendidos en una organizacion.

A continuacién, se describe las dimensiones; de acuerdo a Robbins & Judge
(2019) la primera dimensién es la Negociacién, esta es una manera de resolucion
de conflictos y la que méas debe predominar en la cual las partes en disputa o
controversia buscan llegar a una armoniosa decision y arreglo en asuntos de mutuo
interés, solucionando los desacuerdos que se manifestaron y que originaron el
problema. Este es un proceso de comunicacion entre las partes interesadas de la
organizacion en la cual la discusion y debate alturado llega a buenos términos por

medio del didlogo reciproco y abierto, contando con predisposicion.

La segunda dimensién que sefialan es la Mediacion, los autores indican que
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en este caso intervienen una parte neutral para la resolucién del conflicto; también
manifiestan que considerable se acude a mediadores con conocimiento en
negociacion laboral y en demandas civiles. Este en un proceso por voluntad propia,
participativa, flexible y pacifica para resolver el conflicto, donde las dos partes que
se encuentran enfrentadas voluntariamente recurre a un tercero que debera ser
imparcial con la finalidad de llegar a acuerdos satisfactorios. Si es posible como lo
sefalan los resultados aplicar la mediacion en cualquier conflicto como para
controversias laborales, familia, empresarial, escolar, sanitario, civil, etc. Los
principios que enmarca la mediacion son la voluntariedad, neutralidad,

imparcialidad, buena fe, confidencialidad e igualdad de las partes.

Como tercera dimension es la Conciliacion, en el cual interviene un tercero
de confianza para establecer relaciones de comunicacién informal entre las partes
comprometidas en el caso o conflicto; esta es la razén porque el regente o tercero
que participara debe regocijarse de la confianza de ambos, pues dependeréa de ello
que lleve el proceso a buenos términos para la conciliacion. El acto de conciliar
envuelve una necesaria persuasion del tercero o quien se le denomine conciliador,
esta persona debe manejar los procesos e instrumentos inmersos en las normas
de convivencia del ambiente laboral. Esta es utilizada como elemento electivo al
encontrarse dos partes en una disyuntiva, por tal razén acuden a un tercero que les

ayude a la resolucion el cual debera ser imparcial en sus decisiones.

Por ultimo y cuarta dimension es el Arbitraje; similar que la anterior se
encuentra inmersa un tercero con autoridad y ventaja para determinar un arreglo
entre los involucrados; este proceso se desarrolla a voluntad propia u obligatoria
donde una persona con conocimiento del tema ayudara a resolver el conflicto.
El arbitraje puede ser definido como un método alternativo que soluciona las
controversias por la cual los involucrados mediante un acuerdo, someten sus
diferencias y es un tercero quien de forma imparcial decide, teniendo como
principios la independencia, transparencia, contradiccion, eficacia, respeto por las

normas, representacion y libertad.
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lIl. METODOLOGIA
A continuacion, se presenta el proceso metodolégico que siguid la
investigacion con la finalidad desarrollar favorablemente el trabajo y llegar al 6ptimo

resultado.

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

En base a la Ley 30806 descrita en el peruano, que modifica ciertos articulos;
seflalando en base a CONCYTEC (2020) la investigacion fue de tipo basica; esta
se direcciona a conocer con mayor efectividad los fundamentales elementos del
fendmeno y las relaciones entre los entes. Tiene como finalidad la ampliacion del
conocimiento general y teorico; su propésito radicO en desarrollar nuevo
conocimiento, o también realizar modificaciones de la teoria que existe para
incrementar el saber. Asimismo, fue cuantitativo ya que se midieron las variables y

la relacién entre estas.
3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo a Herndndez & Mendoza (2018) se considera el disefio no
experimental, al no modificar de forma intencional las variables. Es decir, sin de
forma adrede se manipulen las variables independientes para determinar su
incidencia sobre otras. La investigacion se realizé en la primera y segunda etapa
mediante el disefio no experimental, descriptivo y a la vez correlacional transversal,
tomando en cuenta a los autores, el uso de este disefio no involucra la manipulacion
de las variables y tampoco que la investigadora intervenga; observandose como se
dan los hechos; asimismo, fue correlacional al considerar como objetivo la
asociacion entre variables, y en la linea de tiempo de corte transversal porque los
datos se tomaron en una sola oportunidad de quienes se encontraron participando

en la encuesta.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: habilidades blandas:

Definicion conceptual: son el conjunto de habilidades socioafectivas
requeridas para interactuar con los demas las cuales permite enfrentar las
situaciones y exigencias desafiantes del dia, es decir, permiten al individuo tomar
decisiones, identificar emociones, resolver problemas, comunicarse de forma
efectiva, tener pensamiento critico y creativo, asi como desarrollar relaciones

favorables en lo emocional y fisico (Guerra, 2019).

Definicién operacional: variable cuantitativa al ser medible mediante los
valores seleccionados por parte de los participantes en cada una de sus
respuestas; estos van en ascenso del uno al cinco de acuerdo a la percepcién que
interprete cada uno de ellos. Los resultados permitiran obtener el nivel de la variable

para su interpretacion, conclusiéon y sugerencia.
Variable dependiente: resolucion de conflictos

Definicion conceptual: es laforma como dos o mas organizaciones o
personas logran una pacifica soluciéon a las discrepancias que se enfrentan; los
desacuerdos tienden a ser politicos, emocionales, financieros o en conjunto
(Abarca et al., 2020).

Definicion operacional: variable cuantitativa por ser objeto medible también
mediante los valores seleccionados por parte de los participantes en cada una de
Sus respuestas; estos como en la anterior van en ascenso del uno al cinco de
acuerdo a la percepcion que interprete cada uno de ellos. Los resultados permitiran

obtener el nivel de la variable para su interpretacion, conclusion y sugerencia.
3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

En base a Hernandez & Mendoza (2018) la poblacién es considerada como
la totalidad de las personas que tienen en comun semejanzas las cuales son un
insumo adecuado para la investigaciéon. La poblacion se encontr6 conformada por

los 40 trabajadores que laboran en el centro de salud en estudio.

Criterios de inclusion: todos los trabajadores sin distincion de puesto o
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cargo que laboren en el centro de salud.

Criterios de exclusién: trabajadores encontrados con algun tipo de licencia,

no encontrandose presentes al desarrollar los cuestionarios.
3.3.2. Muestreo

En palabras de Hernandez & Mendoza (2018) estas muestras son utilizadas
por ser accesibles de reclusion y porque en el desarrollo de la metodologia no se
ha seleccionado una muestra representativa de la poblacién. Se tomo en cuenta el

muestreo no probabilistico por conveniencia por acceder a toda la poblacion.
3.3.3. Unidad de analisis

Para Herndndez & Mendoza (2018) son los individuos a medir durante el
proceso de investigacion. Para el presente caso fueron cada uno de los

trabajadores que participaron en la investigacion.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

La técnica fue la encuesta; de acuerdo a Hernandez & Mendoza (2018) es
un proceso de investigacion con enfoque cuantitativo con el cual recopila
informacion un investigador a través de un instrumento disefiado previamente de
forma escrita para pronosticar, describir, explicar y explorar las caracteristicas del
fendémeno o variable. Se han considerado dos cuestionarios como instrumentos que
fueron validos y confiables; en base a las palabras de los autores Hernandez &
Mendoza (2018) estos cuestionarios recaban informacion a través de un grupo de
interrogantes con valores en las respuestas propuestos con anterioridad o por el
investigador, siendo estas desarrolladas por las unidades de andlisis, en este caso

por el personal de salud.

El primer cuestionario para el desarrollo de las habilidades blandas se tomé
en cuenta las dimensiones formuladas por Ortega (2016) y citadas en la
investigacion de Salcedo (2023); este instrumento contuvo cuatro dimensiones, 12
indicadores y 18 interrogantes en escala ordinal; siendo validados por dos magister
y un doctor; asimismo, mediante el Alfa de Cronbach se obtuvo 0,887, lo que
correspondio sefialarlo como fiable. El segundo cuestionario para el desarrollo de
la resolucion de conflictos se tomé en consideracion las dimensiones presentadas

por Robbins & Judge (2019) y citadas de igual manera en la investigacion de
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Salcedo (2023) este instrumento en su estructura presento cuatro dimensiones, 11
indicadores y 15 interrogantes en escala ordinal, siendo también validados por los
mismos profesionales y fiable por presentar un Alfa de Cronbach de 0,859. (VER
ANEXO 1)

3.5.Procedimientos

Para desarrollar el trabajo se solicitd el permiso al jefe del establecimiento,
quien ante la solicitud accedié al pedido. Se procedié a observar la realidad del
centro de salud en el cual se realizo la investigacion. Identificada la problematica
sobre las variables, se procedio a la revision teorica de las variables para contar
con un conocimiento mayor y plantear el problema central. Para el desarrollo del
informe final, se procedié a encuestar a los trabajadores durante 15 dias en los
turnos de mafiana y tarde hasta completar el nimero asignado; la duracién
aproximada del llenado del cuestionario por los participantes fue de 10 minutos
cada uno. Obtenidos los datos, se procedid a su ejecucion contando con asesoria

estadistica con el propdsito de lograr los objetivos propuestos previamente.
3.6.Método de analisis de datos

Los datos obtenidos producto de las respuestas que otorgaron los
colaboradores se trasladaron al Excel y al programa SPSS 26, el cual mediante la
estadistica descriptiva se obtuvieron tablas que fueron analizadas e interpretadas
las variables y dimensiones que las comprendian. Para determinar el coeficiente de
correlacion por tener el alcance correlacional la investigacion, se desarrollo la
prueba de normalidad con Shapiro-Wilk por tener 40 elementos la poblacion; tras
la regla de decisién, se conocio con certeza que el coeficiente de correlacién de

Spearman fue utilizado para contrastar la hip6tesis de investigacion.
3.7.Aspectos éticos

Los principios en la cual se enmarca una investigacion son planteados por
Inguillay et al. (2019) quienes en sus aportes plantean en primer lugar la Justicia,
esta consiste en otorgar por igual a cada individuo lo que le corresponde; busca la
equidad entre las personas para que no surjan discrepancias en una sociedad; la
igualdad requerida se sustentan en normas que prohiben o permiten que las

organizaciones o personas actien de una manera; por lo tanto, cada elemento o
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participante de la investigacion tiene los mismos derechos que los demas. Otro es
la Tolerancia, involucra el respeto por las convicciones e ideas de otros para que
se desarrollen en un determinado espacio; significa respetar las ideas, practicas y
creencias de los demas cuando estas sean desiguales a las propias; asimismo, es
la aceptacion, reconocimiento, pluralismo de culturas, manera de expresarse,

derechos humanos, género, comportamiento, situacion y valores de las personas.

Asi también la Solidaridad, la cual es considerada el vinculo con otros
individuos; expresa en forma sumaria la exigencia por conocer los vinculos que
promueven la unién entre las personas y grupos sociales; es un espacio que se les
ofrece a los humanos para el crecimiento compartido. Ademas, se encuentra la
Libertad, este es un derecho innato y universal de toda persona, es la capacidad
gue tienen las personas para tomar sus propias decisiones y actuar voluntariamente
de acuerdo a sus principios y respeto a los derechos de otros. Por ultimo, la
Responsabilidad, planteada como las consecuencias que se asumen por una
accion negativas o positiva; revela el caracter ético de cada persona; considerada
también una condicién voluntaria que promueve a obtener mas respeto, cordialidad

y transparencia de los demés, otorgando beneficios a las necesidades de otros.
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IV. RESULTADOS

Se presentan a continuacion los resultados correspondientes a las

dimensiones de las variables habilidades blandas y resolucion de conflictos, las

cuales permitieron posteriormente discutir los resultados:

Tabla 1

Caracterizacion del nivel de habilidades blandas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 4 10,0 10,0 10,0
Altas 23 57,5 57,5 67,5
Muy altas 13 32,5 32,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada al personal de salud.

Se pudo visualizar mediante la tabla estadistica al analizar en conjunto las

dimensiones de la variable, que el personal del centro médico en una mayor

proporcion 57.50%, sostiene que son altas las habilidades blandas que ostentan;

sin embargo, el menor nimero de colaboradores 10.00% sefialan que es regular

las habilidades blandas con las que cuentan.
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Tabla 2

Analisis del nivel de resolucion de conflictos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 2 5,0 5,0 5,0
Regular 4 10,0 10,0 15,0
Alta 21 52,5 52,5 67,5
Muy alta 13 32,5 32,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Nota. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada al personal de salud.

Se pudo visualizar mediante la figura estadistica al analizar en conjunto las

dimensiones de la variable, que el personal del centro médico en una mayor

proporcion 52.50% sostienen que es alta la resolucion de conflictos; por lo contrario,

el menor numero de colaboradores 5.00% sefialan que es baja la resolucién de

conflictos en el centro de salud Jaén.
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Tabla 3

Relacion entre las habilidades blandas y resolucién de conflictos

Habilidades Resolucion de

blandas conflictos
Rho de Habilidades blandas Coeficiente de 1,000 ,966™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Resolucion de Coeficiente de ,966™ 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 40 40

La hipotesis alterna (H1): si existe relacion entre las variables e Hipotesis nula (Ho):
no existe relacion entre las variables.

De acuerdo a la regla de decision, la significancia bilateral fue de 0.000,
encontrandose por debajo de 0.05; determinando que si existe relacidén entre las
habilidades blandas y la resolucion de conflictos post COVID 19 en un centro de
salud de Jaén. Se observo también que entre ambas variables existe correlacion

positiva muy fuerte 0.966.

Tabla 4

Relacion entre apertura a nuevas experiencias y resolucion de conflictos

Apertura a nuevas Resolucion de

experiencias conflictos
Rho de Apertura a nuevas  Coeficiente de 1,000 ,889"
Spearman  experiencias correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Resolucion de Coeficiente de ,889" 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

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

Hipotesis alterna (H1): si existe relacion e hipotesis nula (Ho): no existe relacion
entre la dimension y la variable.

De acuerdo a la regla de decision, la significancia bilateral fue de 0.000,
encontrandose por debajo de 0.05; determinando que si existe relacion entre la
apertura a nuevas experiencias y la resolucién de conflictos post COVID 19. Se
observo también que entre ambas variables existe correlacidon positiva considerable
0.889.
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Tabla b

Relacion entre la responsabilidad y resolucion de conflictos

Resolucion de

Responsabilidad conflictos
Rho de Responsabilidad Coeficiente de 1,000 ,951"
Spearman correlacion
P Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Resolucién de Coeficiente de ,951" 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 40 40

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis alterna (H1) si existe relacion y la hipétesis nula (Ho) no existe relacion
entre la dimension y la variable

De acuerdo a la regla de decision, la significancia bilateral fue de 0.000,
encontradndose por debajo de 0.05; determinando relacién entre la responsabilidad
y la resolucion de conflictos post COVID 19. Se observé también que entre ambas

variables existe correlacion positiva muy fuerte 0.951.

Tabla 6
Relacion entre la extroversion y resolucion de conflictos
Resolucion
Extroversién de conflictos
Rho de Extroversion Coeficiente de 1,000 ,920”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Resolucién de Coeficiente de ,920” 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

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

Hipotesis alterna (H1) si existe relacion y la Hipotesis nula (Ho) no existe relacion
entre la dimension y la variable.

De acuerdo a la regla de decision, la significancia bilateral fue de 0.000,
encontrandose por debajo de 0.05; determinando relacion entre la extroversion y la
resolucién de conflictos post COVID 19. Se observé también que entre ambas

variables existe correlacion positiva muy fuerte 0.920.
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Tabla 7

Relacion entre la afabilidad y resolucion de conflictos

Resolucion
Afabilidad de conflictos
Rho de Afabilidad Coeficiente de 1,000 ,950™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 40 40
Resolucion de Coeficiente de , 950" 1,000
conflictos correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 40 40

** La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipétesis alterna (H1) si existe relacion y la hipétesis nula (Ho) no existe relacion

entre la dimension y la variable.

De acuerdo a la regla de decision, la significancia bilateral fue de 0.000,
encontrandose por debajo de 0.05; determinando relacion entre la afabilidad y la

resolucién de conflictos post COVID 19. Se observé también que entre ambas

variables existe correlacion positiva muy fuerte 0.950.
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Tabla 8

Relacion entre la estabilidad emocional y resolucion de conflictos

Estabilidad Resolucién
emocional de conflictos

Rho de Estabilidad Coeficiente de
Spearman emocional correlacion
Sig. (bilateral)
N
Resolucion de Coeficiente de
conflictos correlacion
Sig. (bilateral)
N

** La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1,000 ,849™
. ,000
40 40
,849™ 1,000
,000 .
40 40

Hipétesis alterna (H1) si existe relacion y la Hipotesis nula (Ho) no existe relacion

entre la dimension y la variable.

De acuerdo a la regla de decisién, la significancia bilateral fue de 0.000, estando

por debajo de 0.05; determinando relacion entre la apertura la estabilidad emocional

y la resolucion de conflictos post COVID 19. Se observé también que entre ambas

variables existe correlacion positiva considerable 0.849.
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V. DISCUSION

Se procedio a desarrollar la discusion de los resultados de la investigacion
haciendo mencion que se ha seguido un proceso concatenado que ha permitido
satisfactoriamente lograr los objetivos. Para una mayor amplitud y profundidad se
paso a discutir el primer objetivo especifico referente a las habilidades blandas por
dimensiones; en cuanto a la apertura de nuevas experiencias, la mayoria de
colaboradores del centro de salud (55. %) opinan que casi siempre las asumen al
ser accesibles a otras opiniones, les agrada aprender de sus compafieros y buscan
lograr las metas que se han propuesto; hechos que también lo refiere Cardenas
(2019) al ser necesarias las relaciones y aceptacion de comentarios de otros.
Asimismo, se confirma a Ortega (2016) quien sostiene que se adquiere nuevos

conocimientos por las experiencias para beneficio propio y de la organizacion.

La mayor cantidad de colaboradores (60%), casi siempre muestran
responsabilidad en su desempefio con esta dimension, correspondiente a que el
personal es responsable con sus actividades para lograr sus obijetivos,
enfrentandose a adversidades que puedan retrasar o afectar el trabajo; asimismo,
por sentir alegria por los logros de otros; situacion que sostiene lo aportado por
Ortega (2016) y Pérez et al. (2020) al afirmar que los colaboradores tienen siempre
como politica la responsabilidad en el desarrollo de sus funciones, siendo
perseverantes si se suscitase algun evento negativo en la organizacion en cualquier
parte del proceso; estas peculiaridades resultan cominmente exitosas en la vida
personal y profesional al ser consecuentes y persistentes con las metas y su
desempefio al realizarlas; por lo tanto, todo personal debe asumir

responsablemente las tareas encomendadas.

Concerniente a la dimension extroversion, el mayor nimero de trabajadores
(50%), manifiestas que siempre son extrovertidos, correspondiendo el nivel
favorable a que el personal es entusiasta y amable, disponen de energia al realizar
sus funciones, asi como ponen en practica sus habilidades y conocimientos;
escenario que afirma Ortega (2016) al ser capaces los colaboradores de cumplir
con sus objetivos utilizando propios recursos, presentando esta dimension como
caracteristica el de influir, hacer amigos y participar en actividades grupales,

acciones que facilitan la comunicacion con los demas para un buen ambiente
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laboral; sin embargo, difiere de la investigacion de Pérez & Soto (2021) al sostener
que en ocasiones el personal se encuentra a la defensiva y con actitudes
desfavorables lo cual impide la comunicacion eficaz, esto a su vez seria un desfase

para lograr los objetivos propuestos por la organizacion.

Concerniente a la dimension afabilidad, el mayor nimero de participantes
(52.50%), casi siempre se encuentran de acuerdo con esta dimension, al
encontrarse que el personal coopera para que se logren los objetivos, son
tolerantes ante las opiniones de otros y son desinteresados si han otorgado algun
apoyo a sus compafieros de trabajo; aunque en ocasiones desean que predominen
sus ideas ante los demas; contrastandose a lo sefialado por Ortega (2016) al opinar
la importancia de llegar a consensos al trasmitir las ideas para la mejora continua,
pues en palabras de Pérez et al. (2020) todos los involucrados requieren del apoyo
constante y desinteresado de sus compafieros de trabajo durante el desarrollo de
sus tareas, asi como también, la necesidad de que los trabajadores aporten ideas
y soluciones que conlleven a erradicar las dificultades que se presentan diariamente

en una institucion lo cual causa malestar en todos.

En la dimensién estabilidad emocional, el mayor porcentaje de
colaboradores (65%), casi siempre son estables emocionalmente, ya que el
personal se autocontrola ante adversidades, se sienten confiados al realizar sus
actividades y ante situaciones no planificadas no son impulsivos en sus reacciones;
solo en ocasiones no se sienten confiados de realizar algunas actividades que les
encomienda la jefatura; situacion desigual a Ortega (2016) y Pérez & Soto (2021)
los cuales en sus palabras sefalan que los colaboradores al realizar sus actividades
en base a los conocimientos, habilidades y estabilidad emocional con los que
cuentan, deben demostrar confianza al realzarlas; asimismo, promueven que toda
persona al desarrollar sus tareas en cualquier organizacion, deben mantener el
autocontrol de sus emociones e impulsos, evitando de esta manera el

resquebrajamiento de las relaciones laborales en la institucién.

Para lograr el primero objetivo especifico de la investigacién se analizé
conjuntamente las dimensiones, obteniéndose como resultado que el nivel de
habilidades blandas es alto (57.50%), cifra favorable y similar a Salcedo (2023) pero

contraria a las investigaciones de Morocho (2023) Diaz (2022) Pumachagua (2022)
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y Salcedo (2023) al tener resultados regulares en los niveles de la variable. La
diferencia versa en que existen ocasiones en que no acatan las opiniones de otros
para que predominen las de ellos; asimismo, cuando se han presentado obstaculos
en el logro de sus objetivos, han pensado en dejar lo encomendado para su
tranquilidad; como también han existido y presentado escenarios desfavorables con
los comparieros de trabajo por malos entendidos y problemas que han conllevado
a sanciones, aunandose las discusiones que han presentado con los pacientes y

familiares al momento de la atencion.

Los resultados de la variable permitio corroborar lo aportado por la World
Health Organization citado por Guerra (2019) al referir que son el conjunto de
habilidades socioafectivas requeridas para interactuar con los demas las cuales
permite enfrentar las situaciones y exigencias desafiantes del dia, es decir,
permiten al individuo tomar decisiones, identificar emociones, resolver problemas,
comunicarse de forma efectiva, tener pensamiento critico y creativo, asi como
desarrollar relaciones favorables en lo emocional y fisico. Asi también, se afirma el
aporte de Kovacs & Vamosi (2022), Lyu & Liu (2021) y Chaibate et al. (2020) al
relatar que las organizaciones requieren de personal con caracteristicas de manejo
del tiempo, buena actitud, habilidades comunicacionales, pensamiento critico,
manejo del tiempo, entre otras, encontrdndose todas ellas en las habilidades

blandas y no solo en contar con los aspectos cognitivos.

La misma metodologia se utiliz6 para discutir el segundo objetivo especifico
relacionado a la resolucién de conflictos, encontrando que en el centro de salud
sostienen que casi siempre (55%) optan por la negociacion ante un conflicto, ya
que el personal muestra disponibilidad para solucionar algin conflicto,
comunicandose de forma voluntaria con los involucrados para llegar a un buen
acuerdo; diferente en parte a Arévalo (2021) al mantener el conflicto mientras que
alguno de ellos de la iniciativa para solucionarlo. Lo acontecido permitio afirmar a
Robbins & Judge (2019) al manifestar que este es un proceso de comunicaciéon
entre las partes interesadas de la organizacion en la cual la discusion y el debate
alturado que se ejerce entre ellos con educacion y sobriedad llega a buenos
términos por medio del dialogo reciproco y abierto, contando en todo momento con

predisposicién de las partes para llegar a una adecuada solucion.
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En el centro de salud la mayor parte de colaboradores (52.50%), sostienen
que casi siempre optan por la dimensién mediacion ante un conflicto, favorable
situacion porgue el personal es imparcial en las decisiones que toman, promueven
que los implicados reconozcan su injerencia en el problema y que resuelvan sus
conflictos; resultado que difiere en parte al de Pumachagua (2022) pues en
ocasiones los colaboradores perciben parcialidad en las decisiones tomadas para
beneficiar a un compafiero. Los hechos aseveran lo redactado por Robbins & Judge
(2019) al mostrar que es un proceso por voluntad propia, participativa, flexible y
pacifica para resolver los conflictos que se presentan, donde las dos partes que se
encuentran enfrentadas por algin problema, voluntariamente recurren a un tercero
qgue debera ser imparcial con la finalidad de llegar a acuerdos satisfactorios en

beneficio de la organizacion y de quienes la componen.

En cuanto a la dimensién conciliacion, la mayor parte de colaboradores
(50%), sostienen que casi siempre concilian ante un conflicto; el nivel favorable
corresponde a que el personal es imparcial en las decisiones que toman,
promueven que los implicados reconozcan su injerencia en el problema y resuelven
sus conflictos mediante la mediacién; contraria situacién en parte a lo identificado
por Pumachagua (2022) quien evidencia que los colaboradores en mas de una
oportunidad han preferido hacerse los desentendidos del problema que se
suscitaba, tratando de que con el tiempo se resuelva sin la intervencién de un
tercero. Lo acontecido testifica a Alvitez (2022) asi como Robbins & Judge (2019)
al sefalar que envuelve una necesaria persuasion del tercero, debiendo esta
persona manejar los procesos e instrumentos de manera especializada e inmersos

en las normas de convivencia del ambiente laboral.

Finalmente, los colaboradores que realizan sus labores en el centro de salud
(45%), sostienen que casi siempre prefieren la dimension arbitraje ante un conflicto;
correspondiente este nivel a que el personal refiere que la jefa del establecimiento
acepta, se encuentra predispuesta e interviene si existe un problema y escucha
atentamente a las partes involucradas; descripcion que reconoce lo manifestado
por Robbins & Judge (2019) al proponer que el arbitraje es un método alternativo
gue soluciona las controversias por la cual los involucrados mediante un acuerdo,

someten sus diferencias y es un tercero quien de forma imparcial decide, teniendo
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como principios la independencia, transparencia, contradiccion, eficacia, respeto
por las normas, representacion y libertad; este método es el menos usado cuando

un conflicto se manifiesta, prefiriendo un alternativo para solucionar el problema.

Las dimensiones al ser analizadas permitio identificar que el personal del
centro médico en una mayor proporcion (52.50%) sostienen que es alta la
resolucién de conflictos; resultado que presenta similitud con lo hallado por Salcedo
(2023) y De Lorenzo (2021) quien sostiene que la actual realidad social y legal
favorece el implementar adecuados métodos de resolucion de conflictos ante
acontecimientos negativos de los profesionales; asimismo, tras la pandemia COVID
19 y la vuelta de trabajadores y pacientes al servicio presencial, se necesita
recuperar la confianza con un buen desempefio hacia los individuos que acuden a
los nosocomios solucionado cualquier acontecimiento nocivo que suceda. Por lo
contrario, el nivel que se ha obtenido es diferente a lo encontrado por los
investigadores Arévalo (2021) Diaz (2022) y Pumachagua (2022) al ser regular la

busqueda para resolver los conflictos que se presentan en sus instituciones.

El desarrollo de la variable permitié revalidar lo descrito por Paradinas (2020)
al argumentar que es necesario el conflicto; por lo tanto, una minima cantidad de
conflicto seria de gran beneficio; asimismo, los trabajadores comprenden
profundamente los medios y formas de cémo resolverlos al utilizar sus habilidades
para resolver situaciones diversas, de igual forma con Abarca et al. (2020) y Alvitez
(2022) quienes afirman que los conflictos son incitados por los desacuerdos en el
contexto de la vida diaria, comunmente hay mas involucrados, por tal razon es
trascendente la escucha activa, el entendimiento, comprension e interpretacion de
los sentimientos; aunado lo descrito a Mihaylova (2021) Dolot (2020) y Wobodo et
al. (2020) al plantear que los conflictos y su resolucién es un tema relevante por la
crisis econodmica, social y sanitaria tras la pandemia, enfrentado las organizaciones
desafios y dificultades, observandose manifestaciones desfavorables entre

compafieros de trabajo.

Se alcanz6 satisfactoriamente el tercer objetivo especifico, identificando que
las dimensiones analizadas se relacionan con la resolucion de conflictos; este es
un aporte importante a la ciencia por no existir investigaciones que hayan

relacionado la variable con las dimensiones en el sector salud, datos que serviran
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de fuente a la comunidad cientifica e interesados en el tema. Ademas, como lo
sefiald Ortega (2016) las dimensiones del estudio han podido ser medidas
conjuntamente con sus indicadores que las componen, identificando las debilidades
y fortalezas de cada una de ellas; asi como también por su intermedio permitio
medir el nivel de la variable para conocer la percepcion de los colaboradores, de

esta forma les permitir4 hacer reflexiones sobre el tema.

Por medio de la contrastacion de hipotesis se logré el objetivo general, el
cual por la Significancia Bilateral obtenida 0.000, se pudo determinar relacién entre
las variables post COVID 19; observandose también correlacién positiva muy fuerte
con la cifra de 0.966. El resultado alcanzado presenta alta similitud con la
investigacion de Salcedo (2023) desarrollada en una institucién de salud de Lima,
encontrando igual cifra en la Significancia Bilateral y similar en la correlacion;
conllevando a afirmar la necesidad sustancial del desarrollo de habilidades blandas
en el personal con el propésito de que ante una situacion desfavorable que se
suscite en la institucidén, sea solucionada de forma inmediata para beneficio de

todos los involucrados como colaboradores y usuarios

Lo encontrado confirma el aporte de Pérez & Soto (2021) quienes imparten
que las habilidades blandas se relacionan e impulsan el conocimiento en un
contexto de reorientacion organizacional y confinamiento para la mejora continua
de las instituciones; asimismo, de acuerdo a De Lorenzo (2021) tras la pandemia
COVID 19, el ingreso de trabajadores y pacientes al servicio presencial, se necesita
recuperar la confianza con un buen desempefio hacia los individuos que acuden a
los nosocomios solucionado cualquier acontecimiento nocivo que suceda; por lo
tanto, Cardenas (2019) manifiesta que es sustancial destacar que si estos lazos
sociales entre compafieros de trabajo son estables y a la vez duraderos, dan lugar
a que incremente la satisfaccion de los usuarios y reduzca los conflictos; hechos

gue beneficiaran a todos los involucrados con una institucion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Al realizar el andlisis y la contrastacion de la hip6tesis general, se acepto la
hipétesis alterna logrando determinar que las habilidades blandas muestra
asociacion con la resolucion de conflictos post COVID 19 en un centro de salud de
Jaén. Se observo también que entre ambas variables existe correlacion positiva
muy alta 0.966; por lo tanto, a mayores habilidades blandas mayor sera la

resolucion de conflictos.

2. El analisis de las interrogantes y dimensiones que comprende la variable
habilidades blandas; se pudo identificar que el personal que labora en el centro
médico en una mayor proporcion 57.50%, sostiene que son altas las habilidades
blandas que ostentan; sin embargo, un menor nimero de colaboradores 10.00%
seflalan que es regular el nivel de habilidades blandas con las que cuentan al

realizar sus actividades.

3. Las dimensiones en conjunto con las interrogantes de la variable resoluciéon de
conflictos, permitié identificar que el personal del centro médico en una mayor
proporcion 52.50% sostienen que es alta la resolucion de conflictos; por lo contrario,
el menor nimero de colaboradores 5.00% sefalan que es baja la resolucion de
conflictos que se presenta en el centro médico objeto de estudio.

4. Se logré las asociaciones entre las dimensiones y la resolucién de conflictos;
encontrandose fuerza de correlacion positiva considerable en la apertura a nuevas
experiencias (0.889), correlacién positiva muy alta en la responsabilidad (0.951),
correlacion positiva muy fuerte en la extroversion (0.920), correlacion positiva muy
fuerte en la afabilidad (0.950), y correlacién positiva considerable en la estabilidad
emocional. Asimismo, se obtuvo una Significancia Bilateral de 0.000, la cual fue
0.05, cifra menor al margen de error lo que equivalié a sefialar que las dimensiones

de las habilidades blandas si se relacionaron con la resolucion de conflictos.

30



VIl. RECOMENDACIONES

1. Al jefe de establecimiento y su equipo técnico de gestiébn que lo acompafa,
deberan realizar diversas actividades que contemplen el desarrollo favorable de la
primera variable analizada con el propésito de incrementar sus habilidades en el
personal; este aumento permitira a la vez relaciones adecuadas de los
colaboradores con los usuarios y compafieros de trabajo.

2. Al jefe de establecimiento y su equipo técnico de gestidon, asi como los
interesados en el tema, sean de organizaciones publicas o privadas, deberan,
contar con colaboradores que presenten apertura, comunicacién y confianza hacia
sus comparfieros de trabajo y pacientes que a diario acuden al centro de salud, al
conocerse que entre las dimensiones apertura a nuevas experiencias, estabilidad
emocional, afabilidad, extroversidon y responsabilidad, existe entre estas

considerable y alta relacion con la resolucion de conflictos

3. Al jefe de establecimiento, desarrollar un programa formativo si bien los
resultados son favorables en el nivel de las habilidades blandas que presenta el
personal, que se enfoque en mejorarlas; asimismo, propiciar una cultura y entorno
laboral que favorezcan la ampliacion de las Soft skills, entre ellas la comunicacion,
liderazgo, resolucién de conflictos, pensamiento critico, gestion del tiempo,
motivacion, flexibilidad, trabajo en equipo e inteligencia emocional; ya que al
encontrarnos en un mundo laboral cada vez mas cambiante y dindmico, no solo es
sustancial poseer un titulo técnico o universitario que garantice en los

colaboradores un buen desempefio.

4. Al jefe de establecimiento, brindar equidad ante las solicitudes del personal,;
promover eficaz comunicacién interna fijando claramente las tareas de cada uno;
se conozca y acepten los objetivos; y ante un desfavorable suceso se solucione
inmediatamente el problema. Si bien la resolucion de conflictos en el personal es
alta, es importante sefialar que ninguna organizacion esta exenta de conflictos
laborales, pues al estar conformadas por personas con opiniones e inquietudes
diferentes, suelen suscitarse problemas vinculados a las labores, se solucione

inmediatamente el problema.
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ANEXO I: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

. Definicion Definicion . - . Escala de
Variable X Dimension Indicador L
Conceptual Operacional medicién
Experiencia hacia tareas nuevas
Apertura a
nuevas Intereses y capacidades
experiencias
Perseverancia
Son el conjunto de Etica
habilidades Variable cuantitativa al
socioafectivas requeridas  ser medible mediante los  Responsabilidad
para interactuar con los valores seleccionados
demas las cuales permite por parte de los Intereses por otros
enfrentar las situaciones participantes en cada
y exigencias desafiantes una de sus respuestas;
del dia, es decir, permiten  estos van en ascenso del Extroversion
. al individuo tomar 1 al 5 de acuerdo a la .
Habilidades decisiones, identificar percepcién que interprete Extroversion _ Ordinal
blandas emociones, resolver cada uno de ellos. Los Confianza

problemas, comunicarse
de forma efectiva, tener
pensamiento critico y
creativo, asi como
desarrollar relaciones
favorables en lo
emocional y fisico
(Guerra, 2019).

resultados permitiran
obtener el nivel de la
variable para su
interpretacién, conclusion
y sugerencia.

Comprension

Cooperacion

Afabilidad
Tolerancia
Consistencia
Estabilidad
emocional

Ausencia de cambios




) Definicién Definicion Dimensién Indicador Escala de
Variable Conceptual Operacional medicion
Comunicacion
L Capacidad para comunicarse
Negociacion
Eficiencia en el acuerdo
ser objeto medible
también mediante los Resolucion de las partes
Es la forma como dos o valores seleccionados
mas organizaciones o por parte de los
personas logran una participantes en cada Mediacion
pe_lcmca sol_umon alas una de sus respuestas; Predisposicion
R lucién d discrepancias que se estos como en la anterior
eso uc_:lon e enfrentan; los van en ascenso del 1 al 5 .
conflictos desacuerdos tienden a de acuerdo a la Ordinal
ser politicos, percepcién que interprete
emocionales, financieros cada uno de ellos. Los Técnicas
0 en conjunto (Abarca et resultados permitiran
al., 202AN0), obtener el nivel de la
variable para su Conciliacion Eficacia en el acuerdo
interpretacién, conclusion
y sugerencia.
Agentes externos
Voluntad
Arbitraje

Sentencia




ANEXO II: CUESTIONARIO
HABILIDADES BLANDAS

Instrucciones: estimado participante se le presenta el cuestionario por lo que se le
solicita marcar con una X la respuesta que crea conveniente.
Caracteristicas Generales:
Género: Masculino ( ) Femenino ( )
Edad: .......
Nivel de instruccion: Primaria.......
Secundaria: ...
Técnico superior: .......
Superior universitaria.......
Cargo: funcionario.......
Profesional: ......
Técnico.......
Auxiliar.......
Tiempo de servicio: ARos...... Meses......
Condicion laboral: Nombrado(a)....... Contratado(a).......

Estado civil: Soltero(a).......

Casado(a): ......
Viudo(a).......

Conviviente: .......

Divorciado(a).......



NO

PREGUNTAS

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Apertura de nuevas experiencias

Posee la capacidad de ser una
persona accesible cuando hay
nuevas opiniones de otras areas del
centro médico a su persona.

Le importa aprender de los
conocimientos que otros compafieros
le puedan ofrecer.

Se mantiene firme en una decision
tomada y trabaja de manera
constante para conseguir una meta
sin llegar a renunciar a pesar de los
obstaculos que puedan acontecer.

Responsabilidad

Posee la responsabilidad necesaria
unavez que se traza un objetivo hasta
llegar a cumplirlo.

Cuando se le presentan obstaculos
en sus metas, se considera un
trabajador perseverante sin perjudicar
a sus comparieros

Cuando se trata de lograr un objetivo
es capaz de afectar o retrasar un
trabajo de su compafiero con el fin de
conseguir lo deseado.

Se alegra por los logros vy
reconocimientos de sus compafieros
de trabajo.

Extroversion

Es amable y entusiasta con todos sus
compafieros de trabajo.




Dispone de su energia para beneficiar
los intereses de sus comparfieros de
labores.

10

Brinda  sus  conocimientos Yy
habilidades con el fin de prestar
ayuda a sus comparieros de trabajo.

Afabilidad

11

Coopera en el logro de objetivos de
sus compairieros de trabajo.

12

Es comprensible con las ideas que
sus compaferos de trabajo puedan
aportar a su oficina.

13

Tolera las opiniones de sus
comparfieros de trabajo, aunque no
coincida con ellas.

14

Actla desinteresadamente cuando
logra algun beneficio para otra
persona.

Estabilidad emocional

15

Demuestra capacidad de autocontrol
ante situaciones que perturbe su
tranquilidad laboral.

16

Demuestra confianza en si mismo
cuando le encargan actividades
nuevas.

17

Sus e_m_ociones frente a un
acontecimiento impactante suelen ser
Cambiantes.

18

Reacciona impulsivamente ante
situaciones que no tenia planificadas




ANEXO Ill. CUESTIONARIO

RESOLUCION DE CONFLICTOS



NO

PREGUNTAS

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi
nunca

Nunca

Negociacion

Demuestra disponibilidad para
negociar en la solucién de cualquier
conflicto generado en el centro de
salud.

En una situacion de conflicto, usted
informa a las partes involucradas para
tratar de resolverlo.

En una situacion de conflicto, tiene la
capacidad de comunicarse
voluntariamente con las partes
involucradas en el tema.

Cuando usted soluciona un conflicto
esta en la capacidad de determinar
puntos claros y precisos que
beneficien a ambas partes.

Mediacion

En la resolucién de un conflicto es un
mediador equitativo (imparcial).

En la resolucion de conflictos, como
mediador, tiene la capacidad de hacer
que los involucrados en el tema
reconozcan su injerencia en el
problema.

En la resolucion de conflictos, como
mediador, puede hacer que los
involucrados analicen el problema y
puedan solucionarlos por si mismos.




Sus compairieros laborales reconocen
que han aprendido a resolver sus
conflictos gracias a su rol de
mediador.

Conciliacion

En un conflicto laboral usted posee la
capacidad de intervenir y llegar a la
conciliacion entre los involucrados.

10

En un conflicto, posee habilidades que
le ayuden en la conciliacion del
problema de la mejor forma posible.

11

En un conflicto tiene la capacidad de
reconocer cuando este no tiene una
solucién y recurre a pedir ayuda a un
tercero que no esté involucrado en el
tema para llegar a una solucion.

Arbitraje

12

Cuando hay un problema, el jefe de su
direccibn  esta  predispuesto a
intervenir sin que sea solicitado.

13

Cuando usted solicita al jefe de su
direccién intervenga, este acepta sin
inconvenientes.

14

Para solucionar los conflictos entre los
trabajadores, el jefe siempre escucha
a las partes involucradas de forma
equitativa.

15

Cuando el jefe de su servicio toma una
decision esta es irrevocable.




ANEXO IV. FICHA TECNICA HABILIDADES BLANDAS

1. Nombre del cuestionario:
2. Tipo de instrumento:

3. Lugar de ejecucion:

4. Autor:

5. Medicion:

6. Administracion:

7. Tiempo de aplicacion:

8. Forma de aplicacion:

9. Objetivo:

Habilidades blandas

Habilidades blandas y resolucién de conflictos
Cuestionario

Corporacion Universitaria Minuto de Dios - UNIMINUTO
(Colombia)

Salcedo Pichen, Jamelith Joselin

Habilidades blandas y resolucion de conflictos
Trabajadores de salud

10 minutos

Individual — colectiva

Determinar la relacion entre las habilidades blandas y la
resolucion de conflictos en los trabajadores de una

institucion de salud, Lima-2022.

Apertura de nuevas experiencias: Posee la capacidad de ser una persona

accesible cuando hay nuevas opiniones de otras areas del centro médico a su

persona. Le importa aprender de los conocimientos que otros compaferos le

puedan ofrecer. Se mantiene firme en una decisién tomada y trabaja de manera

constante para conseguir una meta sin llegar a renunciar a pesar de los obstaculos

gque puedan acontecer durante el proceso.

Responsabilidad: Posee la responsabilidad necesaria una vez que se traza un

objetivo hasta llegar a cumplirlo. Cuando se le presentan obstaculos en sus metas,

se considera un trabajador perseverante sin perjudicar a sus comparieros. Cuando

se trata de lograr un objetivo es capaz de afectar o retrasar un trabajo de su



compafero con el fin de conseguir lo deseado. Se alegra por los logros y

reconocimientos de sus compafieros de trabajo.

Extroversion: Es amable y entusiasta con todos sus comparfieros de trabajo.
Dispone de su energia para beneficiar los intereses de sus compafieros de labores.
Brinda sus conocimientos y habilidades con el fin de prestar ayuda a sus

compaferos de trabajo.

Afabilidad: Coopera en el logro de objetivos de sus comparieros de trabajo. Es
comprensible con las ideas que sus comparieros de trabajo puedan aportar a su
oficina. Tolera las opiniones de sus comparieros de trabajo, aunque no coincida con

ellas. Actlda desinteresadamente cuando logra algun beneficio para otra persona.

Estabilidad emocional: Demuestra capacidad de autocontrol ante situaciones que
perturbe su tranquilidad laboral. Demuestra confianza en si mismo cuando le
encargan actividades nuevas. Sus emociones frente a un acontecimiento
impactante suelen ser cambiantes. Reacciona impulsivamente ante situaciones que

no tenia planificadas.
Segun refieren el autor los instrumentos fueron validos y confiables:

Alfa de Cronbach habilidades blandas es de 0,887 y para la variable

resolucion de conflicto un Alfa de Cronbach de 0,859.

Nombre Grado Opinion
Lizandro Crispin, Rommel Magister Aplicable
Huayta Franco, Yolanda Josefina Magister Aplicable

Farfan Pimentel, Johnny Félix Doctor Aplicable




ANEXO IV: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo Carmelina Gonzales Pérez con DNI 40813496 corroboro que 1a
estudiante de la Maestria de Gestisn de Servicios de la Salud, Neyda Huaman
Carranza, ha informado a todo el personal del centro de salud acerca del estudio
a realizar, determinar la relacién entre las habilidades blandas Yy la resolucidn
de conflictos post covid-19 €n un centro de salud de Jaén. indicando que
tendremos que responder a dos cuestionarios relacionado a las
HABILIDADES BLANDAS y RESOLUCION DE CONFLICTOS, en el personal
de un centro de salud de Jaén, el cual tomara un tiempo aproximado de 15
minuios.
La informacién que provea en el curso de esta investigacibnes estrictamente
confidencial y no ser& usada para ningun otro propdsito fuera de este estudio
sin mi consentimiento. se ha informado que se puede hacer preguntas sobre
el proyecto en cualquier momento. De tener preguntas sobre la participacion
en este estudio, puedo contactar al responsable de esta Investigacion, al
correo: neydahuaman1702@hotmail.es

Entiendo que una copla de esta ficha de consentimientc me sera
entregada,y que puedo pedir informacién sobre los resultados de este estudio
cuando este haya concluido. Para esto puedo contactarme con la autora, al
correo anteriormente mencionado.

Nombre y Apellidos Profesién
Cynthia Yareli Espinoza Villalobos Médico cirujano
Yehude Darwy Linares Herrera Médico cirujano
Dersy Yesenia Vasquez Estela Médico cirujano

< | Omar Manuel Zapata Espil Médico cirujano
Fredy Roger Castillo Zurita Licenciado enfermeria

Manuel Cuba Tarmillo Licenciado enfermeria

Johanny Milagros Galvez Aranda Licenciado enfermeria




Ebver (;ar;:i: Diaz Licenciado enfermeria
Ysa‘beErda Pintado Licenciado enfermeria
Juanita Gfadeh Gonzales Neyra Licenciado enfermeria
Carmelina Gonzéles Pérez Licenciado enfermerla
Jaime Mego Cabrejos Licenciado enfermeria
Mary Carmen Obando Montenegro | Licenciado enfermeria
Marifia Palacios Cubas Licenciado enfermeria
Sixte Quispe Santa Cruz Licenciado enfermeria
Lucia Sénchez Quintes Licenciado enfermeria
Ana Lucia Nofez llanos Obstetra
Erick Jhonatan Vera Rojas Obstetra
Elicia Villalobos Calderdn QObstetra
Mitchell Orson Zaniga Camrasco Obstetra
Romel Omar Barboza Rojas Cirujane Dentista
Emiliano Edson Huapaya Malasgquez | Cirujano Dentista
Heyner Isaac Agullar de ka Cruz Bidlogo
Adela Elizabeth Gastulo Tapia Tecnodlogo Medico Laboratorio
Eliana Aurora Ramirez Diaz Técnico en laboratorio
Ingrit Florella Ramos Zulueta Técnico en aboratorio
Maria Esther Chanta Quirez Técnico en farmacia
Nabby Cheyni Ipanaque Rodas Técnico en farmacia
Gilmer Hernan Alberca Castillo Auxliar Administrativo
Maria Martha Ochoa Pérez Técnico Administrativo
Brenilda Sanchez Homa Auxiliar Sanitario
Dario Chévez Fernandez Técnico en enfermeria




Mariela Cruzado Alzamora

Técnico en enfermeria

Neyla Nansi Delgado Tello

Técnico en enfermeria

Segundo Gregorio Laban Quilla

Técnico en enfermeria

Rosalino Quifionez Camacho

Técnico en enfermeria

Carmen Luz Sanchez Oblitas

Técnico en enfermeria

Lina Silva Fernandez

Técnico en enfermeria

Elder Tomi Vera Santoyo

Técnico en enfermeria
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ANEXO V: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Disefio
L o . ., metodoldgico
Problema general Objetivo general Hipotesis Variables Informacién
Determinar la relacion entre las Tipo de
habilidades blandas y la resolucion investigacién
de conflictos post COVID 19 en un .
centro de salud de Jaén. basica
. . . . L . Disefio de
¢Qué relacion existe Existe relacion Habilidades investigacion
entre las haUhdad_gs Objetivos especificos entr_e_ las blandas _
blandas y la resoluciéon habilidades No experimental
de conflictos post Medir el nivel de habilidades blandas y la Cuestionario  — descriptivo,
COVID 19 en un centro  blandas en el personal de un centro  resolucion de  Resolucién de correlacional y
de salud de Jaén? de salud de Jaén. Medir el nivel de conflictos post conflictos transversal
resolucion de conflictos en el COVID 19 en un B
Poblacion y
personal de un centro de salud de centro de salud de
muestra

Jaén. Relacionar las dimensiones
de las habilidades blandas y la
resolucibn de conflictos post
COVID-19 en el personal de un
centro de salud de Jaén

Jaén.

40 trabajadores




ANEXO VI: SOLICITUD DE AUTORIZACION

POSGRADO

erre s Clus it

"ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Fimentel, 22 de mayo de 2023

Licenciada Carmefina Gonzales Pérez
ﬁ del Centro de Salud Los Sauces
n

ASUNTO : SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo a bien dirighme 8 usted para saludarie cordisimente y al mismo tiempo augurare éxitos en la
geslion de la insteucitn a la cual Usted representa.

rf La Escuela da Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclayo ofrece los Programas de
Maestria y Doclorado, en divarsas mencionss, donde los estudiantes se forman para cbtener el Grado
Académico de Mazsiro o de Doctor, a cuyo efecto deben elaborar, presentar, suslentar y aprobar un traba de
mvastigacian cientifica (Tesis), cuyos resultados benefician tanto al estudiante investigador como a la instiucian
donde se reafiza |a investigacian,

Por lo expuesto, soicio a usted tenga a bien aulonzar ka realzacidn de 12 ivestigackdn que se detala
en la nstitucitn que dignamente dirige.

1) Apelidas y nombres de estudiante : Huaman Cammanza, Neyda

2) ngmnadeesmdios : Posgrado

3) Mencion - Maestria en Gestidn de los Servicios de 1a Salud

4) Ciio de estudics N

5) Titslo de la investigaciin : Habilidades blandas y resolucion de condlicios post COVID-19 en
el personal da un Centro de Salud de Jaén.

6) Asesor : Dra. Vima Menteagudo Zamora

' Le anticipo mi agradecimiento por su gentil calaboracin.

Atentamente,
Sp
qr-?
(O
EPG.CP.202301.167 ':j;:i’_":‘:“ 1 0RC .



ANEXO VII: AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE LA NVESTIGACION

“AfO DE LA UNIDAD, LA PAZY EL DESARROLLO"
Jaén, 22 de mayo de 2023

Juan Pablo Muro Moreno
Jefe de la Unidad de Posgrado - Chiclayo.
Pimentel

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarle cordialmente asimismo, en atencion al

documento de la referencia se AUTORIZA realizar trabajo de investigacién cientifica (Tesis)

1) Apellidos y nombres de estudiante : Huamén Carranza, Neyda

2) Programa de estudios : Posgrado
3) Mencion . Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud
4) Ciclo de estudios 1|

5) Titulo de la investigacién - Habilidades blandas y resolucion de conflictos post

COVID-19 en el personal de un Centro de Salud de Jaén.

6) Asesor . Dra. Vilma Monteagudo Zamora

Sin otro particular encuentro propicia la oportunidad para expresarle las muestras demi

consideracion mas distinguida.

Atentamente,

< Cdrmelind Ganzalés Péres
C TP 39569 DN 4081340¢
AErgne ESTAMLECIMIENT

Licenciada Carmelina Gonzales Pérez
Jefe del Centro de Salud Los Sauces



ANEXO VIII: INDICADORES DE CORRELACION

Valor
-0.90
075
050
025
0.10

+0.10
+0.25
+0.50
+0.75
+0.90
+1.00

significado
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa débil
Correlacidn negativa muy débil
Mo existe correlaadn alguna entre las variables
Correlacidn positiva muy débil
Correlacion postiva débil
Correlacion positva media
Correlacidn positva aonsiderable
Correlacion postva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MONTEAGUDO ZAMORA VILMA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Habilidades blandas y
resolucion de conflictos post COVID-19 en el personal de un Centro de Salud de Jaén.",
cuyo autor es HUAMAN CARRANZA NEYDA, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 26 de Julio del 2023
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