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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion de conflictos y su relacién con la imagen
institucional en la Unidad de Gestion Educativa Local de Contralmirante Villar, Tumbes,
2025” tuvo como objetivo general determinar la relacion existente entre la gestion de
conflictos y la imagen institucional en dicha entidad publica. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, tipo correlacional y de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 51 trabajadores de la UGEL, a quienes
se les aplicé un cuestionario validado por juicio de expertos y con alta confiabilidad
estadistica. La variable gestion de conflictos fue analizada mediante las dimensiones
de negociacion, mediacion, conciliacion y arbitraje; mientras que laimagen institucional
se abordd desde su percepcion interna. Los resultados mostraron una relacién directa
y significativa entre la mediacion y la imagen institucional, asi como entre la
conciliaciéon y dicha imagen, con un coeficiente de Spearman de 0.491 (p = 0.000). En
cambio, la relacion entre arbitraje e imagen institucional no result6 significativa, lo que
sugiere debilidades en su implementacion o percepcion organizacional. Se concluye
gue el fortalecimiento de los procesos de conciliacion y mediacion mejora la imagen
institucional al promover entornos de trabajo mas colaborativos, transparentes y justos.
Asimismo, se evidencia que la gestion de conflictos influye directamente en el clima y
la percepcidn institucional, siendo un componente estratégico en las entidades
educativas publicas. Finalmente, se recomienda revisar y reforzar los mecanismos de
arbitraje para lograr mayor legitimidad y eficacia, contribuyendo asi al desarrollo

organizacional y al fortalecimiento institucional en el sector publico educativo.

Palabras Clave: Gestidon de conflictos, imagen institucional, negociacion, mediacion,

conciliacién y arbitraje
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ABSTRACT

The present research, entitled “Conflict Management and its Relationship with
Institutional Image at the Local Educational Management Unit of Contralmirante Villar,
Tumbes, 2025”, aimed to determine the relationship between conflict management and
institutional image in this public educational entity. A quantitative approach was used,
with a non-experimental, correlational, and cross-sectional design. The sample
consisted of 51 UGEL employees, who completed a validated and statistically reliable
guestionnaire. The variable "conflict management” was analyzed through three
dimensions: mediation, conciliation, and arbitration, while the institutional image was
examined from an internal perception perspective. The results showed a direct and
significant relationship between mediation and institutional image, as well as between
conciliation and institutional image, with a Spearman correlation coefficient of 0.491 (p
= 0.000). However, no significant relationship was found between arbitration and
institutional image, suggesting weaknesses in its implementation or perception within
the organization. It is concluded that strengthening conciliation and mediation
processes improves the institutional image by promoting more collaborative,
transparent, and fair work environments. Furthermore, conflict management directly
influences organizational climate and institutional perception, making it a strategic
component in public educational institutions. It is recommended to review and enhance
arbitration mechanisms to ensure greater legitimacy and effectiveness, thereby
contributing to organizational development and the institutional strengthening of the

public education sector.

Keywords: Conflict management, institutional image, negotiation, mediation,

conciliation, and arbitration.
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INTRODUCCION

En un mundo globalizado, las organizaciones enfrentan cambios mas complejos y
competitivos. La gestion de conflictos se ha convertido en habilidad critica para
mantener eficiencia y armonia dentro de las instituciones. A nivel internacional,
diversas investigaciones han demostrado que una gestion de conflictos adecuada no
solo mejora el clima laboral, sino que también fortalece la imagen corporativa de las
organizaciones. En el &mbito educativo, estas dinamicas son aun mas relevantes, ya
gue las instituciones deben equilibrar mdltiples intereses y necesidades de

estudiantes, docentes y personal administrativo.

En América Latina, las instituciones educativas enfrentan desafios unicos debido a
factores socioeconomicos y culturales. La capacidad para gestionar conflictos de
manera efectiva se traduce en una mejor percepcion publica y una mayor credibilidad
institucional. Estudios realizados en la region han sefalado la importancia de la gestion
de conflictos (GC) componente principal para la estabilidad y crecimiento de
instituciones educativas. Ademas, la carencia de recursos y la desigualdad social
exacerbada en algunas areas aumentan la complejidad de gestionar conflictos,
haciendo evidente la necesidad de estrategias especificas y adaptadas a estos

contextos.

En Perq, la gestion de conflictos dentro del sector educativo ha cobrado una
importancia particular. Las Unidades de Gestion Educativas desempefian un papel
crucial en la ejecucién de politicas educativas y en su administracién de recursos. Sin
embargo, la presencia de conflictos internos puede afectar negativamente su eficiencia
y la percepcion publica. La capacidad de las Unidades de Gestion Educativa para
gestionar estos conflictos es vital para mantener una imagen corporativa positiva y

asegurar una educacion de calidad para todos. En este contexto, la relacién entre la

16



GC y la imagen corporativa adquiere una relevancia especial, pues influye
directamente en la confianza y seguridad a la comunidad educativa y de otros actores

clave.

La Unidad de Gestion Educativa (UGEL) de Contralmirante Villar de la Region Tumbes;
no es ajena a estos desafios. En los Ultimos afios, hubo diversos conflictos
relacionados con la reparticion de recursos, la implementacién de politicas y las
relaciones laborales. Estos conflictos, si no se manejan adecuadamente, pueden
deteriorar la imagen corporativa de la UGEL y afectar la confianza de la colectividad
educativa y del publico en general. La gestién inadecuada de conflictos puede llevar a
la desmotivacion del personal, ineficiencia en los procesos y una percepcion negativa
de la entidad, lo que a su vez impacta en la calidad educativa ofrecida.

La gestion de conflictos (GC) es definida como el proceso mediante el cual una
organizacion identifica, aborda y resuelve disputas de manera constructiva. Es una
variable critica en cualquier organizacion, especialmente en instituciones educativas,
donde el entorno de trabajo colaborativo y la armonia son esenciales para el éxito
académico y administrativo. Una gestion de conflictos eficaz puede prevenir la

escalada de disputas, mejorar la moral del personal y aumentar la productividad.

La imagen institucional (Il) por otro lado, se refiere a la percepcion publica de una
organizacion. Esta percepcion esta influenciada por diversos factores, incluyendo la
efectividad en la gestidn de conflictos. Una imagen corporativa positiva es crucial para
mantener la confianza y el apoyo de la comunidad educativa, asi como para atraer y
retener talento. En el caso de la UGEL, una imagen corporativa soélida refuerza la
credibilidad y legitimidad de la institucion, facilitando la implementacion de politicas y

programas educativos.

Este estudio “se propone investigar como la gestion de conflictos influye en la
percepcion publica de la UGEL de Contralmirante Villar; partiendo de un enfoque

global y regional, y aterrizando en el contexto especifico de Tumbes, esta investigacion
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busca identificar estrategias efectivas para optimizar tanto la GC como la imagen

corporativa de la UGEL.

Los beneficiarios directos de este estudio sera el personal de la UGEL, los estudiantes
y comunidad educativa, asi como el gobierno regional y los responsables de formular
politicas educativas. Los usuarios inmediatos de los resultados serdn: UGEL,
formuladores de politicas, capacitadores y consultores y los investigadores y

académicos.

En conclusion, esta investigacion no solo se propone identificar y analizar los conflictos
dentro de la UGEL, sino también determinar la relaciébn entre estos y la imagen
corporativa. Al hacerlo, se espera proporcionar herramientas y estrategias practicas
para mejorar ambos aspectos, contribuyendo a una gestion educativa mas eficiente y
a una percepcion publica mas positiva, beneficiando asi a toda la comunidad educativa

de Contralmirante Villar de la Region Tumbes.

En el ambito global, las organizaciones enfrentan cada vez mas desafios relacionados
con la gestion de conflictos debido a la diversidad cultural, las diferencias en practicas
laborales y la creciente complejidad de las estructuras organizativas. Estudios han
demostrado que una gestion ineficaz de los conflictos puede llevar a una disminucion
de la moral del personal, a una reduccion de la productividad y una percepcion negativa

institucional por parte de sus stakeholders.

La Il de una entidad, es crucial para el éxito y sostenibilidad, se ve afectada
negativamente cuando los conflictos no se manejan adecuadamente. Organizaciones
educativas en diversos paises han reconocido la necesidad de implementar
estrategias efectivas de resolucién de conflictos para mantener una imagen positiva y

garantizar un entorno de trabajo productivo y armonioso.

En América Latina, la gestion de conflictos en organizaciones publicas y privadas

presenta particularidades debido a factores socioecondmicos y culturales especificos
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de laregion. Las instituciones educativas no son una excepcion, enfrentando conflictos
derivados de la falta de recursos, la desigualdad social y las tensiones politicas. La
imagen institucional de las direcciones regionales de educacién se ve comprometida
cuando surgen conflictos con el personal docente, administrativo y con la comunidad
educativa en general. La falta de una gestion adecuada de estos conflictos puede
resultar en una percepcién publica negativa, afectando la confianza y la credibilidad de

estas instituciones.

En Perq, la GC dentro de instituciones educativas ha sido un tema de creciente
preocupacion. La Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante Villar; en diversas
regiones ha enfrentado problemas relacionados con la colocacién de recursos, la
implementacion de normas educativas y la interaccion con sindicatos y otras
organizaciones. Estos conflictos, si no se manejan de manera efectiva, pueden
deteriorar laimagen de la UGEL, afectando su capacidad para implementar programas
educativos y ganarse la confianza de la comunidad. Ademas, la percepcion publica de
la eficiencia y efectividad de la UGEL es crucial para el apoyo de iniciativas

gubernamentales y la colaboracion con organizaciones internacionales.

La Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante Villar, enfrenta desafios especificos
relacionados con la gestion de conflictos que impactan su imagen institucional. Los
conflictos pueden surgir por diversas razones, incluyendo la asignacion de recursos,
la implementacion de politicas educativas y las relaciones laborales dentro de la
entidad. La percepcion de la comunidad educativa y del publico en general sobre la
UGEL, depende en gran medida de cdmo se gestionen estos conflictos. Una gestion
ineficaz puede llevar a una percepcion negativa, afectando la colaboracion y el apoyo

de los diferentes actores involucrados en el proceso educativo.

La situacidon problematica nos lleva al planteamiento del problema general: ¢ Cuél es
la relacion entre gestion de conflictos e imagen institucional en Unidad de Gestidn
Educativa de Contralmirante Villar en la Region Tumbes del 2025?, con los problemas

especificos: 1. ¢Cual es la relacion entre negociacion e imagen institucional en la
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UGEL, de Contralmirante Villar?, 2. ¢Cual es la relacion entre mediacion e imagen
institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar?, 3. ¢Cual es la relacion entre
conciliacién e imagen institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar?, 4. ¢ Cual es
la relacion entre arbitraje e imagen institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar?

Esta investigacion es necesaria porque los conflictos dentro de las organizaciones
educativas pueden tener un impacto significativo en su desenvolvimiento y en la
percepcién publica. La UGEL de Contralmirante Villar, en la Region Tumbes;
desempefia un papel decisivo en ejecuciéon de politicas educativas y en la gestion de
recursos educativos en la region. Los conflictos no gestionados adecuadamente
pueden afectar la moral del personal, la eficiencia operativa y la credibilidad de la
institucion. Ademas, una mala gestion de conflictos puede deteriorar la imagen
corporativa de la UGEL, afectando la confianza de la comunidad educativa y publico
en general. Entender la relacion entre la gestion de conflictos y la imagen corporativa
permitira desarrollar estrategias efectivas para mejorar ambas areas, asegurando una

mejor prestacion de servicios educativos y una mayor cohesion organizacional.

Los beneficios que se obtienen con su realizacion son: Mejora de la gestion de
conflictos, que proporcionara un diagnostico claro de las causas y naturaleza de los
conflictos dentro de la Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante Villar, en la
Region Tumbes, permitiendo la ejecucion de estrategias de resolucién de conflictos
mas efectivas. El fortalecimiento de la imagen institucional, al entender como los
conflictos afectan la percepcion publica de la UGEL, se podran disefar intervenciones
para mejorar su imagen corporativa, aumentando la confianza y credibilidad entre los
diferentes stakeholders. El aumento de la eficiencia operativa, ya que una mejor
gestion de conflictos contribuira a un ambiente de trabajo mas armonioso,
incrementando la eficiencia y productividad del personal. El desarrollo de las
capacidades internas: capacitar a los miembros de la UGEL, en habilidades de
resolucién de conflictos y comunicacién efectiva fortalecera la capacidad interna de la

organizacion para gestionar situaciones adversas de manera autbnoma.
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Los principales beneficiarios de esta investigacion son: El personal de la Unidad de
Gestion Educativa de Contralmirante Villar, los directivos, administrativos y docentes
qgue se beneficiardn de un ambiente de trabajo mas colaborativo y menos conflictivo,
lo que mejorara su desempefio y satisfaccion laboral. Los estudiantes y la comunidad
educativa, indirectamente, los estudiantes y sus familias se beneficiardn de una
gestion educativa mas eficiente y de una percepcion positiva de la UGEL, que puede
traducirse en una mejor calidad educativa y en una mayor confianza en las

instituciones educativas.

Una Unidad de Gestién Educativa de Contralmirante Villar, con una imagen corporativa
sélida y una gestién de conflictos efectiva contribuira positivamente a la percepcion del

gobierno regional en su capacidad para gestionar y mejorar la educacion en Tumbes.

Los usuarios directos de los resultados del estudio seran la UGEL. Asimismo, serviran
para guiar politicas y estrategias internas en la gestion de conflictos, y en la mejora de
la imagen corporativa. Los formuladores de politicas son los responsables de disefar
e implementar politicas educativas a nivel regional y nacional podran utilizar los
hallazgos para replicar y adaptar estrategias exitosas en otras regiones. Los
capacitadores y consultores, profesionales encargados de la formacién y desarrollo del
personal de la UGEL, podran utilizar la informacion para disefiar programas de
capacitacion especificos en gestion de conflictos y relaciones publicas. Finalmente, los
investigadores y académicos con los hallazgos de este estudio que contribuiran al
cuerpo de conocimiento existente en gestion de conflictos y la imagen institucional,
proporcionando datos empiricos y estudios de caso relevantes para futuras
investigaciones. La justificacion del estudio esta en la necesidad imperiosa de abordar
y mejorar la gestion de conflictos en la UGEL, con el objetivo de fortalecer su imagen
institucional y, por ende, su capacidad para ofrecer una educacion de calidad. Los
beneficios y usuarios de esta investigacion abarcan desde el personal interno hasta la
comunidad educativa en general, asi como a los formuladores de politicas y

académicos, garantizando un impacto positivo y sostenible en multiples niveles.
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La investigacion propone el objetivo general Determinar la relacion entre gestion de
conflictos e imagen institucional en Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante
Villar, en la Region Tumbes del 2025, con los objetivos especificos: 1. Determinar la
relacién entre negociacion e imagen institucional en UGEL de Contralmirante Villar. 2.
Explicar la relacion entre mediacion e imagen institucional en UGEL de Contralmirante
Villar. 3. Establecer la relacién entre conciliacion e imagen institucional en UGEL de
Contralmirante Villar. 4. Determinar la relacion del arbitraje y la imagen institucional en
UGEL de Contralmirante Villar.
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ll. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Bases teérico-cientificas

2.1.1. Gestiéon de conflictos

Quintanilla y Viale (2015)

En razon a las teorias de la gestion de conflictos, cabe mencionar la corriente
filosofica en el que se fundamente la variable. De este modo, el constructo
pertenece al Pragmatismo, dado que se enfoca en lo préactico, es decir, busca
conocer metodos y estrategias para resolver conflictos; alineandose a la
busqueda del bienestar social y conciliacion. En este sentido, para Quintanilla
y Viale (2015) el Pragmatismo tiene foco en el hombre como una entidad
intelectual que se esfuerza activamente por dirigir su destino en la direccion de
sus ideales, pero debido a esta atencion, algunas personas dan prioridad a

ciertos factores sobre otros.

Martin (2015)

El método convencional de gestion o transformacion de conflictos se basa en
la idea de que todo conflicto es indeseable y, por tanto, debe evitarse a toda
costa. El modelo, sin embargo, reconoce que el conflicto es un resultado normal
de todos los grupos y organizaciones desde la perspectiva de las conexiones
humanas. Esto significa que, para que las organizaciones avancen, sera
necesario que lo acepten, expliquen por qué existe y aprovechen los efectos
beneficiosos que pueda tener. Para implicarlo en su creatividad y rendimiento,
el modelo de enfoque interaccionista busca por ultimo fomentar la presencia
del conflicto, empujando a los lideres a mantener un grado ideal y constante

de conflicto en el grupo.
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Boqué (2020)

Afirmo, el campo de gestion de conflictos se expresa como un corpus de
conocimientos que puede utilizarse para la conflictologia, el estudio de los
conflictos desde diversos angulos académicos. Del mismo modo, esta gestidén
recopila toda la informacion relevante que puede emplearse para intervenir y
abordar la cuestién especifica. En su acepcion mas amplia, el conflicto incluye
una serie de componentes dificiles de definir. La gestién de conflictos, en su
forma mas simple, se refiere a una serie de acciones destinadas a cambiar la
dindmica entre las partes implicadas, ya sea para reducir el conflicto de
acuerdo con los objetivos ya establecidos por quienes tienen interés en él o
para calmar la situacion de la manera mas eficaz y rapida posible. (Boque,
2020)

La capacidad de lograr resultados coherentes con los objetivos fijados es lo
gue define la eficacia en la gestion de cualquier conflicto. La naturaleza de las
conexiones personales que las partes tenian entre si antes del conflicto
depende de cinco factores fundamentales. Estos elementos incluyen la
naturaleza permanente de las partes del conflicto, las conexiones entre las
partes, las caracteristicas del conflicto, los atributos del gestor del conflicto y las

caracteristicas del proceso de gestion del conflicto. (Boque, 2020)

Vega et al. (2015)

En ese sentido, en el ambito educativo, existen métodos para tratar las
disputas, como la mediacién educativa, cuyo principal objetivo es resolver las
disputas que puedan surgir en un entorno de aprendizaje, en particular las que
implican a instructores, padres y alumnos. Estas técnicas estan ganando
popularidad como medio de resolucién de conflictos. Segun el autor, suelen

crearse tres tipos diferentes de programas en este campo. El primero es la
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ensefianza en el aula, en la que las técnicas de resoluciéon de conflictos se
incluyen en el programa académico. La segunda es la mediacién de adultos, en
la que los instructores reciben formacion para actuar como mediadores
estudiantiles. La tercera opcion es la mediacién entre iguales, en la que los

estudiantes reciben formacion en mediacion y resolucion de conflictos.

Tavares y Navarro (2020)

Es un hecho probado que los conflictos que no se gestionan ocasionan costos
gue afectan al clima laboral en general, repercutiendo en la colaboracion y
cooperacion de los integrantes de una organizacion. También se resiente el
trato con los clientes (en el ambito educativo serian con los estudiantes) y por
ultimo afectan de manera negativa al rendimiento y la productividad laboral y a
nivel institucional. Existen diversos indicadores con los cuales se pueden
detectar la existencia de un conflicto dentro de una organizacion, de esos
indicadores se pueden mencionar a absentismo laboral, perdida de interés,
ambiente laboral toxico, insatisfaccion de usuarios (alumnos en ambito
educativo), procrastinacion, impotencia e impuntualidad. (Tavares y Navarro,
2020)

Cardona y Montoya (2018)

Se entiende como el objetivo de evaluar el nivel de comprension del conflicto
por parte de los miembros de las escuelas para entender cémo abordar
situaciones problematicas. Es importante destacar que no se trata solo de
definir el conflicto, sino también de considerar las diferentes formas de

manejarlo para mejorar las relaciones en un grupo social determinado.
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Berger et al. (2021)

Las transcendentales estrategias de GC son: mediacion, arbitraje y
conciliacion. Pero, cada vez existe mas pruebas de que un enfoque combinado
o hibrido de estas estrategias puede ser util, asi como su utilizacion en
diferentes secuencias. Ademas, en el campo de la disciplina han surgido
nuevas intervenciones innovadoras, como las conversaciones o didlogos

publicos, el World Café y la facilitacion de consensos.

Vega et al. (2015)

En la gestion de conflictos, las personas que ejercen la mediacion deben haber
adquirido competencias y formacion en determinadas técnicas que contribuyen
a la eficacia de la practica de la mediacion. La comunicacion es la clave del éxito
de la mediacidn; las personas que acuden a ella son incapaces de resolver un
conflicto por si solas y necesitan ayuda. En la mayoria de los casos, la
comunicacion entre las partes es inexistente o esta muy deteriorada; por lo
tanto, la mediacion presupone en si misma una cultura de la comunicacion. El
proposito del proceso es fomentar el didlogo para que cada parte pueda
considerar el punto de vista de la otra y determinar si es posible o no conciliar

intereses, crear acuerdos o influir en el desarrollo de la relacion.

Jimenez et al. (2019)

Continuando con la investigacion se pasa a detallar la definicion de la variable
gestién de conflictos, segun autor principal, y otros tedricos. De este modo, de
acuerdo con Jiménez et al. (2019) este tipo de gestion se refiere al conjunto de
técnicas para manejar o resolver o eliminar conflictos entre sujetos. Es
fundamental subrayar que, para mejorar las relaciones dentro de un grupo
social determinado, es vital tener en cuenta diversas estrategias de gestion de

conflictos, ademas de identificar los mismos.
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Dimensiones

Jimenez et al. (2019), Identificaron 8 procesos basicos de gestion de conflictos, en el
estudio se considerara 4 dimensiones: negociacion, mediacion, conciliacion y

arbitraje,

Primera dimensidn, es la negociacion, segun los autores, las partes afectadas
deben estar dispuestas a participar en el proceso de intercambio, ya que son
ellas las que deciden iniciar el proceso de regulacion del conflicto. Asi pues, se
trata de un método de gestion de conflictos en el que solamente las partes en
desacuerdo intentan hablar, directa o indirectamente, de las cuestiones que les
dividen y de como resolverlas. Suele haber dos estilos de negociacion
diferentes. Por un lado, la negociacion competitiva envuelve que los resultados
para las partes estan vinculados negativamente, lo que significa que cada parte
intenta conseguir una parte mayor de los recursos fijados. La integradora, en
cambio, se esfuerza por utilizar todas las posibilidades disponibles para
identificar soluciones que puedan acrecentar el valor global para ambas partes.
(Jimenez et al. , 2019)

Segunda dimension, es la mediacion, se trata de un tipo de gestion de conflictos
en el que un tercero o0 una persona ajena entra en la disputa voluntariamente y
sin usar la fuerza en un esfuerzo por aplacar sus tendencias destructivas. Es
un método pacifico de transformacion o gestion de conflictos en el que las partes
deciden voluntariamente recurrir a la ayuda de un tercero o institucion para
negociar y gestionar sus propias disputas. Sin embargo, no es necesario acatar
los acuerdos a los que se pueda llegar. Aungque existen varias técnicas de
mediacién, el objetivo principal del mediador es promover la resolucién del
conflicto y ayudar a las partes a llegar a un entendimiento. La adaptabilidad,
voluntariedad y caracter ad hoc de la mediacion, asi como el hecho de que se
emplee en una amplia gama de contextos, son sus rasgos distintivos. Ademas,

varias personas usan la palabra de forma diferente. Algunos pueden actuar
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como mediadores privados, mientras que otros pueden trabajar para

instituciones o para el gobierno. (Jimenez et al. , 2019)

Tercera dimension, considera a la conciliacion, el cual, de acuerdo al mismo
autor, es la practica de recurrir a la asistencia de un tercero neutral para ayudar
a las partes en litigio a resolver sus problemas de forma amistosa o llegar a una
solucibn mutuamente aceptable. Consiste en guiar a las partes hacia un
compromiso o una solucién aceptable para ambas. Es un método flexible que
ayuda a las partes en conflicto a discutir sus propios desacuerdos y a desarrollar
soluciones. Sin embargo, difiere de la mediacion en que el mediador asume un

papel mas activo. (Jimenez et al. , 2019)

Por ultimo, la cuarta dimension, es referido al arbitraje, y en este procedimiento
un tercero neutral toma todas las decisiones por adelantado. El arbitro es
elegido por las partes, y los procedimientos que debe cumplir son mas
extensos. Las partes no se comunican a lo largo de este procedimiento; en su
lugar, los abogados hablan con los arbitros en nombre de sus clientes. La
decision adoptada es definitiva y no puede modificarse a menos que todas las
partes implicadas la acaten. Las resoluciones del arbitro pueden ser consultivas
0 ejecutorias si las partes asi lo acuerdan, y no es necesario que exista buena
voluntad, confianza o colaboracion entre las partes. La imparcialidad, la
objetividad, la equidad, la buena conciencia, el fondo del asunto y la justicia
natural deben ser consideraciones importantes para los arbitros. Una cuestion
de interpretacion juridica o un analisis técnico de cuestiones en campos como
los dafios a la propiedad, los contratos comerciales, etc. son ejemplos de

escenarios apropiados (Jimenez et al., 2019).
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En esa misma linea, Martin (2015) refirio:

Algunas metodologias de gestion de conflictos. Una de ellas es la transaccion
gue se fundamenta en un contrato, un acuerdo amistoso sobre las diferencias
gue aparecen entre las partes en conflicto. El enfoque alternativo se conoce
como arbitraje, e implica la intervencion de un tercero, que se conoce como
arbitro. El trabajo del arbitro consiste en encontrar una solucién a la cuestion
planteada. Por tanto, en este caso, no son las partes las que resuelven el
conflicto, sino un tercero a través de un laudo arbitral. “Del mismo modo, refirié
sobre la metodologia negociacion, el cual es uno de los mecanismos
alternativos a la jurisdiccion para la solucion de conflictos. Es una forma de
resolucion en que las partes discuten por ellas mismas, en reuniones
individuales o conjuntas, la resolucion de su propio conflicto, controlando el
resultado. Finalmente, indicO sobre la alternativa de procedimiento judicial’
(Martin, 2015)

La colaboracion en la resolucion de conflictos requiere fusionar dos
preocupaciones fundamentales: el cuidado de uno mismo y el cuidado de los
demas. Las reacciones individuales al conflicto se representan en este
modelo bidimensional de acuerdo con los conocidos cinco estilos de gestion de
conflictos: cooperar, acomodarse, evitar y competir. Como resultado, los nuevos
enfoques de intervencion en conflictos pretenden gestionar las disputas en lugar
de resolverlas, haciéndolas mas fructiferas y ventajosas para las personas
implicadas, asi como para sus comunidades y organizaciones. La gestion
colaborativa de conflictos se considera eficaz en este sentido, ya que se sitta
mas alla de la resolucion y abarca intervenciones como la prevencion, la

contencion y el analisis de conflictos. (Berger et al., 2021)

Las cuantiosas técnicas de gestion cooperativa de conflictos han sido
modificadas para el ambito educativo como alternativa a las acciones

correctivas. En el contexto de la educacién, una sancion es la imposiciéon de
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una accion disciplinaria correctiva o formativa de acuerdo con las normas propias
de la institucion. Esta accion es correctiva en respuesta a un comportamiento
gue estas normas consideran inaceptable. A diferencia de la mediacion, el
arbitraje y la conciliacion, que son las principales formas de gestionar
cooperativamente los desacuerdos en el espacio educativo, la autoridad en el
caso de la sancion es quien resuelve el problema sin la participacion de las

personas involucradas. (Munne y Mac-Cragh, 2006)

Por otra parte, de acuerdo con Gabarda (2018) existen diferentes causas de
una incorrecta gestién de conflictos en una institucion. Por ejemplo, una de ellas
es el clima competitivo excesivamente, la otra es la falta de autoestima, asi
como el egoismo y la falta de confianza entre la direccion de la unidad educativa
y la plana de docentes. No obstante, el origen de todos los conflictos en las
escuelas o centros educativos es la falta de habilidades de gestion de
problemas o conflictos. De este modo, la practica mas comun utilizadas para
solucionar estos conflictos es, por un lado, el arbitraje y, por otro lado, la
mediacion, dado que tanto la teoria como la practica demostraron que son
buenos medios para resolver las disputas basandose en acuerdos y consensos,
a diferencia de las sanciones o castigos, que, por otro lado, rara vez lo

consiguen. (Gabarda, 2018)

La GC se basa en hechos que causan conflictos, ya sean sentidos, vistos o
experimentados como tales. Estos conflictos surgen de forma natural durante el
contacto humano cuando surgen disputas, diferencias y otras cuestiones como
intereses contrapuestos. Estas situaciones se ocasionan con frecuencia cuando
no existen suficientes canales y procedimientos de discusion, negociaciéon o
toma de acuerdos que puedan ayudar a resolver, integrar o equilibrar estos

conflictos o intereses. (Huamani, 2012)
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2.1.2. Imagen institucional

Con respecto a la imagen institucional, algunas definiciones manifiestan que,
Es la impresion mental que tienen aquellos agentes observadores que basada
en sus acciones, comunicaciones, valores y presencia en el mercado o
sociedad (Balmer y Podnar, Corporate brand orientation: Identity, internal
images, and corporate identification matters., 2021). Representa como una
entidad o empresa desea ser vista y reconocida en el ambito publico, siendo
un espejo de su cultura, mision, vision y valores (Eddine, 2018). Consiste en
todos los aspectos visuales que conforman la identidad gréfica de una
institucién, incluyendo logos, colores, tipografias y otros elementos graficos
(Saran y Shokouhyar, 2023). Es la expresion concreta y observable de la
personalidad y valores de una organizacion a través de su comportamiento,
comunicaciones, y presencia fisica (Nyagadza y Mazuruse, 2021). Funciona
como un activo intangible de una organizacion, que puede incrementar su valor

y confianza en el mercado o sociedad si es gestionado adecuadamente.

El pilar de conocimiento que fundamenta la imagen institucional es la teoria de
identidad corporativa, representada por su mision, vision, valores, culturay los
elementos tangibles que utiliza para representarse, como logotipos, colores
corporativos y tipografias. Asi también tiene ciertas caracteristicas: Intrinseca:
Es inherente a la organizacion y la define desde su interior. Construida: Se
desarrolla intencionadamente, a menudo a través de decisiones estratégicas
relacionadas con la marca, la cultura organizativa y la comunicacion.
Consistente: Aunque puede evolucionar con el tiempo, suele mantener una
coherencia para garantizar el reconocimiento y la consistencia (Balmer &
Podnar, Corporate brand orientation: Identity, internal images, and corporate
identification matters., 2021), (Devereux & Melewar, 2020) (Stachowicz y
Amann, 2018).
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Elementos de la identidad corporativa, identidad gréfica: Engloba todas las
representaciones visuales que simbolizan a la empresa: emblema, paleta de
colores, fuentes tipogréficas, estética de las comunicaciones y demas recursos
visuales. Cultura de la Empresa: Hace alusion a los principios, convicciones,
codigos y tradiciones que delinean el caracter de la empresa y orientan el
actuar de su personal. Interaccion: Comprende todas las modalidades y
contenidos con los que la empresa se relaciona y dialoga, ya sea internamente
o con el exterior. Esto engloba marketing, relaciones con la prensa,
comunicados internos, entre otros. Actitud Empresarial: de acuerdo con como
el servidor se comporta, decide y establece vinculos con sus grupos de interés.
Contempla aspectos como atencion al cliente, ética en los negocios Yy
compromisos de responsabilidad (Balmer y Podnar, Corporate brand
orientation: Identity, internal images, and corporate identification matters., 2021)
(Devereux y Melewar, 2020) (Stachowicz y Amann, 2018)

Por otra parte, la imagen institucional, es la percepcion que tienen los publicos
externos de la organizacion. Es decir, como el publico, los clientes y la sociedad
en general interpretan y ven a la entidad. Caracteristicas: Externa: Se forma
fuera de la organizacion, en la mente de las personas. Dinamica: Cambia con
el tiempo y puede ser influenciada por eventos, comunicaciones, experiencias
y percepciones. Multifacética: Diferentes publicos pueden tener diferentes
imagenes de la misma organizacion dependiendo de sus experiencias y
puntos de vista (Flint, Signori, & Golicic, 2018); (Kochan & Lipsky, 2003);
(LaBelle y Waldeck, 2020).

De acuerdo con la (UPB, 2005) (p.13-14) plantea que la imagen institucional presenta

tres componentes esenciales:

La Identidad Institucional la constituyen aquellos atributos esenciales que la
identifican como institucidén universitaria y que sirven para diferenciarla de otras
universidades. Esta constituida también por su proyecto docente e investigativo

actual y por los valores de su cultura corporativa.
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Es una red interrelacionada de las percepciones de los publicos y los elementos
visibles e invisibles de la gestion, es mucho mas que un logo o una marca, es
la suma de todas las formas que una organizacion elige para darse a conocer y

la suma de todos los métodos armonizados de: cultura, comunicacion y mision.

También es la manifestacion de la personalidad de una organizacién, que
puede ser experimentada por cualquiera de sus publicos. Se manifiesta en el
comportamiento, la comunicacion y puede medirse como resultado perceptivo

de los publicos internos y externos.

Asimismo, se puede considerar como la unidad grafica de la razon social que
identifica y por medio de la cual se hace reconocible una entidad. Ademas,
incluye el conjunto de significados por los cuales llegamos a conocer uno objeto

y a través del cual las personas le recuerdan y relacionan.

Personalidad Corporativa, es el conjunto de manifestaciones que la organizacion
efectia voluntariamente para proyectar una -imagen intencionalentre sus
publicos externos e internos, a través, fundamentalmente, de su comunicacion
con esos publicos. Esta imagen intencional equivale a la nocion de
posicionamiento estratégico, es decir, la posicion pretende ocupar en la mente
de todos sus publicos. La Comunicacion tendra como objetivos proyectar una
imagen modernay dindmica, apoyar las acciones relacionales de la institucion,
motivar a sus miembros y promover la confianza en la solvencia de la unidad.
(Caceres, 2018)

La diferencia principal entre las dos imagenes descritas radica en los conceptos y

percepciones que tienen diferentes publicos sobre una organizacion. Aqui se detalla

cada una:

33



Imagen Institucional
La imagen institucional es la impresion general que el publico tiene de una entidad o
empresa. Esta impresion se forma a partir de varios factores:

1. Prejuicios y Emociones Previas: Las ideas preconcebidas, emociones y

prejuicios que el publico tiene antes de interactuar con la empresa.

2. Experiencias Directas: Las experiencias y juicios que las personas adquieren
después de interactuar con la identidad corporativa y los servicios de la

empresa.

3. Crecimiento de la Percepcion: La imagen institucional también se refiere a
como estas percepciones ayudan en el crecimiento de la credibilidad y la

confianza que los usuarios tienen en la institucion.

La imagen institucional se construye tanto por las expectativas previas del publico

como por sus experiencias directas con la organizacion.

Imagen Corporativa

La imagen corporativa, segun Pintado y Sanchez (2013), se define como una
representacion mental que cada individuo forma sobre la compafia. Esta
representacion se compone de varios atributos, y cada persona puede tener una
combinacion diferente de estos atributos en su mente. Las caracteristicas de la

imagen corporativa incluyen:

1. Atributos Mentales: Es una evocacion o representacion mental que incluye
un conjunto de atributos referentes a la compaiiia.

2. Variedad de Percepciones: Cada individuo puede tener una percepcion
distinta, que puede coincidir o no con la percepcion ideal que la empresa

desea proyectar.
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3. Subjetividad: La imagen corporativa es subjetiva y varia de persona a

persona, basada en sus experiencias y la informacion disponible.
Diferencias Clave
1. Perspectiva del Publico:

-Imagen Institucional: Enfocada en la percepcion general del publico,

incluyendo tanto prejuicios previos como experiencias directas.

-Imagen Corporativa: Centrada en la representacion mental individual que

cada persona tiene sobre la empresa.
2. Formacion de la Imagen:

- Imagen Institucional: Se forma a partir de la combinacion de ideas

preconcebidas y experiencias posteriores con la entidad.

- Imagen Corporativa: Se compone de atributos especificos que cada

individuo asocia mentalmente con la empresa.
3. Impacto en la Credibilidad:

- Imagen Institucional: Directamente relacionada con el crecimiento de la

percepcion y la credibilidad de la empresa en el publico general.

- Imagen Corporativa: Atributos mentales individuales que pueden influir en

la percepcidn general, pero son mas especificos a cada persona.

En resumen, mientras que la imagen institucional se refiere a la impresién global y
combinada del publico sobre una entidad, la imagen corporativa se refiere a la
representacion mental y subjetiva que cada individuo tiene sobre la empresa. Ambos
conceptos son esenciales para comprender cOmo una organizacion es percibida tanto

de manera colectiva como individualmente.
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2.2 Antecedentes

Internacionales

Suérez (2022)
Segun estudios realizados en Ecuador, con el fin de determinar la relacién entre
la solucién de conflictos y el liderazgo del profesor, utilizando una metodologia
de alcance correlacional de tipo aplicado. El disefio del estudio fue no
experimental de corte transversal y se empled un enfoque cuantitativo, con una
poblacion de estudio de 100 docentes de nivel inicial y primaria, y se seleccion6
una muestra aleatoria simple. Se utilizd una encuesta como técnica de estudio
y como instrumento para recopilar informacion. Los resultados mostraron que
el 48,1 % de los docentes siempre incentivan ser lideres, mientras que el
50,0 % esta de acuerdo con gestionar soluciones a los conflictos. Segun la
prueba de hipotesis, se encontré una correlacion de Spearman de 1,000 en la
muestra, lo que indica que se rechaza la correlacion. El valor de p fue de 0,064,
gue es mayor que el nivel de significancia de 0,05, lo que lleva a rechazar la
hipétesis alterna y aceptar la hipétesis nula del estudio. En conclusién, no se
encontré6 una correlacion significativa entre las dos variables entre los

profesores. (Suarez, 2022)

Peralta (2022)

Estrategias competitivas internacionales e identidad corporativa de la
Universidad Técnica de Machala, Ecuador. El proceso de internacionalizacion
de la Universidad Técnica de Machala, Ecuador, promueve la formulacion de
estrategias competitivas y la construccion de una sélida identidad corporativa
gue le permita vincularse con otras universidades y desarrollar pactos
institucionales para proyectarse como universidad del futuro. El objetivo es
determinar la relacidén entre las estrategias competitivas internacionales y la

identidad corporativa de la Universidad Técnica de Machala, Ecuador. Es un
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estudio de tipo descriptivo, correlacional, con disefio de campo, transeccional,
no experimental. Utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta, a
través de un cuestionario. La poblacion estuvo constituida por 118 docentes de
la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica de Machala.
Los resultados sefalan que existe una correlacion significativa y positiva entre
las variables, dado un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,642.
Se concluy6 que para impulsar nuevas estrategias competitivas internacionales
la Universidad debe trabajar con una perspectiva amplia, con enfoque social
humanista, haciendo énfasis en los nuevos avances de la ciencia y el
conocimiento cientifico que impulsen su identidad corporativa, donde el
compromiso sea mejorar los estandares de calidad y excelencia para lograr

nuevos pactos y convenios con otras universidades.

Rodriguez (2021)

Quien tuvo como proposito mejorar el ambiente laboral en una institucion
educativa mediante el desarrollo de habilidades sociales. Este estudio utilizo la
metodologia cuantitativa, nivel de investigacion correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion consistio en 65 docentes,
qguienes fueron evaluados mediante un instrumento evaluativo. Dado que la
poblacion fue pequefia, se consideré a los 65 docentes como muestra. En los
resultados se observaron que el 60 % del personal docente es alta, asi mismo
un 33 % se encuentra en valor medio, asimismo la significacion obtenida
(0,124) fue mayor que el valor establecido para el trabajo investigativo (p<0,05),
aunque el coeficiente rho (0,512) y el valor R2 (0,30) fueron muy bajos en
comparaciéon con el resultado deseado. En conclusion, se determind que las
relaciones interpersonales no tienen una influencia directa en el ambiente
donde laboran los profesores. Por lo tanto, se pudo verificar que las habilidades
sociales no son la Unica solucion para mejorar el clima laboral en esta institucion

educativa. (Rodriguez, 2021)

37



Nacionales
Villar (2023)

Gestion de conflictos y clima laboral docente en instituciones educativas de
educacion inicial multigrado, Urubamba. Cusco, 2023. El estudio es una
aproximacion a los constructos de gestion de conflictos y clima laboral. El
objetivo que se planted fue determinar la influencia de la gestion de conflictos
en el clima laboral docente en instituciones educativas de educacion inicial
multigrado. La metodologia se desarrollé de una investigacion de tipo aplicada,
debido a que se realizd un aporte netamente teorico, de nivel explicativo, con
un enfoque cuantitativo ya que se recolect6 informacion de manera numérica,
objetiva y precisa y de un disefio no experimental. La muestra y poblacion
estuvieron conformados por 50 docentes, por lo que se realizé un censo. Para
la recoleccion de datos, se aplicd cuestionarios ordinales que midieron cada
variable de estudio, los cuales fueron validados por expertos y su confiabilidad
fue evaluada mediante el Alfa de Cronbach. En los resultados mediante la
Regresion Logistica Ordinal, se obtuvo un nivel de significancia de 0,000 menor
de 0,05, lo cual se rechaz6 la hipétesis nula, ademas, con un valor de Chi-
cuadrado de 60, 858. Teniendo un valor de Pseudo R2 de Cox y Snell, de 70,4 %
y de Nagelkerke un valor de 89,5 %. Concluyendo que la gestion de conflictos
influye significativamente en el clima laboral de los docentes de instituciones

educativas de inicial multigrado.

Luna (2023)

La investigacion "Gestion de conflictos y clima laboral en docentes de tres
instituciones educativas publicas, UGEL San Marcos, Cajamarca, 2023" tuvo
como objetivo determinar la influencia de la gestiébn de conflictos en el clima
laboral de los docentes. Utilizando un enfoque cuantitativo, método hipotético
deductivo y disefio no experimental, se encuestd a 70 docentes con un

cuestionario tipo Likert, validado por expertos y con una alta confiabilidad (alfa
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de Cronbach de 0.911 y 0.980). Los resultados de la regresion logistica
mostraron un p-valor de 0.00, indicando una influencia positiva significativa de
la gestion de conflictos en el clima laboral. El Pseudo R2 de Cox y Snell de
Nagelkerke mostré que la gestién de conflictos explica entre el 36% y el 56.9%
de las variaciones en el clima laboral. Estos hallazgos destacan la importancia
de una adecuada gestion de conflictos para mejorar el ambiente laboral y el
desempefio docente, proporcionando una base soélida para futuras

intervenciones y estudios en otras regiones.

Garro (2018)

Desarrollé6 un estudio sobre el clima laboral y manejo de conflictos, cuyo
propdésito general fue conocer las posibles asociaciones entre estas variables.
Para la metodologia, se adoptdé un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental, transversal y correlacional. La muestra estuvo compuesta por 93
docentes del centro educativo, a quienes se les aplicd una encuesta para
recopilar los datos. En sus hallazgos, segun el coeficiente de correlacion de
Spearman (r=0,763, p=0,000), existe un vinculo significativo y alto entre los
constructos. Del mismo modo, los resultados mostraron que ningun profesor
cree que el ambiente de trabajo sea extremadamente desfavorable, con un 5 %,
un 65 % de creencias moderadamente favorables, un 25 % favorables y un 5 %
muy favorables. Concluyd, el clima laboral de la institucion y la gestion de

conflictos tienen un vinculo considerable. (Garro, 2018)

Huamani (2022)

Plante6 como objeto de investigacion, establecer la asociacidon entre resolucion
de conflictos docentes y las relaciones interpersonales de ellos mismos en la
Institucién Educativa. Se aplicd un enfoque cuantitativo, y se traté de un estudio
de tipo béasica de nivel descriptivo- correlacional, llevandose a cabo con un tipo

de disefio no experimental. La muestra se eligi6 por medio de un método
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denominado muestreo no probabilistico, y cont6 con un total de 43 instructores
de la organizacion. Los resultados indicaron el 72 % de los profesores afirmaron
gue su nivel de resolucion de conflictos es regular, mientras que el 28 % restante
lo considera bueno. En suma, la investigacion concluy6 afirmando la existencia
de una correlacion positiva fuerte (r de Pearson = 0.834, p< 0.05) entre las
relaciones interpersonales y la solucién de conflictos en los profesores de la I.E.
En otras palabras, el nivel de relaciones interpersonales dira mucho el nivel de

solucion de conflictos. (Huamani, 2012)

Flores (2021)

DeterminG6 como objetivo general examinar como las habilidades
interpersonales permiten solucionar conflictos. Se utilizO una metodologia
correlacional basica y un disefio transversal no experimental, y la unidad de
analisis fueron los 55 profesores del nivel primario. A la luz de los hallazgos del
estudio, los participantes indicaron que el nivel predominante de las
habilidades interpersonales es regular, con un 39% de experiencia.
Asimismo, “se observd que las dimensiones de apertura a nuevas ideas y
estabilidad emocional se encuentran en nivel regular con un 47% y 51%,
respectivamente, mientras que la responsabilidad y la afabilidad estan en nivel
bueno con un 40% cada una. Concluyd, las habilidades interpersonales ayudan
positivamente en la solucion de conflictos entre los profesores de la
institucion, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman (Rho= 0,850,
P=0.000)” (Flores, 2021)

Arteaga (2018)

Quien en su estudio tuvo como propdsito evaluar la efectividad de un plan de
solucion de conflictos en la mejora del clima laboral entre los profesores
nombrados y administrativos de una institucién de Yambrasbamba en 2014. El

enfoque utilizado fue cuantitativo y el tipo de investigacion fue bésica o
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sustantiva. Se usé equipos elegidos y hubo manipulacion activa de una
variable. Los resultados indicaron que el 78.3% de los docentes de primaria y
el 64.7 % de los profesores de secundaria presentaron niveles aceptables de
ambiente organizado. Los profesores consideraron que su espacio de trabajo
les permitia satisfacer necesidades y expectativas segun el coeficiente de

correlacion Pearson con un 0.712 y un p-valor menor a 0.05. (Arteaga, 2018)

Caceres (2017)

Competencias gerenciales y la gestidn por resultados en la imagen institucional
de la UGEL 02, Lima, 2017. El presente trabajo de investigaciobn busca
determinar si existe influencia entre las competencias gerenciales y la gestion
por resultados en la imagen institucional de la UGEL 02 en el afio 2017. Es un
estudio basico de disefio no experimental transversal transaccional, se trabajo
con una poblacion conocida y una muestra probabilistica de 218 trabajadores
de la UGEL 02, el analisis de los datos correspondié en el enfoque cuantitativo
y la metodologia fue hipotético deductiva y el analisis estadistico se analiz6 con
el programa Excel y SPSS con un resultado de significancia 0.05, (p=1,000).
Después de desarrollada la investigacion se llego a la siguiente conclusion que
si existe influencia de las variables competencias gerenciales y gestion por
resultados en la imagen institucional segun los trabajadores encuestados de la
UGEL 02 en el afio 2017 por lo tanto se rechazé la hipoétesis nula y se acepto la
hipétesis alterna por lo que se sugiere se considere al personal de la UGEL 02

sujetos activos de la imagen institucional de dicha institucién.

Locales

Nayra (2022)

La investigacion: “Plan de comunicacion para fortalecer la imagen institucional de

la Municipalidad Distrital de Aguas Verdes, Tumbes, 2022”. Surge por el

41



problema comunicacional que existe en las entidades por la falta de un plan de
comunicacion que permita direccionar la comunicacion de forma adecuada, tanto
para el publico interno como externo. Esto influye negativamente en el logro de
los objetivos enmarcados por las instituciones, perjudica la imagen institucional y
la reputacién como organizacién. Por lo tanto, la investigacion tiene como
objetivo: Proponer un plan de comunicacion para fortalecer la imagen institucional
de la Municipalidad Distrital de Aguas Verdes, Tumbes, 2022; investigacion de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva-propositiva, disefio no experimental, de
corte transversal, se utilizé como instrumento el cuestionario de forma presencial,
aplicado a 60 trabajadores, entre funcionarios, administrativos y obreros de la
municipalidad, también, a 60 personas externas relacionadas con la entidad, en
un rango de edad de 40 a 60 afos.

Los resultados permitieron conocer la perspectiva que se tiene sobre la imagen
institucional y por consiguiente elaborar y proponer un plan de comunicacion para
fortalecer la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de Aguas Verdes.
Se concluye, que, el 75% de los encuestados tiene una percepcién “Regular”
respecto a la dimension realidad corporativa; asimismo, el 73% se califica como
“‘Regular” en la dimensidn cultura corporativa; del mismo modo, el 76% se ubica
en un nivel “Regular’ sobre la variable identidad corporativa; en la dimensién
imagen conceptual, el 52% se califica en un nivel “Regular”; por ultimo, la variable
imagen institucional tiene una valoracion cuantitativa de 12 con un nivel de
percepcion “Regular”’. Por consiguiente, se evidencia un problema y la necesidad
de crear y efectuar un plan de comunicacién para fortalecer la imagen

institucional de la entidad. (Nayra, 2024)

Huaman (2022)

La investigacion intitulada: “Identidad corporativa y la imagen institucional de la
Municipalidad distrital de Aguas Verdes, Zarumilla, Tumbes, 2022”, tuvo como

propdsito identificar el nivel de identidad e imagen de los trabajadores y usuarios
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de la institucion. El presente estudio sostuvo como objetivo: “Determinar la
relacion entre las variables identidad corporativa y la imagen institucional de la
Municipalidad”. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional, de disefio No experimental, de corte transversal, prospectivo;
ademas, se empled el cuestionario como instrumento de investigacion, donde
se aplicé a 120 personas del publico interno y externo. No obstante, el analisis
de la investigacion se realizé a través de la férmula estadistica para medir el
tamafo de la muestra, se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple; para
la prueba de hipétesis se aplicé la inferencia de normalidad, consignandose el
coeficiente de Rho Spearman, donde se mostré una correlacién positiva baja
(0,272); asimismo, se concluy6 que el 43% de los encuestados consideran un
nivel de “Buena” identidad corporativa, y “Baja” en imagen institucional; el 32%
manifiestan un nivel de identidad corporativa “Regular”, y “Baja” imagen
institucional; el 13% perciben una “Buena” identidad corporativa, y “Regular” en

imagen institucional.

2.3. Definicién de términos basicos

Diagnastico claro y preciso
Proporcionara un andlisis detallado de las causas y naturaleza de los conflictos
dentro de la UGEL, permitiendo la ejecucion de estrategias de resolucion de

conflictos mas efectivas.

Fortalecimiento de la imagen institucional
Al entender cémo los conflictos afectan la percepcion publica de la UGEL, se podran
disefar intervenciones para mejorar su imagen corporativa, aumentando la confianza

y credibilidad entre los diferentes stakeholders.

Mejora en la eficiencia operativa
Una mejor gestion de conflictos contribuird a un ambiente de trabajo mas armonioso,

incrementando la eficiencia y productividad del personal.
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Desarrollo de capacidades internas
Capacitar a los miembros de la UGEL en habilidades de resolucion de conflictos y
comunicacion efectiva fortalecerd la capacidad interna de la organizacion para

gestionar situaciones adversas de manera autonoma.
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lIl. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipotesis
Hipotesis general

La gestion de conflictos se relaciona de manera directa y positiva con la imagen
institucional en Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante Villar, en la Region
Tumbes del 2025.

Hipotesis especificas:

1. La negociacion se relaciona de manera directa y positiva con la imagen
institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar.
2. La mediacion se relaciona de manera directa y positiva con la imagen

institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar.

3. La conciliacion se relaciona de manera directa y positiva con la imagen

institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar.

4. El arbitraje se relaciona de manera directa y positiva con la imagen

institucional en la UGEL, de Contralmirante Villar.

3.2. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipoétesis

Tipo de estudio

La investigacién fue aplicada, porque intento resolver problemas presentados. Al
respecto, Baena (2014) asevera que esta investigacion “tiene como propdsito el
estudio de una situacién contraria destinada a la accion, ademas, de su enfoque en la

resolucién de necesidades que la sociedad y los hombres requieren” (p.11).

Cuantitativa, pues se emplearon uso de datos numéricos, indicadores y estadisticas

relacionadas con el objeto de estudio; utilizando instrumentos de medicion como el
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cuestionario valorado con la escala de Likert. Por lo que, Pimienta 'y De la Orden (2017)
refieren que ello “permite al investigador recopilar informacién plasmada en nimeros,

para su analisis racional y objetivo”

Estudio de tipo descriptivo — correlacional, ya que se describid sus propiedades
y caracteristicas de las variables gestion de conflictos e imagen institucional y
su asociacion entre ellas que determind su influencia. Para Hernandez y
Mendoza (2018) este tipo de estudio tiene como fin la determinacién de
conceptos, hechos, variables o situaciones en un contexto determinado,
asimismo, lo correlacional se refiere a conocer el grado de relacion que existe

entre dos o0 mas variables en un caso particular.
Disefio

La presente investigacion fue de disefio no experimental, de corte transversal,
cuantitativa y correlacional. Segun Hernandez et al. (2014), "estudios que se realizan sin
la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendbmenos en
su ambiente natural para analizarlos” (p.184); de acuerdo con su alcance temporal
(Hernandez et al., 2014).

Para la contrastacion de la hipotesis se empleo el disefio correlacional; por lo que, Palella
y Martins (2012) consideran “éste busca determinar la relaciéon entre dos 0 mas variables”.

Relacion que se aprecia en el siguiente esquema:

/ Ox
M= R

\>

Oy

Dénde:
M: Muestra compuesta por los trabajadores de UGEL, Contralmirante Villar
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OL Observacion de gestion de conflictos
02: Observacion de imagen institucional
R: Relacion entre las variables

3.3. Poblacién

Poblacion
De acuerdo con Mejia (2011) “Es el conjunto de individuos, personas o instituciones

que son motivo de investigacion” (p.183).

Para Naupas (2011) refiere “Es el conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion” (p.183).

En el estudio se trabajo con la poblaciéon censal que comprendiéo al personal
administrativo nombrado y contratado que labora por mas de un afio en UGEL de
Contralmirante Villar, que ascendié a 51 colaboradores (Unidad de Personal UGEL -
2025). (Tabla 1)

Tabla 1
Poblacion laboral de la UGEL de Contralmirante Villar
Categorias Poblacion
Directivos 12
Personal administrativo 17
Planificacion 06
Area Pedagogica 16
Total 51

Fuente: Unidad de Personal UGEL, Contralmirante Villar, 2025
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Para las variables de gestion de conflictos e imagen institucional se aplicaron dos
cuestionarios con 16 y 20 preguntas en escala de Likert, respectivamente, a los 51
trabajadores entre funcionarios y servidores administrativos, en su puesto de trabajo en

la Unidad de Gestién Educativa los de Contralmirante Villar.

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos

Métodos

De acuerdo con Bisquerra (2004, buscan “Establecer las caracteristicas de la muestra.
Se utilizé el método hipotético deductivo para la prueba de hipotesis y se analizaron e
interpretaron los hechos y fendmenos de la realidad, asi como las variables, luego

establecer la relacion existente entre ellas” (p. 213).

Técnicas

Para Carrasco (2013) “son aquellas que permiten obtener y recopilar informacion
contenida en documentos relacionados con el problema y objetivo de educacién” (p.
275).

Segun Naupas (2011) se refieren “a los procedimientos y herramientas mediante los
cuales vamos a recoger los datos e informaciones necesarias para probar o contrastar

nuestras hipotesis de investigacion” (p. 151).

La técnica empleada fue la encuesta, de acuerdo con Carrasco (2013), “es unatécnica
para la investigacion social por excelencia, debido a su utilidad, versatilidad y
objetividad de los datos que con ella se obtiene” (p.314). En este caso se tratara de
recolectar datos de las variables en estudio y la magnitud de la presencia de esta.
(Anexo 4,5y 6)
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Instrumentos

Para este estudio se emplearon dos instrumentos: el primer cuestionario para
la gestion de conflictos con 16 preguntas y un segundo cuestionario para la
variable imagen institucional con 20 preguntas, ambas en escala de Likert. El
instrumento fue aplicado en forma individual y el tiempo para resolverlo es de
30 minutos. (Anexo 4y 5)

3.5. Procesamiento y analisis

Procesamiento

La realizacion del proceso para la obtencion de los datos fue de acuerdo con
los objetivos planteados, por lo tanto, la elaboracion del cuestionario fue
indispensable para el presente estudio. Asimismo, la unidad de analisis de la
investigacion son los trabajadores de UGEL, Contralmirante Villar, quienes
participaron del cuestionario entrevistandose de manera presencial, ademas se
informd que la aplicacion del instrumento sera de manera anénima y se les

indicara el motivo de la investigacion.

Analisis

En el estudio se emplearon la estadistica descriptiva e inferencial para analizar
los datos recogidos. La estadistica descriptiva se utilizé para organizar y
categorizar los 36 items del instrumento, facilitando la ordenacion de los datos
en la base correspondiente, y se alined con las dimensiones e indicadores que
representan las variables de estudio: gestion de conflictos e imagen

institucional.

Por otro lado, la estadistica inferencial se implement6 utilizando el software SPSS, lo
cual permitié verificar la hipétesis de la investigacion con el P- valué, y se aplico el
coeficiente rho de Spearman para determinar la correlacion estadistica entre las

variables de interés. Los resultados se presentaron en tablas y figuras, acompafiados
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de un analisis detallado e interpretacion de los datos obtenidos que condujo a elaborar

las conclusiones de la investigacion.

3.6. Confiabilidad

La fiabilidad de un instrumento de medicion se refiere a su capacidad para
proporcionar resultados consistentes y estables a lo largo del tiempo y en
diferentes situaciones. El Alfa de Cronbach es una medida comUnmente
utiizada para evaluar la consistencia interna de un cuestionario. Este
coeficiente asume que los items, especialmente cuando se miden en una escala
tipo Likert, estan disefiados para evaluar un mismo constructo o concepto y que
deben estar altamente correlacionados entre si. Seguin Welch y Comer (1988),
este indice proporciona una estimacion de la fiabilidad del instrumento,
ayudando a confirmar que las preguntas estan adecuadamente alineadas para

medir el constructo de interés de manera coherente.

En nuestro estudio, se aplico el alfa de Cronbach para determinar la
confiabilidad del instrumento, que segun Palella y Martins (2012): “mide la
confiabilidad a partir de la consistencia interna de los items, entendiendo por

tal, el grado en que los items de una escala se correlacionan entre si” (p.169).

(Tabla 2)
Tabla 2
Valores del alfa de Cronbach
Valores Nivel de confiabilidad

0.81-1 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41 -0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja
081-1 Muy alta

Fuente: (Palellay Martins, 2012)

50



Segun indica Palella y Martins (2012), se considera un cuestionario de alta

confiabilidad a partir de 0.61 como coeficiente obtenido.

Para determinar la fiabilidad de la Gestion de Conflictos, se aplicé un
cuestionario con 16 items a una muestra piloto de 15 trabajadores, obteniendo
un coeficiente de 0,978, por lo tanto, el cuestionario tiene alta confiabilidad
segun Palella y Martins (2012). (Tabla 3 y Anexo 7)

Tabla 3
Fiabilidad de variable gestion de conflictos

Alfa de Cronbach N.° de elementos

0.978 16

Fuente: Prueba Piloto

Para determinar la fiabilidad de la Imagen Institucional, se aplicé un cuestionario
con 20 items a una muestra piloto de 15 pobladores, que arrojoé un coeficiente
de 0,877, por lo tanto, el cuestionario tiene alta confiabilidad segun Palella y

Martins (2012). (Tabla 4 y Anexo 8)

Tabla 4
Fiabilidad de variable imagen

Institucional

Alfa de Cronbach N.° de elementos

877 20

Fuente: Prueba Piloto
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3.7. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestiébn de conflictos

Definicion conceptual

“Conjunto de técnicas para manejar, resolver o eliminar conflictos entre sujetos,
partiendo de la idea de que el conflicto es neutro, de ello se busca solucionar
el conflicto por medio de la perspectiva del individuo a través de sus propias

creencias y valores” (Jimenez et al., 2019).

Definicién operacional

La investigacion obtuvo los datos para la variable gestion de conflictos mediante
la aplicacion de la técnica de la encuesta con un cuestionario en escala de Likert
compuesto por 16 preguntas dirigido a los colaboradores de la UGEL, de
Contralmirante Villar. (Tabla 5) (Anexo 1, 2, 3y 9)

Dimensiones

Negociacion
Indicadores: Negociacion competitiva, negociacion integradora.
Mediacion
Indicadores: Intervencion voluntaria de tercero, decision voluntaria de las
partes, adaptabilidad, caracter adecuado.
Conciliacion
Indicadores: Asistencia de un tercero neutral, compromiso de partes,
cumplimiento de los acuerdos, solucion mutuamente
aceptable.
Arbitraje
Indicadores: Decision adelantada por un tercero, decision definitiva,

imparcialidad del arbitro, equidad y objetividad del arbitro.
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Tabla 5
Dimensiones de la variable gestién de conflictos

Dimensiones Indicadores

Puntaje Puntaje
Minimo Maximo

L - Negociacion competitiva
Negociacion C
- Negociacion integradora

- Intervencion voluntaria

- Decision voluntaria de las partes

Mediacion — _ Adaptabilidad
- Caracter adecuado

— Asistencia de un tercero neutral

— Compromiso de partes
Conciliacion - Cumplimiento de los acuerdos

- solucién mutuamente aceptable

- Decision adelantada por
tercero.

— Decision definitiva

Arbitraje - Imparcialidad del arbitro

- Equidad y objetividad del arbitro.

Total

un

Preguntas
1,2, 3, 4, 4
5,6,7,8, 4
9,10, 11,

12, 4
13, 14, 4
15, 16,

16

20

20

20

20

80

Fuente: cuestionario

Variable 2: Imagen Institucional

Definicion conceptual

“‘Es la impresiéon mental que tienen los publicos internos y externos de una

organizacion basada en sus acciones, comunicaciones, valores y presencia

en el mercado o sociedad”. (Balmer y Podnar, 2021)
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Definicién operacional

La investigacién obtuvo los datos para la variable imagen institucional mediante la
aplicacién de la técnica de la encuesta con un cuestionario en escala de Likert
compuesto por 20 preguntas dirigido a los colaboradores de la UGEL, de
Contralmirante Villar. (Tabla 6 (Anexo 1, 2, 3y 9)

Dimensiones

Esencial
Indicadores: Mision, percepcion interna, valores, identidad, metas.
Contextual
Indicadores: Influencia, marco politico, necesidades y expectativas, bienestar,
imagen educativa.
Factual
Indicadores: Conducta, comunicacion, decisiones, imagen publica, acciones.
Conceptual
Indicadores: Estilo de comunicacién, prestigio, trabajo en equipo, campafias

sociales, identificacion.
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Tabla 6

Dimensiones de la variable Imagen institucional

Dimensiones

Indicadores

Preguntas

Puntaje Puntaje
Minimo Maximo

Esencial

Contextual

Factual

Conceptual

Mision

Percepcion interna
Valores

Valores

Metas

Influencia
Marco politico
necesidades y

expectativas

Bienestar
Imagen educativa

Conducta
Comunicacién
Decisiones
Imagen publica

Estilo de comunicacion
Prestigio

Trabajo en equipo
Campanfas sociales
Identificacion

Total

17,18, 19,
20, 21,

22, 23,
24, 25,
26,

27, 28,
29, 30,
31,

32, 33,
34, 35,
36.

20

25

25

25

25

100

Fuente: cuestionario
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Para el objetivo general: Determinar la relacion entre gestion de conflictos e imagen
institucional en Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante Villar, en la Region
Tumbes del 2025.

Figura 1
Niveles de gestién de conflictos

74,519
80.00%
60.00%
0,
40.00% 21.57% W Alta 59 a 80
3.92%
20.00% L p W Media 37 a 58
0.00% W Baja 16 a 36
59 a 80 37a58 16236
Alta Media Baja
Variable de la gestion de conflictos
Fuente: Aplicacion de encuesta
Figura 2
Niveles de imagen institucional
0,
49.02% 45 10%
50.00%
40.00%
30.00%
MW Alta 74 a 100
20.00% >-88%
10.00% - Media 47 a 73
0.00% M Baja 20 a 46
742100 47a73 20a 46
Alta Media Baja

Variable de la imagen institucional

Fuente: Aplicacion de encuesta
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En la figura 1 y 2, se distinguen los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario indicando que el 74.51% de los encuestados percibe un nivel alto en la
gestion de conflictos dentro de la Unidad de Gestiébn Educativa Local (UGEL) de
Contralmirante Villar. Un 21.57% considera que dicha gestion se encuentra en un nivel
medio, mientras que solo un 3.92% la percibe en un nivel bajo. En cuanto a la imagen
institucional, el 49.02% de los participantes la evalla como alta, el 45.10% como media
y Unicamente el 5.88% como baja. Estos resultados reflejan que la mayoria de los
colaboradores valoran positivamente tanto la forma en que se manejan los conflictos
como la percepcion institucional en su conjunto, lo cual es un indicio favorable para el

clima organizacional y la cohesion interna.

Prueba de hipotesis para el objetivo general: La gestion de conflictos se relaciona
de manera directa y positiva con la imagen institucional en Unidad de Gestidn

Educativa de Contralmirante Villar, en la Region Tumbes del 2025.

Tabla 7
Correlacion entre gestion de conflictos e imagen

institucional

Gestibn de  Imagen
Rho de Spearman . o
conflictos institucional

Gestion de Coeficiente de ,833"

conflictos correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 51
Coeficiente de ,833"

Imagen  correlacion
institucional Sig. (bilateral) 0.000
N 51

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Para comprobar la relacion entre la gestion de conflictos y la imagen institucional, se
aplico la prueba no paramétrica de Spearman. El coeficiente de correlacion arrojado
fue de p =0.833 con un nivel de significancia de p = 0.000, lo que indica una correlacién
positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables. Este resultado permite
afirmar que a medida que se mejora la gestibn de conflictos en la UGEL de
Contralmirante Villar, también se fortalece la imagen institucional percibida por sus
miembros. La relacion es fuerte, lo cual sugiere que la capacidad de resolver y manejar
adecuadamente los conflictos internos influye directamente en la forma como es vista
la institucién, tanto interna como externamente. Se concluye aceptando la hipétesis de

trabajo para el objetivo general.

Para el objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre negociacion e imagen
institucional en UGEL de Contralmirante Villar.

Figura 3

Niveles de la dimensién negociacion

60.00% 52.94%

50.00% 37.26%

40.00%

30.00% ~

20.00%

WAlta15a20

Media9a 14

M Bajada8
10.00%

0.00%
15a20 9al4 438

Alta Media Baja
Dimensién de negociacion

Fuente: Aplicacidon de encuesta

En figura 3, al evaluar la dimensién de negociacion muestran que el 9.80% de los
encuestados considera que el nivel de negociacion en la UGEL de Contralmirante Villar
es alto. Un 52.94% lo califica como medio y un significativo 37.26% lo percibe como

bajo. Esta distribucion evidencia que, aunque una mayoria reconoce cierto nivel de
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negociacion aceptable, existe una proporcion considerable de trabajadores que
identifica limitaciones o debilidades en este aspecto. En contraste, la percepcion de la
imagen institucional se mantiene mas positiva: el 49.02% la valora como alta, el
45.10% como media, y solo el 5.88% como baja. Esto sugiere que, si bien la
negociacion interna presenta areas por fortalecer, la imagen institucional ain conserva

una valoracion favorable entre el personal.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 1: La negociacion se relaciona de
manera directa y positiva con la imagen institucional en la UGEL, de Contralmirante
Villar.

Tabla 8

Correlacién entre negociacion e imagen institucional

Rho de Spearman Negociaciéon Irr.1ag.en
institucional
Coeficiente de ,818"
_ . correlacién
Negociacion oo vilateral) 0.000
N 51
Coeficiente de ,818™
Imagen correlacion
institucional Sig. (bilateral) 0.000
N 51

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

Para examinar la relacion entre negociacion e imagen institucional, se empleo el
coeficiente de correlaciéon de Spearman. El analisis arrojé un valor de p = 0.818, con
una significancia bilateral de p = 0.000. Este resultado indica una correlacion positiva
y altamente significativa entre dimension y variable. En términos practicos, a medida
gue se mejora el nivel de negociacion en la UGEL, también se incrementa la
percepcion favorable de su imagen institucional. Esta relacién fuerte reafirma la

importancia de fortalecer las habilidades negociadoras dentro de la organizacibn como
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una via estratégica para consolidar su legitimidad, credibilidad y cohesion institucional.

Aceptamos la hipétesis de trabajo para el objetivo 1.

Para el objetivo especifico 2: Explicar la relacion entre mediacién e imagen

institucional en UGEL de Contralmirante Villar.

Figura 4

Niveles de la dimensidon mediacién

54.90%

60.00%

50.00%

37:26%

40.00%

30.00% W Alta 15220
20.00% 7.84% W Media 9 a 14
OBajad4a8
10.00% 6
0.00%
15a20 9a14 4a8
Alta Media Baja

Dimensién de mediacion

Fuente: Aplicacién de encuesta

En la figura 4, la dimension de mediacion indica que el 54.90% de los encuestados
percibe un nivel alto en los procesos de mediacion de conflictos dentro de la UGEL de
Contralmirante Villar. Un 37.26% los considera de nivel medio y solo un 7.84% los
evalla como bajos. En cuanto a la imagen institucional, los resultados siguen una
tendencia positiva: el 49.02% la valora como alta, el 45.10% como media y apenas un
5.88% como baja. Estos datos reflejan que mas de la mitad del personal reconoce la
existencia de mecanismos efectivos de mediacion, lo que puede estar influyendo

positivamente en la percepcion de la institucion.
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Prueba de hipoétesis para el objetivo especifico 2: La mediacion se relaciona de
manera directa y positiva con la imagen institucional en la UGEL, de Contralmirante
Villar.

Tabla 9
Correlacién entre mediacion de conflictos e imagen
institucional
o Imagen
Rho de Spearman Mediacion =~
institucional
Coeficiente de 627"
correlacion
Mediacion ) _
Sig. (bilateral) 0.000
N 51
Coeficiente de 627"
Imagen correlacion
Institucional Sig. (bilateral) 0.000
N 51

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

Para verificar la relacion entre la mediacion de conflictos y la imagen institucional, se
aplico la prueba de correlacion de Spearman, obteniéndose un coeficiente de p = 0.627
con un nivel de significancia de p = 0.000. Este resultado evidencia una correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables. Aunque la fuerza de la
relacion no es tan alta como en los otros objetivos, si es lo suficientemente sélida como
para afirmar que una adecuada mediacion de conflictos contribuye a mejorar la imagen
institucional percibida por el personal. La mediacién actia como una herramienta clave
en la resolucion pacifica de desacuerdos y en la prevencion de tensiones, elementos
gue fortalecen la cohesion institucional. Aceptamos la hipétesis de trabajo para el

objetivo especifico 2.
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Para el objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre conciliacion e imagen
institucional en UGEL de Contralmirante Villar.

Figura 5

Niveles de la dimensidn conciliacion

80.39%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00% 15.69%
30.00%

/ 3.92%
20.00%

0.00%
15a20 9al4 4a8

Alta Media Baja
Dimensién de conciliacion

Fuente: Aplicacién de encuesta

Los resultados de la figura 6, muestran que el 80.39% de los encuestados presentan
un nivel alto de conciliacién, mientras que un 15.69% se encuentra en un nivel medio,
y solo un 3.92% en un nivel bajo. Esto indica que, en general, los trabajadores perciben
una disposicién favorable hacia la conciliacibn como mecanismo de gestion de
conflictos en la UGEL de Contralmirante Villar. En cuanto a la imagen institucional, el
49.02% de los encuestados percibe una imagen institucional alta, el 45.10% media, y
solo el 5.88% baja. Esto sugiere que, aunque existe una percepcion mayoritaria
positiva, aun hay un porcentaje importante de colaboradores con percepciones

intermedias o criticas sobre la imagen de la institucion.
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Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 3: La conciliacion se relaciona de
manera directa y positiva con la imagen institucional en la UGEL, de Contralmirante
Villar.

Tabla 10

Correlacion entre conciliacion e imagen institucional

Rho de Spearman Conciliacion In.1agfan
institucional
Coeficiente de 491"
__ correlacion
Conciliacion ;0 bilateral) 0.000
N 51
Coeficiente de 491"
Imagen correlacion
institucional Sig. (bilateral) 0.000
N 51

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

Se aplico la prueba Rho de Spearman para analizar la relacion entre las variables
conciliacién e imagen institucional. Los resultados arrojan un coeficiente de correlacion
de 0.491, con un nivel de significancia bilateral de 0.000, lo que indica una correlacion
positiva y moderada, estadisticamente significativa al nivel del 1%. Este hallazgo
respalda la hipétesis planteada: a mayor desarrollo y aplicacion de practicas de
conciliacién en la gestion de conflictos, mejor sera la percepcion de la imagen
institucional dentro de la UGEL de Contralmirante Villar. La conciliacion no solo
contribuye a resolver conflictos, sino que también fortalece la confianza en la
institucién, promoviendo un ambiente mas armonico y favorable para la proyeccion

institucional. Aceptamos la hipétesi8s de trabajo para el objeti8vo especifico 3.
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Para el objetivo especifico 4: Determinar la relacion del arbitraje y la imagen

institucional en UGEL de Contralmirante Villar.

Figura 6
Niveles de la dimensién arbitraje

0,
100.00% 84.31%

80.00%
60.00%

0 Hm Alta15a20
22:22; P 392% Media 9 a 14
0.00% A8y B Bajad4a8
15220 9a14 4a8
Alta Media Baja

Dimension del arbitraje

Fuente: Aplicacién de encuesta

Los resultados de la figura 6, muestran que el 84.31% de los encuestados perciben un
nivel alto de arbitraje en la institucion, es decir, consideran que existen mecanismos
formales o informales para resolver conflictos a través de una figura mediadora. Solo
el 11.77% lo considera medio y un 3.92% bajo. Esto refleja una tendencia positiva
hacia la presencia del arbitraje como forma de gestion de conflictos dentro de la UGEL
de Contralmirante Villar. En cuanto a la imagen institucional, se mantiene una
distribucion ya observada en otros objetivos: el 49.02% percibe una imagen
institucional alta, el 45.10% media y el 5.88% baja. Aunque la percepcion mayoritaria
es positiva, el elevado porcentaje de percepcion media indica que todavia hay espacio

para fortalecer la confianza y proyeccién de la institucién.
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Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 4. El arbitraje se relaciona de
manera directa y positiva con la imagen institucional en la UGEL, de Contralmirante
Villar.

Tabla 11

Correlacion entre arbitraje e imagen institucional

Imagen
Rho de Spearman Arbitraje o
Institucional
Coeficiente de -0.113
o correlacion
Arbitraje o pilateral) 0.428
N 51
Coeficiente de -0.113
Imagen correlacion
Institucional Sig. (bilateral) 0.428
N 51

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

Para contrastar la hipotesis que planteaba una relacién directa y negativa entre el
arbitraje y la imagen institucional, se aplicé la prueba Rho de Spearman. El coeficiente
obtenido fue -0.113, con un valor de significancia de 0.428, lo que indica que no existe
una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables. Este resultado
evidencia que, a pesar de que el arbitraje se percibe como una practica comdn o
presente en la UGEL, su implementacion no tiene un impacto directo en la percepcion
de la imagen institucional, al menos desde la perspectiva de los encuestados. Incluso,
el coeficiente negativo sugiere una ligera tendencia inversa, aunque no significativa,
gue podria estar relacionada con factores contextuales o de implementacion no éptima
del arbitraje en la practica. Se rechaza la hipotesi8s de trabajo para el objetivo

especifico 4.
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4.2 Discusién

La presente investigacidon ha tenido como propésito central analizar la relacion entre la
gestion de conflictos y la imagen institucional en la UGEL de Contralmirante Villar.
Desde un enfoque cuantitativo, se plante6 una metodologia no experimental de tipo
correlacional, que permitio establecer como dimensiones como la mediacion, la
conciliacion y el arbitraje contribuyen, o no, a fortalecer la percepcion institucional. Los
resultados han arrojado hallazgos relevantes que deben analizarse a la luz de la teoria
existente y de los antecedentes empiricos disponibles, tanto a nivel nacional como

internacional.

Desde el plano tedrico, la gestion de conflictos se entiende como el conjunto de
estrategias, técnicas y procedimientos destinados a prevenir, mitigar y resolver
situaciones de tension o confrontacion dentro de una organizacion. Autores como
Robbins (2009) y Fisher y Ury (1991) han destacado que una adecuada gestion de
conflictos no solo evita rupturas en el entorno laboral, sino que también puede generar
mejoras en la dinamica organizacional, favoreciendo la comunicacién, la cooperacion
y el compromiso institucional. En el caso especifico de instituciones publicas como las
UGEL, el manejo efectivo de conflictos puede impactar de forma directa en la confianza
ciudadana, en la percepcion de transparencia 'y en el compromiso de los trabajadores,

factores todos relacionados con la imagen institucional.

En cuanto a esta Ultima, la imagen institucional puede definirse como la percepcion
gue los distintos publicos (internos y externos) tienen sobre una organizacion, la cual
se construye a partir de la experiencia, la comunicacion organizacional, la gestidon del
talento humano, la calidad del servicio y, especialmente, el clima laboral. En ese
sentido, se parte de la hipotesis de que una institucion que gestiona adecuadamente
sus conflictos tiene mas probabilidades de proyectar una imagen solida, coherente y

confiable ante la sociedad.

Los resultados de la investigacion validan esta premisa de forma parcial. En el caso

de la mediacion y la conciliacion, se hallé una relacion positiva y significativa con la
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imagen institucional. Por ejemplo, en el analisis de correlacién de Spearman para la
variable conciliacion, se obtuvo un coeficiente de 0.491 con un nivel de significancia
de 0.000, lo cual indica una correlacibn moderada, directa y estadisticamente
significativa. Esto revela que cuando en la UGEL de Contralmirante Villar se aplican
practicas conciliadoras eficaces, mejora también la percepcion que los trabajadores

tienen de la institucion, generando un entorno mas armonico y estable.

Sin embargo, el caso del arbitraje arrojé resultados distintos. La correlacion entre
arbitraje e imagen institucional fue negativa y no significativa (-0.113, con p = 0.428),
lo que sugiere que el arbitraje, en su forma actual de aplicacién, no contribuye a
fortalecer la imagen institucional. Este hallazgo puede deberse a multiples factores:
desconocimiento del procedimiento, falta de credibilidad en los mediadores, o
implementacion parcial del proceso. Sea cual sea la causa, los datos sugieren que no
basta con la existencia formal del arbitraje como mecanismo, sino que este debe estar
acompafado de legitimidad, transparencia y aceptacion entre los trabajadores.

Al contrastar estos hallazgos con los antecedentes, se observa coincidencia con
diversas investigaciones. A nivel nacional, el estudio de Villar (2023) en Cusco
demostré que la gestion de conflictos influye significativamente en el clima laboral
docente, con niveles elevados de significancia y explicacion. Del mismo modo, Luna
(2023), en un estudio realizado en Cajamarca, concluyé que la gestion de conflictos
incide de manera directa en el ambiente organizacional, lo cual concuerda con la
relacion positiva entre conciliacion y percepcion institucional hallada en la UGEL de

Contralmirante Villar.

Asimismo, Garro (2018) evidencié una relacién alta y significativa entre el manejo de
conflictos y el clima laboral, lo cual reafirma que una gestion eficiente de conflictos no
solo resuelve tensiones, sino que también fortalece la percepcion colectiva sobre la
organizacion. En la misma linea, Huamani (2022) encontr6 una fuerte correlacién entre
resolucién de conflictos y relaciones interpersonales, lo cual es un componente
esencial para la construccion de una imagen institucional positiva desde el interior de

la organizacion.
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Por otro lado, algunos antecedentes internacionales, como el de Suarez (2022) en
Ecuador, presentaron resultados divergentes: no se encontrd correlacion significativa
entre solucion de conflictos y liderazgo docente. Este tipo de hallazgos sirve para
advertir que no en todos los contextos la gestion de conflictos se traduce
automaticamente en una mejor percepcion organizacional. Dependera del enfoque, del
entorno y del tipo de liderazgo que se ejerza dentro de la institucion.

Un aspecto especialmente importante es que, tanto los antecedentes como los
resultados de esta investigacion, evidencian que la percepcion institucional no esta
determinada por un solo factor, sino por un conjunto de dimensiones que interactdan
entre si. Asi, por mas que se apliquen mecanismos formales como el arbitraje, si estos
no estan articulados a una estrategia organizacional integral y sostenida, su efecto
sobre la imagen sera limitado o incluso nulo.

En ese sentido, los hallazgos de la presente investigacion permiten destacar la
necesidad de fortalecer institucionalmente los procesos de gestion de conflictos, no
solo como mecanismos reactivos ante las disputas, sino como parte de una cultura
organizacional proactiva que promueva el diadlogo, la transparencia y la confianza
mutua. La conciliacion, al ser percibida como justa, participativa y orientada al
entendimiento, genera un impacto positivo en la forma en que los trabajadores valoran
a la institucion. Esto es especialmente relevante para entidades publicas
descentralizadas como las UGEL, que enfrentan desafios administrativos y sociales
complejos.

Finalmente, esta discusion permite comprender que la gestion de conflictos y laimagen
institucional no deben ser abordadas como variables aisladas, sino como elementos
interdependientes dentro del ecosistema organizacional. Una gestion eficiente de
conflictos contribuye al fortalecimiento del clima laboral, y este, a su vez, mejora la
percepcion publica y la identidad institucional. Por tanto, se requiere una vision
estratégica que integre estos componentes como parte del desarrollo organizacional

sostenible.
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V. CONCLUSIONES

1. Se determin6 una correlacion positiva entre la gestion de conflictos e imagen
institucional expresada con una rho de Spearman: 0.833, evidenciandose que el
74.51% de los trabajadores de la UGEL de Contralmirante Villar perciben un nivel
alto en la gestién de conflictos, reflejandose una percepcion mayoritariamente
favorable sobre los mecanismos y estrategias aplicadas por la institucién para
afrontar situaciones de tensién o desacuerdo. Asimismo, el 45.10% de los
encuestados considera que la imagen institucional es alta, lo cual indica una

valoracion institucional predominantemente positiva.

2. Se determiné una relacion positiva y altamente significativa entre la negociacion y
la imagen institucional, expresada con rs: 0.818. Este resultado indica que si bien
existe un grupo considerable que reconoce practicas negociadoras moderadas,
también se evidencia una necesidad de mejorar en este ambito, dado que mas de

un tercio de los encuestados identifica limitaciones en el proceso de negociacion.

3. Existe una relacion positiva y significativa entre la mediacion y laimagen institucional
en la UGEL de Contralmirante Villar indicada con p(rho): 0.627. Esto implica que
cuanto mas efectiva es la mediacion en la resolucion de conflictos internos, mas

favorable es la percepcidon de la imagen institucional entre los trabajadores.

4. Existe una relacion directa y significativa entre el nivel de conciliacion y la imagen
institucional percibida en la UGEL de Contralmirante Villar expresada con rs: 0.491.
Los trabajadores que reconocen practicas de conciliacion efectivas dentro de la
institucion tienden a tener una percepcion mas favorable de su imagen institucional.
Por tanto, la conciliaciébn, como estrategia de gestién de conflictos, representa una
herramienta clave para mejorar la cohesion interna y fortalecer la legitimidad de la

institucién ante sus miembros.
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5. Se determiné que la dimension arbitraje e imagen institucional no existe una relacién
estadisticamente significativamente en la UGEL de Contralmirante Villar, indicada
con rho de Spearman: - 0.113. Aunque la mayoria de los trabajadores reconoce la
existencia de procesos de arbitraje, estos no parecen tener un efecto perceptible o
valorado sobre la imagen de la institucion. Es posible que, si bien el arbitraje esté
presente, su forma de aplicacion, transparencia o efectividad no sea reconocida

como un valor agregado institucional por los miembros de la organizacion.
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VI. RECOMENDACIONES

. Fortalecer de forma continua los mecanismos de gestion de conflictos en la UGEL,
priorizando la mediacion y la conciliaciébn, con capacitaciones al personal y

protocolos claros que refuercen la imagen institucional y el clima laboral.

. Es necesario implementar estrategias de formacién en habilidades de negociacion
dirigidas a los directivos y trabajadores, a fin de mejorar los procesos internos y

consolidar una percepcion positiva de la imagen institucional.

. Institucionalizar en proceso de mediacion con protocolos definidos, capacitando al
personal en técnicas de dialogo, escucha activa y resolucion colaborativa de
conflictos. Esto permitira consolidar un entorno laboral armonioso, que fortalezca la

identidad y prestigio institucional ante la comunidad educativa y administrativa.

La UGEL de Contralmirante Villar debe institucionalice y actualizar os
procedimientos de conciliacion y arbitraje mediante capacitaciones periddicas,
protocolos claros y comunicacién interna efectiva. Esto permitira resolver conflictos
de manera justa y participativa, mejorando el clima laboral y reforzando la imagen

institucional basada en la transparencia, el dialogo y la equidad.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de conflictos y su relacion con la imagen institucional, Unidad de Gestién Educativa Local de Contralmirante Villar, Tumbes, 2025

negociacion 'y la imagen
institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar?

2. ¢Cudl es la relacion de la
mediacion 'y la  imagen
institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar?

3. ¢Cudl es la relacion de la
conciliacibn 'y la imagen
institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar?

4, ¢;Cudl es la relacion del
arbitraje y la imagen institucional
en Unidad de Gestion Educativa
Local de Contralmirante Villar?

negociacion 'y la imagen
institucional en Unidad de
Gestion  Educativa Local de
Contralmirante Villar.

2. Determinar la relacion de la
mediacion 'y la  imagen
institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar.

3. Determinar la relacion de la
conciliacibn 'y la imagen
institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar.

4, Determinar la relacién del
arbitraje y la imagen institucional
en Unidad de Gestion Educativa
Local de Contralmirante Villar.

imagen institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar.

2. La mediacion se relaciona de
manera directa y positiva con la
imagen institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar.

3. La conciliacién se relaciona de
manera directa y positiva con la
imagen institucional en Unidad de
Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar.

4. El arbitraje se relaciona de manera
directa y positiva con la imagen
institucional en Unidad de Gestién
Educativa Local de Contralmirante
Villar.

laboran en el
presente afio.
N =51

Muestra

n=>51

Problema Objetivos Hipotesis Variables | Poblaciony | Caracteristicas
Muestra

¢, Cudl eslarelacion de la gestion | Determinar la relacion de la | La gestién de conflictos se relaciona | Gestion Poblacién Aplicada
de conflictos y Ila imagen | gestion de conflictos y laimagen | de manera directa y positiva con la | de Cuantitativa
institucional en Unidad de | institucional en Unidad de | imagen institucional en Unidad de | conflictos | Todos los | No Experimental
Gestion Educativa Local de | Gestion Educativa Local de | Gestion Educativa  Local de colaboradores | Transversal
Contralmirante Villar, Tumbes, | Contralmirante Villar, Tumbes, | Contralmirante Villar, Tumbes, 2025. de la Unidad | Correlacional
2025? 2025. de Gestion

Hipétesis especificas: Educativa
Problemas especificos: Objetivos especificos: Imagen Local de

1. La negociacién se relaciona de | institucion | Contralmirante
1. ¢Cual es la relacion de la | 1. Determinar la relacion de la | manera directa y positiva con la | al Villar., que
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Anexo 2.Matriz de operacionalizacion variable gestion de conflictos

Titulo: Gestion de conflictos y su relacion con la imagen institucional, Unidad de Gestién Educativa Local de Contralmirante Villar, Tumbes, 2025

Variabl Definicién Definicién Dimensiones Indicador items
ariable conceptual operacional €s
Conjunto de La investigacién obtuvo L - Negociacién competitiva 1,2,
i . los dat | iable | Negociacion . g
técnicas para manejar, | 10S dalos para la variable Negociacion integradora 3,4,
resolver 0 eliminar | 9estion  de  conflictos
Gestién de conflictos entre sujetos, | Mediante la aplicacion de - Intervencién  voluntaria  de 5,6,
Conflictos partiendo de la idea de que la tecnica de la encuesta tercero 7.8,
. con un cuestionario en ,
el conflicto es neutro, de . Decision voluntaria de las partes
ello se busca solucionar el escala de Hkert | Mediacion - Adaptabilidad
X X compuesto por 16 )
confllcto'por mgdlg'de la| preguntas dirigido a los - Caracter adecuado
perspectiva del individuo a| colaboradores  de la - Asistencia de un tercero neutral 910
traves. de sus propias| UGEL, de Contralmirante o - Compromiso de partes 11,12,
creencias y valores| Villar. Conciliacién - Cumplimiento de los acuerdos
(Jimenez,  Beltran, & - solucién mutuamente aceptable
Moreira, 2019).
- Decision adelantada por un 13,14,
tercero 15,16
- Decision definitiva
Arbitraje - Imparcialidad del arbitro

Equidad y objetividad del arbitro
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion variable imagen institucional

Titulo: Gestion de conflictos y su relacion con la imagen institucional, Unidad de Gestién Educativa Local de Contralmirante Villar, Tumbes, 2025

Variable Definicién Definicién
conceptual operacional Dimensiones Indicadores items
Es la impresion La investigacion | Esencial Mision 17, 18,
Imagen Institucional | mental que tienen los | Obtuvo los datos para Percepcion interna 19, 20,

publicos internos y !ﬁsti}c/uagilg?mfl Imagen Valores

externos Qg una mediante la Identidad

organizacion basada | gplicacion de la Metas

en  susacclones, | tecnica de laencuesta [ contextual Influencia 21

comunicaciones, con un cuestionario M lit 22’

valores y presencia| €n escala de Likert arcq politico ) d

en el mercado o compuesto por 20 ngce3|dades y expectativas 23,

sociedad (Balmer & Pregurl‘tis d('jrlgldoda Bienestar 24,

0s colaboradores de Imagen educativa
Z%gq{;lr’ (Balmer & 2 UGEL de ’
Contralmirante Villar.

Podnar, Corporate Factual Conducta 25, 26,

brand  orientation: Comunicacion 27,28

Identity, internal Decisiones

images, and Imagen publica

corporate Acciones

identification Conceptual Estilo de comunicacion 29-33,

matters., 2021). Prestigio 31, 32,
Trabajo en equipo 33, 34,
Campafias sociales 35, 36.

Identificacion
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Anexo 4. Cuestionario de gestién de conflictos

Es un honor dirigirse a su persona, soy estudiante de la Escuela Profesional de Administracién
de la Universidad Nacional de Tumbes. La encuesta que se muestra a continuacion forma
parte de una investigacion titulada: “Gestion de conflictos y su relacion con la imagen
institucional, Unidad de Gestién Educativa Local de Contralmirante Villar, Tumbes, 2025, el
mismo que pretende utilizarse Unicamente con fines académicos conservando la discrecion
gue amerita.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas marcan con una X en la alternativa

gue usted considere pertinente.
Se agradece su cordial colaboracion respondiendo las siguientes preguntas.

Siempre (S): 5, Casi siempre (CS): 4, A veces (AV): 3, Casi nunca (CN): 2, Nunca (N) :1

items
Alternativas

Dimension 1: Negociacion

1) En una negociacién de gestién de conflictos, intenta sacar el mayor
beneficio propio.

2) Desconfia de la otra parte, en una negociacion de conflictos.

3) En una negociacion, se pone de acuerdo con la otra parte para
solucionar el conflicto.

4) Confia de la otra parte, en una negociacién de conflictos.

Dimension 2: Mediacion

5) Observo intervenciones voluntarias de otras personas, como
parte de una mediacién de conflictos dentro de la
institucion educativa.

6) Forma parte de una mediacion interviniendo de manera
voluntaria en un conflicto en la instituciéon educativa.

7) Observd que las partes tomen una decision voluntaria del
conflicto, sin coaccién de otras personas.

8) En un conflicto, acepta de manera voluntaria la intervencion de
otras personas.

Dimension 3: Conciliacion
9) Considera que en los conflictos existe compromiso de ambas
partes.
10) En la institucion asume un compromiso firme para la conciliaciéon de
un conflicto.

11) Dentro de la institucién, en un conflicto existen soluciones
mutuamente aceptables.
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12) En un conflicto llega a una solucion, con la aceptacion de ambas
partes.

Dimension 4: Arbitraje

13) Existe imparcialidad del arbitro en gestion de conflictos de
docentes.

14) Esta conforme con la imparcialidad de los arbitros en manejo
de conflictos entre docentes.

15) Existe equidad del arbitro en gestion de conflictos en la
institucion educativa, para solucionar dificultades que se
efectuen.

16) Existe objetividad del arbitro en gestion de conflictos en la
institucion.

Muchas gracias
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Anexo 5. Cuestionario de Imagen Institucional

Es un honor dirigirse a su persona, soyestudiante del Escuela Profesional de Administracion de
la Universidad Nacional de Tumbes. La encuesta que se muestra a continuacion forma parte
de una investigacion titulada “Gestion de conflictos y su relaciéon con la imagen institucional,
Unidad de Gestidén Educativa Local de Contralmirante Villar, Tumbes, 2025”, el mismo que

pretende utilizarse Unicamente con fines académicos conservando la discrecién que amerita.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas marcan con una X en la alternativa

gue usted considere pertinente.
Se agradece su cordial colaboracion respondiendo las siguientes preguntas.

Siempre (S): 5, Casi siempre (CS): 4, A veces (AV): 3, Casi nunca (CN): 2, Nunca (N) :1

items Alternativas

Dimensién: Imagen esencial

1 | La UGEL, muestra a sus colaboradores cuél es su mision
institucional

2 |La percepcion interna de la UGEL, coincide con su imagen
externa.

3 | Los valores fundamentales de la UGEL, son conocidos y
compartidos por los servidores.

4 | Los colaboradores externos identifican facilmente la identidad
central de la UGEL

5 | Para la mayoria de los colaboradores las metas son
importantes dentro de la organizacién.

Dimensién: Imagen contextual

6 |Laimagen de la UGEL se ve influenciada positivamente por la
imagen de las instituciones publicas de la region.

7 | El marco politico de la region impacta directamente en la
percepcion de la UGEL.

8 |La institucion ofrece servicios en base a las necesidades y
expectativas de la sociedad.

9 |Lainstitucion se interesa por el bienestar social de sus
colaboradores.

10 | La UGEL tiene en cuenta la imagen educativa de la regién al
presentarse ante el pablico.

Dimensién: Imagen factual

11 | La conducta de la UGEL se alinea con sus declaraciones y
promesas.

12 | La UGEL se comunica de manera transparente con el pablico
en situaciones de crisis.

13 | Las decisiones de la UGEL refuerzan su imagen positiva.

14 | La conducta social de la UGEL contribuye a una imagen
publica favorable.
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15

Las actividades realizadas por la UGEL estan alineadas con la
imagen gue la organizacion quiere proyectar.

Dimensién: Imagen conceptual

16

La UGEL tiene un estilo de comunicacién corporativa
claramente definido.

17

La UGEL ha mejorado su prestigio ante la sociedad civil.

18

Existe trabajo de equipo con la finalidad de mejorar
permanentemente la imagen institucional.

19

Las campafias sociales de la organizacion reflejan
auténticamente su compromiso con la comunidad.

20

Los colaboradores se identifican con la institucion.

Muchas gracias
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Anexo 6. Solicitud de autorizacién para ejecucion de tesis

Tumbes, enero 2025.

Carta N° 010 - 2025/JBACH
Seifior: Prof. CPC. Lenin Chanducas Ramos

Director de la Unidad de Gestion Educativa de Contralmirante Villar, Regién Tumbes

Asunto: Solicito autorizacién para ejecucion de tesis.

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento que los
suscritos bachilleres de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Nacional de Tumbes, en su propésito de optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, ha presentado un proyecto de tesis: Gestion de conflictos y su relacién
con la imagen institucional, Unidad de Gestion Educativa Local de Contralmirante
Villar, Tumbes, 2025”; para su ejecucion es necesario contar con informacion
pertinente como la PEA de su personal (Numero de trabajadores: funcionarios,
directivos, profesionales, técnico y auxiliares); Asimismo se requiere aplicar encuestas

de las variables en estudio: Gestion de conflictos e imagen institucional.

En tal sentido Sefior Director, Unidad de Gestion Educativa Local de
Contralmirante Villar, solicito la debida autorizacion, para obtener la informacion

descrita y de esta manera alcanzar mi propdsito académico.

Conocedor de alto espiritu de colaboracién, me despido, agradeciéndole por

anticipado por su valioso apoyo.

Atentamente,
‘% @K
Ménica Elizabet, Espinoza Silva Joshtin Karlos, Alejos Medina
Autora Autor
ORCID: 0000-0003-4768-8941 ORCID: 0009-0003-5339-9844
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Anexo 7. Analisis de fiabilidad gestién de conflictos

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
0.978 16
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se | elemento se ha elementos se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido
1.En una 62.40 158.980 0.997 0.975
negociacion de
gestion de
conflictos, intenta
sacar el mayor
beneficio propio.
2.Desconfia de la 62.40 158.980 0.997 0.975
otra parte, en una
negociacion de
conflictos.
3) Enuna 62.40 158.980 0.997 0.975
negociacion, se
pone de acuerdo
con la otra parte
para solucionar el
conflicto.
4.Confia de la 62.40 158.980 0.997 0.975
otra parte, en una
negociacion de
conflictos.
5.0bservé 62.40 158.980 0.997 0.975
intervenciones
voluntarias de
otras personas,
como parte de
una mediacién de
conflictos dentro
de la institucion
educativa.
6.Forma parte de 62.40 158.980 0.997 0.975

una mediacién
interviniendo de
manera voluntaria
en un conflicto en
la institucion
educativa.
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7.0bservé que las
partes tomen una
decisién
voluntaria del
conflicto, sin
coaccion de otras
personas.

8.En un conflicto,
acepta de manera
voluntaria la
intervencion de
otras personas.

9.Considera que
en los conflictos
existe
compromiso de
ambas partes.

10.En la
institucion asume
un compromiso
firme para la
conciliaciéon de un
conflicto.
11.Dentro de la
institucién, en un
conflicto existen
soluciones
mutuamente
aceptables.

12.En un conflicto
llega a una
solucioén, con la
aceptacion de
ambas partes.
13.Existe
imparcialidad del
arbitro en gestion
de conflictos de
docentes.
14.Esta conforme
con la
imparcialidad de
los arbitros en
manejo de
conflictos entre
docentes.

62.40

62.19

62.19

61.78

62.40

62.40

62.40

62.40

158.980

190.016

175.490

190.598

158.980

158.980

158.980

158.980
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0.997

-0.224

0.505

-0.345

0.997

0.997

0.997

0.997

0.975

0.987

0.981

0.986

0.975

0.975

0.975

0.975



15.Existe equidad 62.40
del arbitro en

gestion de

conflictos en la

institucion

educativa, para

solucionar

dificultades que

se efectlen.

16.Existe 62.33
objetividad del

arbitro en gestion

de conflictos en la

institucion.

158.980

161.593

0.997 0.975

0.915 0.976

Estadisticas de escala

Media Varianza

Desviacion
estandar

N de elementos

66,48 186,430

13,654

16
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Anexo 8. Analisis de fiabilidad imagen institucional

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
877 20

Estadisticas de total de elemento
Media de Correlacion
escala si el | Varianza de escala si total de Alfa de Cronbach si
elemento se el elemento se ha elementos el elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

17.La UGEL 71.14 141.633 0.309 0.876
muestra a sus
colaboradores cual
€S su mision
institucional.

18.La percepcién 71.21 132.071 0.715 0.863
interna de la UGEL
coincide con su
imagen externa.
19.Los valores 71.27 132.838 0.661 0.865
fundamentales de
la UGEL son
conocidos y
compartidos por los
servidores.

20.Los 71.16 135.261 0.607 0.867
colaboradores
externos identifican
facilmente la
identidad central de
la UGEL.

21.Para la mayoria 71.14 134.798 0.617 0.867
de los
colaboradores las
metas son
importantes dentro
de la organizacion.
22.La imagen de la 70.95 147.474 0.046 0.888
UGEL se ve
influenciada
positivamente por
la imagen de las
instituciones
publicas de la
region.
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23.El marco politico
de la region
impacta
directamente en la
percepcion de la
UGEL.

24 La institucién
ofrece servicios en
base a las
necesidades y
expectativas de la
sociedad.

25.La institucién se
interesa por el
bienestar social de
sus colaboradores.
26.La UGEL tiene
en cuenta la
imagen educativa
de la region al
presentarse ante el
publico.

27.La conducta de
la UGEL se alinea
con sus
declaraciones y
promesas.

28.La UGEL se
comunica de
manera
transparente con el
publico en
situaciones de
crisis.

29.Las decisiones
de la UGEL
refuerzan su
imagen positiva.
30.La conducta
social de la UGEL
contribuye a una
imagen publica
favorable.

31.Las actividades
realizadas por la
UGEL estan
alineadas con la
imagen que la
organizacion quiere
proyectar.

32.La UGEL tiene
un estilo de
comunicacion
corporativa
claramente
definido.

71.81

71.53

71.16

70.74

70.78

71.39

70.78

71.24

71.22

71.20

139.120

134.564

137.307

140.263

142.851

142.131

142.851

129.896

130.038

140.884

90

0.351

0.449

0.375

0.449

0.286

0.196

0.286

0.776

0.776

0.369

0.876

0.872

0.875

0.872

0.877

0.883

0.877

0.861

0.861

0.874



33.La UGEL ha
mejorado su
prestigio ante la
sociedad civil.
34.Existe trabajo
de equipo con la
finalidad de mejorar
permanentemente
la imagen
institucional.
35.Las campafias
sociales de la
organizacion
reflejan
auténticamente su
compromiso con la
comunidad.
36.Los
colaboradores se
identifican con la

71.18

71.06

71.26

71.24

134.663

136.547

130.916

131.474

0.616

0.513

0.748

0.757

0.866

0.870

0.862

0.862

institucion.
Estadisticas de escala
Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
74.92 150.687 12.275 20
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Anexo 11. Evidencias de aplicacion de encuestas

Toma fotografica 3 y 4: Tesistas aplicando encuestas
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