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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo Determinar la relación que existe entre la negociación y 

la resolución de conflictos en los docentes de nivel secundaria de las Instituciones Educativas en 

referencia. La metodología fue cuantitativa, descriptiva, correlacional. La población lo constituyen los 

docentes y directivos de secundaria en un número de 162 unidades; con una muestra de 60. Los 

resultados de la investigación es que la negociación se relaciona directa y significativamente con la 

resolución de conflictos en los docentes de nivel secundaria de las Instituciones Educativas evaluadas. 

En conclusión, con base en esta evidencia, se puede decir que la forma en que los docentes abordan los 

conflictos se muestra deficiente; es decir, las habilidades de resolución de conflictos son bajas y, por lo 

tanto, los docentes están insatisfechos con los resultados, porque carecen de habilidades como liderazgo, 

empatía y toma de decisiones. 
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Negotiation and Conflict Resolution in Secondary Education Teachers of 

the Perené-Chanchamayo District 

 

ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the relationship that exists between negotiation and 

conflict resolution in secondary level teachers of the Educational Institutions in question. The 

methodology was quantitative, descriptive, correlational. The population is made up of secondary school 

teachers and directors in a number of 162 units; with a sample of 60. The results of the research are that 

negotiation is directly and significantly related to conflict resolution in secondary level teachers of the 

Educational Institutions evaluated. In conclusion, based on this evidence, it can be said that the way in 

which teachers address conflicts appears deficient; That is, conflict resolution skills are low and, 

therefore, teachers are dissatisfied with the results, because they lack skills such as leadership, empathy 

and decision making. 
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INTRODUCCIÓN 

El mundo de hoy se caracteriza por su permanente conflicto dentro de la sociedad, siempre hay disputas. 

Las hay entre marido y mujer, entre hermanos, entre amigos, entre individuos, entre empresas o 

instituciones, entre regiones de la nación, entre un país y otro quizás, en el futuro remoto entre planeta 

y planeta. Entre este marco los profesores, alumnos, padres de familia y el director también se vive en 

un mundo de conflictos en los diferentes grados unos que otros (Göksoy y Argon, 2016). Drukman 

(1977) sostuvo que existen muchas formas establecidas para resolver los problemas, porque un problema 

es lo que genera los conflictos, tradiciones, reglamentos, juzgados, mercados, (a través de las leyes de 

la oferta y demanda) y negocios. Martínez (2016) explica que la Teoría de Conflictos sostiene que la 

existencia de conflictos está aceptada como una parte inevitable del funcionamiento social, aparece a 

nivel individual con el nacimiento, donde debemos aprender a vivir haciendo uso de muchas estrategias 

de supervivencia. Aguilar y Ariza (2015) hace énfasis que la vida sin conflicto es una ilusión, si existiera 

esta vida sin conflicto estaríamos privados de las imprescindibles oportunidades para desarrollar 

nuestras habilidades. García (2015) afirma que el desarrollo humano en sociedad procede por etapas que 

son usualmente situaciones de cambio moralizados por el completo generoso por la etapa entera del de 

venir. Rocha (2016) señala que existe un arte y una ciencia de la negociación, es decir la ciencia sin 

ningún rigor científica, es un análisis sistemático y el arte se refiere a las habilidades interpersonales la 

capacidad de convencer y ser convencido la capacidad de emplear toda una canasta de argucias de 

regateo y la sabiduría de saber cuándo y cómo usarlo. Martínez (2016) destaca que el arte de la 

negociación ha sido registrado a lo largo de todas las épocas. A menudo las disputas no se pueden 

resolver de manera social y, todas las partes sufren.  

Los conflictos se pueden resolver mediante la mediación, Conforti (2017) se dice que es un proceso en 

el que interviene un tercero neutral, conocido como mediador, cuya función es facilitar la comunicación 

y el acuerdo entre las partes con el fin de llegar a un acuerdo satisfactorio para todas las partes. Valente 

(2019) demostró que la mediación es exitosa cuando ambas partes crecen en dos dimensiones del 

desarrollo moral, a saber, la capacidad de fortalecerse o revalorizarse y la capacidad de relacionarse con 

los demás o ser reconocidos por ellos. Pastor (2018) agregó que las actividades de mediación de 

conflictos tienen lugar cuando personas o instituciones intervienen a petición expresa de las partes 
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involucradas en el conflicto o por indicación de un juez para ayudar a habilidades comunicativas que se 

han deteriorado en el proceso del conflicto y que no son capaces de gestionar activamente por sí mismas. 

Vásquez et al. (2022) consideraron que el procedimiento de mediación puede iniciarse de común 

acuerdo entre las partes. La colaboración es otra forma de resolver los conflictos, Primo (2022) sostuvo 

que Si las partes en un conflicto esperan satisfacer plenamente las preocupaciones de todas las partes, 

la guía es buscar resultados mutuamente beneficiosos y mutuamente beneficiosos, como manifestó 

Ladrón de Guevara (2019), en esta estrategia de gestión de conflictos, se toman medidas para llegar a 

una resolución positiva para todas las partes. Otro mecanismo de resolver los conflictos es la 

Conciliación, según refiere Solanellas (2018) es un recurso alternativo donde dos o más personas, con 

la ayuda de un tercero llamado mediador, intentan resolver sus diferencias de forma independiente y con 

todas las garantías legales. Un mediador puede desempeñar funciones de supervisión sujetas a la 

legalidad y legitimidad del acuerdo de mediación, pero sólo si la persona que actúa como mediador es 

un abogado profesionalmente calificado. Por tal motivo, Illera-Santos (2022) señaló que es muy 

importante que el mediador comprenda quién es la otra parte y si la decisión se tomó legalmente. La 

Rosa y Rivas (2018) expresaron que la conciliación se sustenta en la decisión de las partes por encontrar 

una solución saludable. Otra alternativa para resolver los conflictos es la negociación, Del Prado y 

Sánchez (2021). Es una función directiva, que requiere conocer la situación actual y definir una situación 

futura deseada. Rispens y Demerouti (2016) la negociación un proceso voluntario en el que las partes 

intentan llegar a un acuerdo por consenso, es decir, una decisión que sea aceptable para todos. Carbonero 

(2018) dijo que las personas negocian constantemente, por lo que es importante comprender este proceso 

y las personas aprendan las habilidades para aplicar las negociaciones. Para Pades y Romero (2022) 

mencionaron que la negociación puede aplicarse a través de diferentes estilos de comunicación. Gill y 

Sankulkar (2017) en relación con las estrategias de negociación son integradora y la distributiva. La 

negociación distributiva es una negociación de competencia, es una relación de suma cero, “ganar- 

perder”. La Rosa y Rivas (2018) la negociación integradora, busca resultados del “ganar-ganar”, es 

decir, ambas partes salen ganando. La negociación colaborativa se presenta mediante propuestas y un 

diálogo amistoso y alturado entre las partes. La negociación competitiva, cada parte busca su propio 

beneficio es decir “ganar-perder”. La negociación de acuerdos es necesaria en un equipo de trabajo, en 
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tal sentido Ahumada- Méndez (2019) expresa que la negociación es la clave para una colaboración 

exitosa, para llegar a un acuerdo es importante realizar una reunión, ponerse de acuerdo, expresar los 

problemas abiertos y determinar la persona responsable que hará el trabajo, el equipo existe para 

aprender y lograr los objetivos; por lo tanto, Maamari y Majdalani (2019) los miembros deben esforzarse 

por llevarse bien y trabajar juntos para generar confianza y así lograr las expectativas y objetivos del 

equipo. 

Es así que esta investigación se centra en analizar los conflictos a diario que se presentan en los docentes 

de una institución educativa, como son: denuncia entre los actores de la educación, la corrupción en 

todas sus dimensiones, ultraje sexual a los estudiantes que cada vez con mayor frecuencia se practica en 

forma creciente, ello también lo llamamos globalización de actos negativos, todo lo referido genera 

conflictos de todo tipo y en todas las diversas dimensiones. A esto se observó, un conflicto entre el 

Ministerio de Educación y las Direcciones Regionales de Educación al no poder resolver la demanda de 

los alumnos docentes y padres de familia. Las Direcciones Regionales versus UGELS, etc. Hasta llegar 

a las Instituciones Educativa y las APAFAS; cada problema difiere una de otra, y son muy complejas. 

Los problemas y conflictos explicados como en toda parte y sectores sociales, también se evidencian en 

las instituciones educativas del distrito del Perene, frecuentemente entre docentes y/o personal directivo, 

razón que se formula el problema. ¿Cómo se relaciona la negociación con la resolución de conflictos en 

los docentes de las Instituciones Educativas secundarias del Distrito del Perené? Y el objetivo general 

que se plantea es: determinar la relación que existe entre la negociación y la resolución de conflictos en 

los docentes de las Instituciones Educativas secundarias del Distrito de Perené- Chanchamayo. 

METODOLOGÍA 

La investigación tuvo un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, de tipo básica y corte 

transversal, lográndose demostrar una correlación entre ambas variables de estudio. La población de 

estudio estuvo conformada por los 60 docentes y directivos de la Institución Educativa “Perené” e 

Institución Educativa “Santa Ana”, por lo tanto, el estudio es censal. En cuanto al instrumento la 

investigación utilizó un cuestionario con cuatro categorías de respuesta y tres niveles de análisis alto, 

medio y bajo con cuatro categorías de respuesta, aplicado en la Institución Educativa “Perené” e 

Institución Educativa “Santa Ana”. El procedimiento utilizado para recolectar datos se realizó de 
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acuerdo a los permisos solicitados a la institución pública en mención, con ese fin se procesaron los 

datos para ser analizados en forma descriptiva e inferencial utilizándose el estadístico de correlación de 

Spearman. 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

La investigación trató sobre la negociación y su relación con la resolución de conflictos en los docentes 

de educación secundaria del distrito de Perené provincia de Chanchamayo, en una muestra de 60 

docentes. Por lo que a continuación se muestra los resultados en las respectivas tablas. 

Tabla 1 Consolidado de la variable Negociación 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Bueno 10 16.67 

Regular 45 75.00 

Deficiente 5 8.33 

Total 60 100.00 
 

De la Tabla 01 se deduce que en la variable Negociación, de los 60 docentes encuestados, 45 docentes 

que representa el 75,00% perciben las acciones tomadas referidas a negociación son de nivel regular, 

medio o moderado, luego 10 docentes que es el 16,67% sostienen que las acciones de negociación está 

en un nivel bueno, y finalmente 5 docentes es que el 8.33% mencionaron que las acciones referidas a la 

negociación es deficiente. En líneas generales la negociación predominante en docentes de las II.EE del 

distrito de Perené se encuentra en un nivel regular o moderado. 

Resultado por dimensiones de la variable negociación 

Tabla 2 Resultados de la dimensión liderazgo 

Nivel Dimensión Liderazgo 

fi Fi % 

Bueno 10 10 16,67 

Regular 48 58 79,17 

Deficiente 2 60  4,16 

Total  60   100 

 

Del total de la muestra encuestada y según en la tabla 2 se menciona que el 79,17 % es decir 48 docentes 

manifiestan que las acciones tomadas sobre el liderazgo se encuentran en un nivel medio o regular, y el 

16,67% es decir 10 docentes indican que las acciones referentes a la dimensión es bueno, mientras el 
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mínimo porcentaje que es de 4,16% es decir 2 docentes indica que el liderazgo es tomado en cuenta en 

un nivel deficiente.  

Tabla 3 Resultados de la dimensión empatía 

Nivel  Dimensión Empatía 

fi Fi % 

Bueno 15 15 25,00 

Regular 40 55 66,67 

Deficiente 5 60 8,33 

Total 60  100 
 

Del total de la muestra encuestada y según en la Tabla 3 se menciona que el 66,67 % es decir 40 docentes 

manifiestan que la empatía es tomado en cuenta para la resolución de conflictos regularmente y el 

25,00% es decir 15 docentes indican que las acciones referentes a la empatía es buena, mientras el 

mínimo porcentaje que es de 8,33% es decir 5 docentes indica que las acciones referidas a la empatía es 

tomada con deficiencia. 

Tabla 4 Resultados de la dimensión estrategias de negociación 

Nivel  Dimensión Estrategias De Negociación 

 fi Fi % 

Bueno 10 10 16,67 

Regular 48 58 79,17 

Deficiente 2 60  4,16 

Total 60   100 
 

Del total de la muestra encuestada y según la tabla 4 se menciona que el 79,17 % es decir 48 docentes 

manifiestan que la estrategia de negociación es aplicada entre los docentes regularmente, y el 16,67% 

es decir 10 docentes indican que las acciones referentes a dicha dimensión es buena, mientras el mínimo 

porcentaje que es de 4,16% es decir 2 docentes indica que la estrategia de negociación es aplicada 

deficientemente. 
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Tabla 5 Resultados de la dimensión toma de decisiones 

Nivel  Dimensión Toma de Decisiones 

fi Fi % 

Bueno 20 15 33,33 

Regular 35 55 58,33 

Deficiente 5 60  8,34 

Total 60   100 

 

Del total de la muestra encuestada y según la tabla 5 se menciona que el 58,33 % es decir 35 docentes 

manifiestan que la toma de decisiones es aplicada entre los docentes regularmente, y el 33,33 % es decir 

20 docentes indican que las acciones referentes a dicha dimensión es buena, mientras el mínimo 

porcentaje que es de 8,34 % es decir 5 docentes indica que la toma de decisiones es aplicada 

deficientemente.  

Variable Resolución De Conflictos 

Tabla 6 Consolidado de la variable resolución de conflictos 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Óptimo 3 5.00 

Mediano 41 68.33 

Pésimo 16 26.67 

Total 60 100.00 

 

Interpretación 

En la Tabla 6 se deduce que en la variable resolución de conflictos, de los 60 docentes encuestados, 41 

docentes que representa el 68.33% mencionaron que en su Institución Educativa el nivel de resolución 

de conflictos también es practicado medianamente o regular, luego 16 docentes que es el 26.67% 

sostuvieron que el nivel de resolución de conflictos es pésimo, asimismo solo 3 docentes que es el 5,00% 

sostuvieron que el nivel de resolución d conflictos es óptimo o bueno. 

Resultado por dimensiones de la variable resolución de conflictos 

Tabla 7 Resultados de la dimensión conflictos normativos 

Nivel  Dimensión Conflictos Normativos 

fi Fi % 

Óptimo 10 10 16,67 

Mediano 48 58 79,17 

Pésimo 2 60  4,16 

Total 60   100 
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Del total de la muestra encuestada y según la Tabla 7 se menciona que el 79,17 % es decir 48 docentes 

manifiestan que las acciones del conflicto normativo en su resolución se encuentra en un nivel mediano 

o regular, y el 16,67% es decir 10 docentes indican que las acciones referentes a dicha dimensión es 

óptimo , mientras el mínimo porcentaje que es de 4,16% es decir 2 docentes indica que la resolución de 

conflictos normativos en los docentes encuestados es pésimo.  

Tabla 8 Resultados de la dimensión conflictos administrativos 

Nivel Dimensión Conflictos Administrativos 

fi Fi % 

Óptimo 20 20 33,33 

Mediano 33 53 54,17 

Pésimo 7 60 12,50 

Total 60   100 
 

Del total de la muestra encuestada y según la tabla 8 se menciona que el 54,17 % es decir 33 docentes 

manifiestan que las acciones de la resolución de conflictos administrativos se encuentra en un nivel 

mediano o regular, y el 33.33% es decir 20 docentes indican que las acciones referentes a dicha 

dimensión es óptima, mientras el mínimo porcentaje que es de 12,50% es decir 7 docentes indican que 

la resolución de conflictos en su dimensión administrativo es pésimo. 

Tabla 9 Resultados de la dimensión conflictos sociales 

Nivel Dimensión Conflictos Sociales 

fi Fi % 

Óptimo 10 10 16,67 

Mediano 45 55 75,00 

Pesimo 5 60  8,33 

Total 60   100 
 

Según los datos procesados del total de la muestra encuestada en base a la Tabla 9 se menciona que el 

75,00 % es decir 45 docentes manifiestan que las acciones tomadas referentes a la resolución de 

conflictos sociales se encuentra en un nivel mediano o regular, y el 16,67% es decir 10 docentes indican 

que las acciones referentes a dicha dimensión es óptima, mientras el mínimo porcentaje que es de 8,33 

% donde 7 docentes indican que la resolución de conflictos en su dimensión social es pésimo. 
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De la hipótesis general 

Tabla 10 Correlación de las variables, Negociación y Resolución de conflictos 
 

  

Negociación 

Resolución d 

conflictos 

Negociación Pearson Correlation 1 ,742 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 60 60 

Resolución de 

conflictos 

Pearson Correlation ,742 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 60 60 

 

Se concluye que existe una correlación directa y significativa entre la variable negociación y la 

resolución de conflictos en docentes de educación secundaria del distrito de Perené- Chanchamayo. El 

estudio realizado a cerca de la relación que existe entre las variables, la negociación y la resolución de 

conflictos en docentes permitió obtener los hallazgos y alcances respectivos y significativos que 

contribuyan la comprensión de la problemática relacionada a los conflictos en sus diversos aspectos, 

técnicas y estrategias de negociación que permitan resolver dichos problemas con eficiencia, factores 

que influyen para un buen clima institucional o de lo contrario para un clima deficiente y en 

consecuencia para mejorar o empeorar las relaciones interpersonales dentro de una Institución Educativa 

y de toda las organizaciones comprometidas con los recursos humanos. En tal sentido el estudio permite 

concluir que existe una correlación directa y moderada entre ambas variables con un coeficiente de: (r 

= 0,742), puesto que tc (t calculada) es mayor que la tt (t teórica); es decir (8,43>1,96), por lo tanto 

aceptándose la hipótesis de investigación y rechazando la hipótesis nula, es decir que: a mayor buen uso 

de la negociación será mayor la resolución de conflictos de los docentes o de lo contrario a mayor mal 

uso de la negociación será mayor los problemas no resueltos en los docentes de las Instituciones en 

referencia.  

Los resultados dentro de la variable negociación se encontró, que de los 60 docentes encuestados un alto 

porcentaje constituido por el (75.00%) de la muestra que está compuesto por 45 docentes perciben o se 

ubican en el parámetro de regular en cuanto se refiere al uso de la negociación para resolver problemas; 

mientras que el (16.67%) de la muestra representado por 10 docentes perciben al uso de la negociación 
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como bueno, de igual modo de los 60 docentes, el (8.33%) de la muestra que vienen a ser 6 docentes 

perciben a la negociación dentro de su Institución como deficiente con relación a la resolución de 

conflictos. De igual modo dentro de la variable resolución de conflictos los hallazgos indica que, de los 

60 docentes encuestados un alto porcentaje de (68.33%) que representa a 41 docentes indicaron que el 

nivel de resolución de conflictos es mediano o regular, de igual modo el (26.67%) de los encuestados 

que representa a 16 docentes indican percibir un nivel pésimo sobre la resolución de conflictos, 

finalmente el (5.00%); es decir, 3 docentes manifiestan encontrarse en un nivel óptimo con respecto a la 

resolución de conflictos, dentro de las Instituciones Educativas en estudio. 

Al respecto, Drukman (1977) enfatiza que hay muchas formas establecidas para resolver los problemas, 

porque un problema es lo que genera los conflictos, tradiciones, reglamentos, juzgados, mercados, (a 

través de las leyes de la oferta y demanda) y negocios. Por su parte, Fishman (2000) el primer paso para 

resolver un conflicto entre dos personas es aceptar que el problema no es solo de uno o del otro, sino 

que el problema lo tiene las dos partes. Cejudo y López-Delgado (2017) resolverlo es entender sus causas 

más importantes, por ejemplo, la educación pasa por sus peores momentos y donde los estudiantes se 

ven envuelto en conflictos internos como los bullying etc. Al no atender a estas situaciones como es la 

educación moral, estamos destruyendo la sociedad y eso es lo más grave. Gill y Sankulkar (2017) la 

educación es producto del hogar, de la escuela y la sociedad.  

El análisis estadístico mediante las correlaciones entre la dimensión liderazgo de la variable negociación 

y la variable resolución d conflictos se obtiene un r = 0,645 como coeficiente de correlación de Pearson, 

que indica una correlación directa media o moderada es decir a mayor liderazgo de los docentes es 

mayor la resolución de conflictos pero de manera moderada. De igual modo la correlación entre la 

dimensión Empatía de la variable negociación y la variable resolución de conflictos, obtuvo una 

correlación directa significativa fuerte, r = 0,825 como coeficiente de correlación de Pearson, se asume 

que la empatía es tan importante para tomar acciones de resolución de conflictos es decir a mayor 

empatía mayor probabilidad de resolver conflictos con eficiencia. De otro lado el análisis estadístico de 

la correlación entre la dimensión estrategia de negociación y la variable resolución de conflictos que 

arroja un coeficiente de correlación de r = 0,802, que tiene un nivel de correlación directa significativa 

fuerte indica si las estrategias de negociación son aplicadas en la resolución de conflictos entonces tendrá 
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efectos muy positivos, a esto se acerca la investigación realizada por, Munduate et al. (2004) manifiestan 

en cuanto a la conducta de la gestión del conflicto se ha encontrado diferencias culturales en el empleo 

de los perfiles, de forma que, las culturas individualistas han mostrado una mejor tendencia al empleo 

de perfiles relacionados con estrategias de negociación. Donde los sujetos expresan principalmente 

emociones de carácter negativo durante la negociación. Los resultados también indican que las 

condiciones sociales en las que se desarrolla la negociación y las expectativas del sujeto ante la misma 

influyen en la conducta de los negociadores (Valente, et al. 2017). Esto indica que si el manejo de 

estrategias de negociación es un indicador eficaz para dar solución a los conflictos es donde debemos 

incidir a desarrollar dichas estrategias en el campo de los conflictos para demostrar en la acción su 

eficacia. También la correlación entre la dimensión toma de decisiones y la variable resolución de 

conflictos, donde se obtuvo una correlación directa significativa fuerte, r = 0,785 como coeficiente de 

correlación de Pearson, se asume que la toma de decisiones es tan importante para tomar acciones de 

resolución de conflictos es decir a mayor toma de decisiones oportunamente coadyuva de resolver 

conflictos con eficiencia. A lo referido corrobora Conforti (2017) plantea la mediación como una 

asistencia de una o varias terceras personas que ayudan a las partes en conflicto de una forma productiva 

y positiva, este proceso además humaniza el reglamento, hace resolver las disputas por medio del 

diálogo y toma de decisiones pertinentes. En concordancia con Ahumada- Méndez (2019) expresa que 

la negociación es la clave para una colaboración exitosa, pone énfasis en la toma de decisiones como 

medio para resolver conflicto; es decir que estas toman de decisiones para ser más eficaz debe hacerse 

de manera estratégica y proactiva entonces se podrán resolver los conflictos acertadamente. Luego de la 

confrontación de los resultados mencionados se afirma que la negociación en sus dimensiones señaladas 

influye de manera significativa en la resolución de conflictos de los docentes, de las Instituciones 

educativas secundarias del distrito de Perené provincia de Chanchamayo con un coeficiente de 

correlación de Pearson, r = 0,742. 

CONCLUSIONES 

Al analizar los resultados obtenidos tras aplicar los instrumentos de investigación al grupo de 

docentes considerados en el estudio, fue posible identificar las estrategias de manejo de conflictos 

utilizadas por los docentes y las diferencias en sus opiniones. Los docentes indicaron que se necesitan 
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estrategias de manejo de conflictos en las instituciones educativas objeto de estudio, debido a que se 

presentan conflictos sociales, administrativos y normativos; debido a que cada uno emite su punto de 

vista y cada uno quiere prevalecer su pensamiento. Con base en esta evidencia, se puede decir que la 

forma en que los docentes abordan los conflictos se muestra deficiente; es decir, las habilidades de 

resolución de conflictos son bajas y, por lo tanto, los docentes están insatisfechos con los resultados. 

Esto refleja un posible desconocimiento por parte de los docentes sobre las diferentes estrategias de 

gestión de conflictos y su uso según el tipo de conflicto. Por ello, se recomiendan diversas estrategias 

para minimizar sus efectos negativos y aumentar sus efectos positivos en ambos lados. La 

investigación también ha evidenciado, la necesidad de que los docentes trabajen en la mejora de 

habilidades blandas como el liderazgo, la empatía y toma de decisiones; de esta manera, será posible 

identificar los intereses especiales de las partes involucradas en el conflicto y la secuencia de acciones 

encaminadas a gestionarlos, que debe comenzar por identificar y diagnosticar las causas del 

problema, para luego definirlas y analizarlas con el fin de identificarlas para formular un plan que 

conducirá a su solución con varias alternativas y se decide elegir las alternativas más adecuadas a su 

solución, seguidamente se implementa la solución y evalúa los resultados; demostrando así que 

conocen las estrategias de resolución de conflictos. 
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