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RESUMEN

La comunicacion efectiva, es un componente fundamental de la efectividad gerencial
y un correcto desempefio en el trabajo, es el canal principal por el cual los gerentes
educativos enfrentan situaciones problematicas o conflictos, para lograr una solucion
eficaz en la organizacién. La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la
incidencia de la comunicacion efectiva del gerente educativo en la resolucion de
conflictos en la E.T. Simoén Bolivar. La cual se fundamento en las teorias del
comportamiento organizacional, motivacion, liderazgo, conflicto y comunicacion. La
investigacion fue de tipo descriptivo con un disefio de campo. La poblacion estuvo
constituida por 32 docentes de aula que se encuentran activos en el turno de la
mafiana, tomando el 40% de la poblacion se obtuvo una muestra de tipo no
probabilistico intencional de 13 docentes de la E.T. Simon Bolivar. El instrumento
que se realizd para recabar la informacién fue un cuestionario con una escala de
medida tipo Likert, conformado por 34 items con tres alternativas de respuestas
policotdmicas: siempre, alguna veces y nunca, dicho instrumento fue sometido a una
valides de contenido, constructo y de expertos. La confiabilidad sedeterminé a través
del Coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado 0,9 de confiabilidad
Muy Alta. Los resultados obtenidos a través del instrumento fueron tabulados de
manera manual, se analizaron los items por frecuencia y porcentaje, cada uno de los
item se representaron en tablas y graficas estadisticas. Mediante los resultados
obtenidos se puede concluir que el Gerente Educativo de la E.T. Sim6n Bolivar
presenta fallas en la organizacion generando malestar e incomodidad en la resolucion
de conflictos. Se recomienda mejorar sus habilidades comunicativas de manera
efectiva de forma correcta para poder realizar una retroalimentacion constructiva y
de esa manera poder evitar conflicto con el personal

Linea de Investigacién: Procesos Gerenciales

Palabras Clave: Comunicacion, Comunicacion efectiva, Resolucion de Conflicto,
Mediacion y Negociacion
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Effective communication is an essential component of managerial effectiveness and
proper job performance is the main channel through which educational managers face
difficult situations or conflict, to achieve an effective solution in the organization.
This research aimed to determine the incidence of effective communication of
educational manager in conflict resolution in the E.T. Simon Bolivar. Which it was
based on the theories of organizational behavior motivation leadership conflict and
communication. The research was descriptive with a field design. The population
consisted of 32 classroom teachers who are active in the morning shift, taking 40% of
the population was obtained a sample of intentional non-probabilistic of 13 teachers
from the E.T. Simon Bolivar. The instrument that was made to collect data was a
questionnaire with a measurement scale Likert, consisting of 34 items with three
alternatives polychotomous answers: always, some times and never, the instrument
was subjected to a validity of content, construct and expert. Reliability was
determined through Cronbach alpha coefficient, resulting in very high reliability 0.9.
The results obtained were tabulated instrument manually, the frequency and rate
items, each item will be represented in statistical tables and graphs were analyzed. By
the results obtained it can be concluded that the Educational Manager E.T. Simon
Bolivar has flaws in the organization creating discomfort and distress in conflict
resolution. It is recommended to improve their communication skills effectively
correct way to accomplish constructive feedback and thus to avoid conflict with the
staff

Research Line: Process Management
Keywords: Communication, Effective Communication, Conflict Resolution,
Mediation and Negotiation
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INTRODUCCION

El presente estudio tiene como objetivo general determinar la incidencia de la
comunicacion efectiva del gerente educativo en la resolucion de conflictos en la E.T.
Simoén Bolivar. De esta manera la investigacion de ha desarrollado en cuatro

capitulos.

En el primer capitulo, se plantea la probleméatica que existe en la E.T. Simo6n
Bolivar, se indica el objetivo general y los objetivos especificos, la justificacion
desde una perspectiva personal, psicologica, pedagdgica, social y el aporte a otras

investigaciones en la linea de Procesos Gerenciales.

En el segundo capitulo, lo constituye el marco teérico donde se encuentran dos
antecedentes internacionales y dos antecedentes nacionales vinculados con las
variables en estudio de la comunicacion efectiva del gerente educativo y su
incidencia en la resolucion de conflicto. También se desarrollan las bases teoricas
relacionadas con la conceptualizacién de la investigacion, asi mismo se exponen las
teorias que sustentan dicho estudio como son la teoria del comportamiento
organizacional, motivacion, liderazgo, conflicto y comunicacion. Se presentan las
bases legales que tienen relacién con la tesis en investigacion, entre los cuales se
encuentran la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2009), la Ley

Organica de Educacion (2009) y el Reglamento del Ejercicio de la Profesion Docente.

En el tercer capitulo, lo compone el marco metodoldgico en el cual se presentan
que el tipo de investigacion es descriptiva con un disefio de investigacién de campo.
La muestra con la cual se trabajo es de tipo no probabilistico intencional de 13
docentes del turno de la mafiana de la E.T. Simén Bolivar. La técnica de recoleccion
de datos fue un cuestionario con treinta y cuatro (34) items de tres alternativas de
respuestas policotémicas: siempre (S), algunas veces (AV), nunca (N). El cual fue

sometido a una valides de contenido, constructo y de expertos. La confiabilidad se



determino a través del Coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado
0,9 de confiabilidad Muy Alta. Los resultados obtenidos a través del instrumento

fueron tabulados de manera manual.

En el capitulo cuatro, se realizd un analisis descriptivo de los resultados que se
obtuvieron mediante la aplicacion del instrumento, los cuales fueron analizados los
items por frecuencia y porcentaje, cada uno de los item se representaron en tablas y

gréficas estadisticas, se agruparon por variables y dimension.

Para finalizar, se realizaron las conclusiones y recomendaciones que surgen del
analisis de la interpretacion de los resultados del instrumento aplicado a los docentes.
Del mismo modo, se encontraran las referencias bibliograficas y anexos del
desarrollo de la investigacion.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema:

A nivel mundial, la comunicacion es la base esencial en el desarrollo de cualquier
organizacion, es a través de ella que se puede formar grupos de individuos que
generen éxito organizacional. Por lo tanto, debe ser el pilar fundamental que el
gerente no puede obviar para lograr los objetivos y metas de la organizacion a la cual

dirige, ya que sin la comunicacion seria imposible interactuar unos con otros.

El Gerente es una pieza esencial de la cadena comunicativa, ya que es €l el
Ilamado a comunicarse con todos sus subalternos, si el gerente no es un buen
comunicador las reacciones que esto genere, pueden ser inadecuadas para lograr los

objetivos de la organizacion.

Es importante sefialar, que la comunicacion es el proceso de transmision y
recepcion de ideas, informacion y mensajes, a través del uso de simbolos, los cuales
pueden ser verbales o no verbales. En tal sentido, es imprescindible que el lider o
gerente establezca los mecanismos adecuados de la comunicacion, que sean de facil
acceso a todo el personal, que se utilicen palabras claras, que quien esté transmitiendo
la informacion sea confiable. Robbins (2004), define la comunicacion como “el
proceso en que dos 0 mas personas intercambian y entienden informacion” (p. 284),

en otras palabras, el intercambio de mensaje entre personas.

Es por ello que, el gerente lider debe mantener permanentemente una clara o
abierta comunicacion con todos los miembros de la organizacion a fin de elevar la

motivacion, valores, creencias, objetivos, la forma de pensar y la interaccion de todos



ellos, para esto es importante que utilice para sus fines la comunicacion efectiva. Al
respecto, Goleman (2002) plantea “saber escuchar, clave de la empatia, es también

crucial para la comunicacién”. (p 220).

Por consiguiente, la comunicacion no consiste solo en la transmisién de mensajes,
también consiste en escuchar, ya que la habilidad de escuchar influye
significativamente en la capacidad de comunicarse. ElI proceso comunicativo es el
encargado de mantener el equilibrio de las organizaciones de hoy en dia, las mismas
influyen en las relaciones interpersonales de sus trabajadores de forma positiva 0

negativa la cual se refleja en el desempefio laboral.

Es importante resaltar, que una adecuada comunicacion en las organizaciones es
imprescindible para el buen funcionamiento de las instituciones, pues incide
directamente en el clima social de las mismas y en consecuencia en la integracion,
evitando los conflictos y motivando a sus trabajadores al logro de la calidad en el
desempefio laboral. En este orden de ideas, Fernandez en 1999, (citado por Pantoja

2010), sefiala que:

"La comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y
su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los
publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que
esta Ultima cumpla mejor y mas répidamente con sus objetivos. Estas
técnicas y actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a
través de ella se conoceran los problemas, necesidades y areas de
oportunidad en materia de comunicacion” (p.20).

Desde este punto de vista, se tiene que la comunicacion organizacional esta ligada
a una serie de técnicas que agilizan la transferencia de mensajes dentro de la
organizacion, con la finalidad de influir en las opiniones, actitudes, relaciones y
conductas de los trabajadores, formando parte de su cultura o normas en la

institucion.



En tal sentido, la comunicacion efectiva, se considera una de las herramientas mas
importantes a nivel gerencial determinando la eficiencia y eficacia en todas las
organizaciones, ya que el gerente o lider emplea la comunicacién efectiva para llevar
a cabo cuatro de sus funciones principales, entre las cuales se encuentran: la
planeacion, la organizacion, direccion y control , estas se complementan con las
caracteristicas personales iddneas de un lider tales como: honestidad, perseverancia,
optimismo, creatividad, liderazgo y capacidad de comunicacion, para hacer optimo el
desempefio que le corresponde.

Al respecto, Bateman y Snell (2009), sefiala que, “la comunicacion efectiva es un
componente fundamental de la efectividad administrativa y un correcto desempefio en
el trabajo” (p.536). En este sentido, el gerente-lider debe propiciar la comunicacion,
ya que es el medio principal encargado de las responsabilidades tales como: tomar
decisiones de grupo, compartir una visién, coordinar individuos y grupos de trabajo

dentro de la estructura u organizacion, contratar y dirigir equipos de trabajo.

Es importante sefialar, que en el area educativa, se producen de manera
permanente, interrelaciones entre los educadores y los directivos de la educacion, los
cuales tienen la responsabilidad de crear las condiciones institucionales y culturales
para que nuestros educandos se formen integralmente como personas, a su vez, el
reto de transformar el mundo y la sociedad donde se vive. Es por ello que, la
comunicacion eficaz, llevada a cabo por parte del gerente educativo optimiza la
calidad educativa, desde el punto de vista humanistico, democratico y ético, la cual
esta orientada a la inclusion y equidad social dentro de las organizaciones educativas.

En este mismo orden de ideas, Narcia (2014) considera que, “la Comunicacion
efectiva en las organizaciones es de vital importancia, ya que si el mensaje o la
informacion que se transmite no es entendible, este puede causar una serie de

malinterpretaciones que pueden llevar a la empresa al fracaso” (p. 3). Por esta razon,



los elementos que intervienen en el proceso de la comunicacion, como lo son el
emisor o transmisor y el receptor, deben establecer claridad en el mensaje a transmitir
para evitar malos entendidos, es decir escuchar bien cuando el gerente esté dando
una informacién, poner en practica “la comunicacion efectiva” porque es una base
fundamental que debe tomar el lider de la institucion para evitar rumores entre los
trabajadores y hacer que estos realicen sus actividades de forma efectiva y eficaz. El
lider de cierto modo debe dejar que sus empleados den sus puntos de vista, para que
la comunicacion que se genere sea efectiva y a su vez juntos puedan resolver los

problemas que se formen dentro de la organizacion.

Por tal motivo, el gerente educativo debe estar preparado académica y
profesionalmente en el area donde se desempefia, de tal manera que su gestion
técnico-pedagodgica esté orientada al mejoramiento de las metas propuestas. La
inclinacion profesional viene determinada en gran medida por la motivacion y
aptitudes emocionales, para lograr una gestion de calidad es necesario que la persona
esté capacitada para solventar situaciones internas y externas que puedan afectar la
organizacién educativa, con el propoésito de resolver cualquier conflicto y poner en
practica las habilidades de una comunicacion efectiva, ya que sin una comunicacion

adecuada no puede existir un acuerdo.

Al respecto, Daft y Marcic (2010), sefialan que el conflicto “se refiere a la
interaccion antagonica en que una de las partes intenta bloquear las intenciones o
metas de otras” (p. 540). En tal sentido, el conflicto es parte de la vida de las personas
y en consecuencia de las organizaciones, es por ello que no se debe asumir como
malo o bueno, sino como una diferencia de opiniones e intereses, es importante
resaltar que el conflicto se presenta en las organizaciones educativas por distintas
razones, entre las cuales se destacan: la toma de decisiones, liderazgo y comunicacion

inadecuada.



En Venezuela, mediante estudios realizados, se sefiala que son muchos los
problemas que enfrenta la educacion debido a las deficiencias que presenta el gerente
educativo o lider dentro de las instituciones educativas, en cuanto a la transmision de
informacién de manera eficiente o eficaz, lo cual ha generado conflictos a nivel
organizacional. Por lo que se requiere, que el director sea un lider, creativo,
comunicativo, innovador, que integre las diversidades, que conjugue la comunicacion
eficaz y la habilidad para la resolucion de conflictos entre los miembros de la

organizacion hacia la calidad educativa.

En la actualidad, el personal directivo de las instituciones educativas esta en un
estado de incertidumbre para la resolucion de conflictos organizacionales, en tal
sentido el sistema educativo venezolano atiende més a dar 6rdenes o realizar
imposiciones, que a dialogar con su personal a cargo, escenario que actla de forma
negativa entre el personal directivo con su personal docente, administrativo y
personal de ambiente. Para ello, es necesario que el personal directivo contribuya a la
motivacidn, construccidon y creacion de circunstancias que superen el clima de

incertidumbre en el &mbito educativo.

Se observa asi, la relevancia de la resolucion de conflictos dentro de las
organizaciones educativas, ya que su cotidianidad, unida a los procesos de formacion
y adquisicién de conocimientos que alli tienen lugar, la interaccion entre el personal
directivo, docente, administrativo y obrero, implica una comunicaciéon efectiva
moderna que solvente los conflictos antes de que surjan. De hecho, comentan Dolan y

Martin (citados por Zayas, 2011), “manejo de conflictos como fuente de aprendizaje”
(p.11).

Por otra parte, dentro de las organizaciones escolares venezolanas, es comun
observar el afianzamiento de procesos novedosos para la resolucion de problemas,
pero es poco lo adelantado para potenciar la resolucién de conflictos, manejando las

problematicas antes de que aparezcan. Esta claro que es inevitable la aparicion de



diferencias, como elementos normales e inherentes a la raza humana; el conflicto
surge necesariamente en cualquier grupo humano, y es necesario dialogar, negociar y
aprender para su gestion y mediacion. Y es en este punto, donde un buen ejercicio del
lider se convierte en un eje de excepcion en la mediacion institucional y la resolucion
de conflictos, tomando como base el proyecto comun y un sustrato compartido, como
es la necesidad de progreso organizacional e individual, en la bdsqueda del

mejoramiento de las condiciones de convivencia (Schnitman, 2008).

Contextualizando este fendmeno a las instituciones escolares que desempefian
labores educativas en el estado Carabobo, mediante la observacion directa, se ha
encontrado que muchas de ellas adelantan esfuerzos preparando y actualizando su
personal, a través de cursos, talleres y charlas que les ayuden a mejorar su gestion
educativa y la resolucion de conflictos dentro de la propia organizacion. Sin embargo,
no dejan de existir debilidades en cuanto a la existencia de mecanismos para
enfrentarlos desde sus inicios, evitando que estos aparezcan y obstaculicen el correcto
desenvolvimiento de las actividades que dan vida a la institucion. Si a esto se le
adiciona la presencia de deficiencias en la comunicacion efectiva del personal

directivo, resulta una afectacion mucho mayor para los actores que alli laboran.

En funcidn de lo anterior, la E.T Simon Bolivar, ubicada en la Urb. Las Quintas
del Municipio de Naguanagua, en el estado Carabobo, no es ajena a esta realidad,
evidenciandose ciertas dificultades en el desenvolvimiento del personal docente,
administrativo y personal obrero, mediante la observacion directa, se presenta un
ambiente en desarmonia, con un personal que labora a disgusto, no reciben
informacion e instrucciones a tiempo y empleando canales inadecuados. Del mismo
modo, se nota ausencia de trabajo en equipo, la cual rifie contra el deber ser de toda

organizacion, entendiendo que el logro de metas institucionales es tarea de todos.

Existe deficiencia en la comunicacion, esta genera rumores, malos entendidos y

dificulta el trabajo diario en la institucién, lo cual se traduce en desmotivacion,



relaciones interpersonales deficientes e improvisacion, el directivo impone sus ideas,
toma decisiones sin consenso alguno y de manera unilateral, delega funciones
esenciales de su cargo en personal con pocas aptitudes comunicativas, muestra un

trato descortés con sus colegas y subordinados, entre otros aspectos.

Todo este comportamiento, va en contra de las nuevas corrientes de la gerencia
educativa, en donde se establece la necesidad evolutiva del liderazgo con base en la
comunicacion efectiva en las instituciones educativas, convirtiendose en una funcion
compartida en la organizacion, que depende de tres componentes bésicos: los
objetivos organizacionales, sus estructuras y su sistema relacional, Tomas(citado por
Lorenzo, 2008). No obstante, se trata de un aspecto personalisimo de cada escuela,

con un caracter concreto y especifico.

Desestimando lo anterior, puede observarse en el directivo, conductas de
amedrentamiento, desafiantes y amenazantes ante su personal docente, especialmente
en situaciones en las que manifiesta abiertamente que es la Unica persona que dirige y
manda en la institucion. Esta situacion se ha convertido en piedra de tranca para el
correcto desarrollo de las actividades escolares y procesos administrativos inherentes
a la institucion, por cuanto genera malestar, molestia, desconfianza, temor; tampoco
se ha contado con el apoyo de entes superiores, ni una adecuada supervision del
municipio escolar, ya que aun habiéndose efectuado numerosas denuncias en relacion
a los atropellos ocurridos, estos hacen caso omiso ante esta problematica, originando
asi una mayor inconformidad profesional. Se trata pues, de una organizacion con
estructura rigida, que coarta de manera agresiva el desempefio del personal e impide
el desarrollo de las capacidades, creatividad y aportes individuales para el

mejoramiento del plantel.

De acuerdo con la problematica planteada, se formulan las siguientes

interrogantes:



¢Cudl es el tipo de comunicacion que posee el gerente educativo y la incidencia en

la resolucion de conflictos en la Escuela Técnica Simén Bolivar?

¢De qué manera procede el gerente educativo en la resolucion de conflictos en la

Escuela Técnica Simén Bolivar?

¢Cudl es la relacidn existente entre la variables comunicacion efectiva y resolucion

de conflictos?

Objetivo General:

Determinar la incidencia de la comunicacion efectiva del gerente educativo en la

resolucion de conflictos en la E.T. Simdn Bolivar

Objetivos Especificos

Diagnosticar qué tipo de comunicacion posee el gerente educativo y su incidencia

en la resolucion de conflictos en la Escuela Técnica Simon Bolivar.

Describir las distintas formas que tiene el gerente educativo en la resolucion de
conflictos en la Escuela Técnica Simén Bolivar.

Indicar la relacion existente entre la variables comunicacion efectiva y resolucién

de conflictos.
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Justificacion

Las organizaciones escolares, deben mejorar constantemente y optimizar sus
procesos, para lo que se hace necesario un cambio en el estilo de liderazgo, que
permita a su personal desempefiarse de manera consona, innovar y obtener resultados
exitosos. Esto ademas implica, una gestion de conflictos prospectiva, de manera que
se disminuyan en gran medida la aparicion de dificultades entre los actores
organizacionales. No obstante, el cambio debe comenzar desde la punta de la
piramide, y en muchos casos, este cambio debe iniciarse desde el mismo directivo,
encargado de llevar a cabo esta labor; si no esta preparado para ello y no esta a gusto
con sus funciones, poco sera el camino adelantado para que la institucién funcione de
manera efectiva. Por tal razén, se hace importante determinar la importancia de la
articulacion que debe existir entre la comunicacion efectiva y la resolucion de

conflictos dentro de las organizaciones educacionales.

Desde el punto de vista psicoldgico, la unidn de estos elementos constituye una de
las mas poderosas herramientas para solventar los obstaculos que se presenten en
estas instituciones, todo esto enmarcado en un ambiente laboral idoneo, que permita
el alcance de las metas trazadas con actitudes positivas, integracion y participacion

activa del personal.

En virtud de lo anterior, se considera que el presente estudio serd de gran
importancia para el plantel, porque contribuira al crecimiento personal y profesional
de quienes alli hacen vida. De igual forma, aportard desde el punto de vista
pedagdgico, elementos para fortalecer y enriquecer las actividades de la institucion,
mejorando asi las funciones académicas y administrativas en la busqueda del

desempefio eficiente de todos los actores involucrados.

Asimismo presenta relevancia en el aspecto social debido a que, indudablemente

permitird identificar los elementos descriptivos en el desempefio de los docentes, de
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manera que se fomente la identidad, integracién, e interaccion dindmica de cada

individuo en la Escuela Técnica Simén Bolivar.

Bajo esta premisa el estudio podra aportar a otras instituciones educativas,
informacion relevante considerando los tdpicos en estudio, ademas de ofrecer
aspectos que serviran de base a futuros estudios sobre este tema y sucesivas

investigaciones dentro de la linea de investigacion procesos gerenciales.

De la misma manera, el presente estudio constituird un valioso aporte a la linea de
investigacion “Procesos Gerenciales”, adscrita al programa de Maestria en Gerencia
Avanzada en Educacion, por cuanto proveera valiosos insumos relacionados con la
comunicacion efectiva y la resolucion de conflictos dentro de instituciones educativas

en el estado Carabobo.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrollan los antecedentes de la investigacién, un conjunto de
aportes tedricos los cuales se encuentran en diversas fuentes documentales, se realiza

un marco legal y la operacionalizacién de variables que sustentan dicha investigacion.

Al respecto, Hernandez, Fernadndez y Bautista (2010), sefialan que el desarrollo del
marco tedrico “implica exponer y analizar las teorias, las conceptualizaciones, las
investigaciones previas y los antecedentes en general que se consideren validos para

el correcto encuadre del estudio”. (p.52).

Es importante sefialar, que uno de los aspectos basicos del marco teérico son los
antecedentes de la investigacion. Pérez (2013), sefiala que “los antecedentes, son
todos aquellos trabajos de investigacion que preceden al que se esta realizando, pero
que ademas guarda mucha relacion con los objetivos del estudio que se aborda” (p.1).
Los cuales estan constituidos por tesis de grado, conferencias y publicaciones, en este
aspecto se debe realizar el analisis critico de cada una de las investigaciones

presentadas.

Antecedentes de la investigacion:

En la bdsqueda de antecedentes de estudio, son pocos los trabajos que se
encontraron con relacién a las variables: Comunicacion efectiva del gerente educativo
y su incidencia resolucién de conflicto, sin embargo se realiz6 una revision de
investigaciones a objeto de someterlos como referencia y orientacion que sustenten

esta investigacion, entre los cuales se destacan los siguientes:



Antecedentes Internacionales:

Prieto (2014), en su trabajo titulado "La Comunicacion y el Fortalecimiento del Ethos
para la Solucion de Conflicto en la Institucion Educativa Top English S.A.A" ubicada
en Colombia, tuvo como objetivo formular una propuesta para fortalecer la
comunicacion como una estrategia formativa para la prevencion y solucion de
conflicto en la Institucion Educativa Top English S.A.S. La misma se fundamento en
las teorias de comunicacion, conflicto, liderazgo y motivacion. La investigacion fue
de tipo descriptiva con un disefio de campo. La muestra estuvo conformada por 31

personas, 16 del area administrativa y 15 del area académica.

En los resultados obtenidos se evidencio, que presentan situaciones conflictivas
los cuales perjudican de forma significativa el ambiente laboral a nivel general. Estos
conflictos se presentan de forma recurrente entre los docentes, administrativos los
cuales se origina por problemas de comunicacion (como la falta de comunicacion
verbal y no verbal, empleo de canales inadecuados), abuso de autoridad (ordenes

arbitrarias y competitividad).

Esta investigacion se considera relevante, ya que el autor destaca la importancia de
las variables relacionadas con el presente trabajo en estudio como son la
comunicacion y los conflictos, que se encuentra entre el personal docente y
administrativo, las cuales influyen en las relaciones interpersonales de una

organizacion educativa.

En este orden de ideas, Cabrera (2012), en su trabajo "Gestion Educativa en el
Fortalecimiento de la Comunicacion Interna en el Centro Educativo Novus de la
Ciudad de Guayaquil™ ubicada en el Ecuador, tuvo como objetivos generales;
establecer la incidencia que tiene la gestion educativa en el fortalecimiento de la
comunicacion interna para obtener una educacion de calidad, disefiar e implementar

una metodologia de orientacion de gestion educativa para docentes. La investigacion
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se baso en las teorias de gestion educativa, liderazgo, motivacion, conflicto y
comunicacion. La investigacion fue un proyecto factibles con un disefio de campo y

bibliogréafico.

En esta investigacion la poblacion la componen directivos, docentes y estudiantes
del Centro Educativo Novus de Guayaquil, para un total de 490, de los cuales se
tomo una muestra de 4 directivos, 36 docentes y 60 estudiantes para un total de 100
personas para la muestra. Los resultados obtenidos indican que se presenta fallas de
comunicacion interna en la gestién educativa, motivacion, liderazgo y toma de

decisiones entre los empleados educativos.

Este trabajo de investigacion se considera relevante, ya que analiza la
comunicacion interna de una organizacion educativa. Sin embargo, no establece una

relacion entre las variables comunicacion y conflicto.

Antecedentes Nacionales:

Primeramente, Ceballos (2013), en su trabajo titulado “Comunicacién Efectiva y
su Incidencia en el Clima Organizacional, en las Escuelas Basicas” tuvo como
proposito analizar la comunicacion efectiva en el desarrollo del clima organizacional
de la U.E. “Felipe Cecilio Tovar” ubicada en el Central Tacarigua del Municipio
Carlos Arvelo del Edo. Carabobo. La misma se fundamento en las teorias de
liderazgo, comunicacion, motivacion y clima organizacional. La investigacion
responde a una modalidad descriptiva con disefio de campo. La poblacién estuvo
conformada por un total de 19 sujetos muestrales. Los resultados obtenidos arrojaron
que el proceso de comunicacién no es optima entre los docentes y el personal
directivo no es clara lo cual conlleva a que el ambiente interno de las institucién no

sea la mas adecuada para la transmision de informacion, ideas y poca participacion

15



entre los que alli laboran, lo cual influye para que se desarrolle un clima

organizacional efectivo.

Este trabajo se considera relevante, ya que analiza la comunicacion efectiva en el
desarrollo del clima organizacional, en el cual se destaca que los directivos no
emplean una comunicacion efectiva hacia el personal docente lo cual influye de
manera significativa en el clima organizacional, Aunque esta investigacion no esté
relacionada directamente con la comunicacion efectiva y la resolucion de conflicto,
sirve de apoyo en el proceso de comunicacién que se deben de generar en toda
organizacion y las relaciones interpersonales las cuales constituyen una parte

fundamental en el origen de conflictos dentro de la institucion educativa.

En este mismo orden de ideas, De las Heras (2011), en su trabajo “Competencias
Comunicativas del Gerente Educativo para el Manejo de Conflictos en la Unidad
Educativa Olga Bayones De Rodriguez”, tuvo como objetivo determinar la
competencia comunicativa que posee el gerente educativo para el manejo de
conflictos en la unidad educativa “Olga Bayones de Rodriguez”. La misma se
fundamento en las teorias del comportamiento organizacional, motivacion, liderazgo,
conflicto y comunicacién. La investigacion fue de tipo descriptiva con un disefio de
campo. Dado que la muestra en esta investigacion fue relativamente pequefia, se tomé
en cuenta a la poblacion total de 42 docentes. Los resultados permitieron concluir
que el Gerente Educativo de la unidad educativa Olga Bayones de Rodriguez, posee
en términos generales, competencias comunicativas para el manejo de conflictos. No
obstante, deben mejorar la habilidad de escucha activa y desarrollar mayor empaética

con el personal.

Esta investigacion es de gran relevancia, ya que esta analiza la comunicacion en el
manejo de conflictos, en el cual dicha institucion existe un proceso de
retroalimentacion en el proceso de comunicacion lo cual favorece su integracion en el
manejo de conflictos, pero sin embargo el personal debe mejorar las relaciones entre

interpersonales en cuanto a la escucha activa para evitar los conflictos.
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Bases Teoricas:

De acuerdo con Arias (2006), las bases tedricas "implican un desarrollo amplio de
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado para

sustentar o explicar el problema planteado”. (p.107).

Por lo expresado anteriormente, a continuacion se desarrollardn las siguientes

conceptualizaciones relacionadas con las variables de estudio:

La Comunicacion:

La comunicacion en el proceso de integracion y participacion es de suma importancia
para los seres humanos, ya que es la interpretacion y expresion personal del mensaje
en toda actividad social, de alli su incidencia en lo individual y colectivo en la
organizacion escolar. Es importante sefialar, que la comunicacion es una herramienta
clave para las instituciones, fundamental para impulsar al gerente alcanzar altos
niveles de productividad y eficiencia en las organizaciones educativas. En este orden

de ideas, Drucker (citado por Ceballos 2013), sefiala que:

La comunicacién implica un proceso de trasmision y recepcion de
mensaje, cuyos contenidos inciden en los casos, en las tomas de
decisiones y las motivaciones laborales, por medio de ello se puede
controlar ~ los  comportamientos  organizacionales;  tales
comportamientos se orientan hacia el logro de las metas,
fomentando en un trabajo cooperativo. (p.265).
Por lo antes sefialado, se puede decir que la comunicacion es la base fundamental
en el proceso gerencial de toda institucion, ya que gracias a esta se genera de forma

eficaz la interaccion entre el personal que labora en la organizacién educativa.

Para Robbins y Coulter (2010), la comunicacion es "la transferencia y la

comprension de significados™(p.315). La comunicacion se da con el fin de desarrollar
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una mejor comprension o capacidad de formar frases gramaticales en la transmision
de ideas y sentimientos, para el entendimiento entre los individuos, el cual incluye

una reaccion y accion.

De acuerdo con Dafty Marcic (2010), la comunicacién " es el proceso por el cual
se intercambian y entiende la informacion entre dos o mas personas, por lo general

con la intencidn de motivar o influir en el comportamiento™ (p.484).

La comunicacién en toda organizacion alcanza multiples interacciones que van
desde las conversaciones informales hasta las informaciones mas complejas.
Mediante la comunicacion que se realiza entre los individuos se comparten ideas,
vivencias, experiencias, los cuales contribuyen al progreso cultural de las distintas
comunidades y la sociedad en general. Este proceso de comunicacion es fundamental
en todas las organizaciones educativas, ya que a través de éste se dan las relaciones
interpersonales entre el personal directivo, docente, administrativo y personal de

ambiente dentro de la institucion.

Competencias de la Comunicacion del Gerente Educativo:

En las competencias de la comunicacion efectiva del gerente educativo se
encuentran las habilidades, los conocimientos y las capacidades primordiales que
permitirdn al gerente educativo ser efectivo para:

e Latransmision de informacion o ideas.

e Facilitar la retroalimentacion constructiva entre su personal.

e Escuchar activa, el cual consiste en la integracion de la informacion con las

emociones y llegar a entendimientos compartidos.

e Empatia, es la habilidad de comprender las emociones de otras personas.

e Saber interpretar la comunicacion no verbal, exponiendo ideas y emociones a

otros.

18



Participar con efectividad y eficiencia en la comunicacion escrita, en cuanto a
la habilidad y capacidad de realizar informes, cartas, memorandos, enviar

correos, transmitir cualquier tipo de informacion.

Proceso y Elementos de la Comunicacion:

Los elementos indispensables en todo proceso comunicativo son: el emisor,

mensaje, el codigo, receptor, codificacion, canal, descodificacion y realimentacion.

El emisor: es cualquier persona, interna o externa a la organizacion o
institucion, que desee transmitir una informacion o idea, es decir , que es la
fuente que da origen a la comunicacion.

El mensaje: es la informacion que se desea transmitir, es decir, es lo que se
comunicaré a la otra persona.

El cédigo: es la forma en que se codificara o descifrara el mensaje, mediante
las habilidades de hablar, escribir, escuchar y razonar lo que se esta
comunicando.

El receptor: es la persona a quien se le expresa el mensaje por parte del
emisor. en una organizacion o institucion pueden ser varios los receptores,
dependerd a que numero de personas que va dirigida la informacién o
mensaje.

La codificacion: es la forma como se va a transmitir el mensaje a la otra
parte, a través del cual el mensaje llega a convertirse en la manera mas acorde
para la transmision. Cabe destacar, que el canal o el medio de transmision
establecera la forma de la comunicacién, la cual puede ser oral o escrita.

El canal: es el medio de comunicacion a través del cual viaja el mensaje. En
toda institucién u organizacién es importante seleccionar el medio mas
apropiado para la transmision del mensaje, del escenario que se requiera para

el mejor entendimiento del mismo. Cabe destacar que el canal puede ser un
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trozo de papel, un medio de comunicacion como la radio, la television, puede
ser una direccion de correo electronico o memorandum.

e La decodificacion: es el proceso en el que se interpreta el mensaje. Donde el
receptor recibe el contenido del mensaje e interioriza la informacion.

e La retroalimentacion: consiste en el proceso final de la comunicacién, en
este paso se transmite al emisor que la informacion se entiende por el
receptor. Donde el receptor da una respuesta de forma adecuada al proceso de
comunicacion, utilizado el canal conveniente para dar respuesta al mensaje

recibido.

LA COMUNICACION

Mensaje

Codificacion Descodificacidon

EMISOR Canal RECEPTOR

Habilidades comunicativas:

Comunicacion Oral:

Este tipo de comunicacion comprende didlogo entre personas, discursos,
discusiones en grupos formales frente a frente, conversaciones via telefonica,
discusiones informales y los rumores. La ventaja principal de la comunicacion oral es
su posibilidad de ser bidireccional. En este orden de ideas, Bateman y Snell (2009)

sefiala que:
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“En la en comunicacion oral, pueden hacerse y contestarse
preguntas, que la retroalimentacién en inmediata y directa; de que el
receptor puede percibir la sinceridad (o falta de sinceridad) del
emisor, y de que es mas persuasiva. Sin embrago, la comunicacién
oral también tiene ciertas desventajas; pueden llevar a
declaraciones espontaneas e irreflexivas (lamentables), y no queda
un registro permanente de ella” (p. 542).

Es por ello, que una retroalimentacién rapida permite al emisor detectar la

inseguridad y corregirla. Su principal inconveniente es el potencial de distorsion, en

especial si el mensaje debe pasar por diversos canales personales, serd mayor la

probabilidad de distorsion. Es por ello que el gerente educativo debe transmitir

mensajes claros y precisos para evitar malos entendidos o conflictos dentro de las

organizaciones.

Se deben tener en cuenta algunas consideraciones que pueden interrumpir el

proceso de la comunicacion oral, entre ellas se encuentran:

Asintonia del lenguaje: es la dificultad que se tiene para sintonizarnos en una
misma forma de lenguaje con otros oyentes. Por lo que en las labores
administrativas del gerente educativo muchas veces tiene que cambiar el estilo
del lenguaje para comunicarse con el personal a su cargo, es por ello que en
muchas ocasiones pareciera que el lenguaje que utiliza el directivo fuera muy
sencillo o muy complicado.

Subjetividad: cuando se estd hablando o transmitiendo alguna informacion
hay que considerar que no siempre se tiene una verdad absoluta, lo cual se
pudiera considerar un minimo nivel de objetividad en lo que se comunica.
Expresar con palabras y acciones que se estd abierto a las opiniones de los
demas y examinar lo que se tenga que acomodar con objetividad.

Verborrea: es hablar demasiado o en un momento que no es oportuno, es tan
perjudicial como el no hablar lo suficiente, en ocasiones hablar

incesantemente para dar comentarios espontaneos cuando lo mas conveniente
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en algunas circunstancias es quedarse callado, se puede decir que, es una
orientacion a ser impulsivo lo que muchas veces constituye un obstaculo en el
proceso de la comunicacion.

e Dispersion: es transmitir informacion que no esta relacionada con el tema que
se esta hablando o se esta discutiendo, en ocasiones se pierde el tema central

del cual se habla, las ideas o informacidon de lo que se queria comunicar.

En estas barreras que se pueden presentar en la comunicacion oral, el gerente

educativo puede emplear lo siguiente:

e Preparar un discurso siempre que sea posible: permite preparar las ideas de
forma organizada, al escribir lo que se va a comunicar para tener en cuenta las
ideas centrales de lo que se quiere expresar. Conocer con base la tematica de
la que se va a conversar favorecen a las ideas que se quieran comunicar con
coherencia.

e Tener en cuenta las caracteristicas de las personas a quienes se dirigen: a
la hora de preparar el discurso es importante tener en cuenta a las personas a
las cuales se dirige, como lo son la edad, la jerarquia, la preparacion e
intereses, los cuales ayudaran al gerente educativo a comunicarse con un
mensaje de forma adecuada.

e Buscar un objetivo claro al hablar: consiste en tener en cuenta el proposito
del discurso al momento de su presentacion e ideas precisas para que la
comunicacion sea efectiva.

e Utilizar un lenguaje accesible y atractivo para nuestra audiencia, claro y
preciso a la vez: a la hora de establecer el proceso de comunicacion se debe
ser ameno, darse a comprender, ser directos y concretos con el mensaje que se
desea transmitir.

e Vocalizar correctamente: consiste en hablar demasiado rapido o lento, se
puede distorsionar las palabras impidiendo que se entienda lo que se desea

transmitir.
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Usar cualquier apoyo posible: consiste en apoyarse con medios tecnolégicos
los cuales pueden ser visuales o audiovisuales utilizados adecuadamente para

la mejor comprensién del objetivo que se quiere lograr.

Comunicacion no verbal:

Para a Robbins y Coulter (2010), los tipos de comunicacién no verbal son el lenguaje

corporal y la entonacion verbal, de acuerdo a ello se tiene que:

El lenguaje corporal: es aquel donde se incluyen los gestos, expresiones
faciales y otros tipos de movimientos corporales que expresan un determinado
significado, como lo son el movimiento de las manos y otras expresiones
faciales, donde también se pueden comunicar mediante las emociones o
temperamentos de alegria, timidez, arrogancia, el miedo, la arrogancia entre
otros.

Entonacion verbal: consiste en el tono vocal que utiliza el individuo para
transmitir un mensaje, donde un tono de voz suave puede transmitir
tranquilidad y expresar interés, mientras que un tono de voz fuerte puede

transmitir muchas ideas.

Por otra parte, Bateman y Snell (2009), plantea que la comunicacion no verbal se

caracteriza por ser:

Reafirmaciones visuales: es cuando los individuos a la hora de comunicarse
utilizan imagenes, gréaficas, tablas y diapositivas.

Gestos: consiste en utilizar mas gestos faciales y manuales apropiados para
hacer énfasis en el significado de las palabras.

Pausas: realizar muchas pausas al momento de comunicarse con frecuencia.
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e Sintesis: entregar resumenes escritos de explicaciones o comunicaciones

verbales.

Cabe decir que, en cada comunicacion verbal también implica un mensaje no
verbal que no puede menospreciarse, ya que tal vez el componente no verbal lleve al
mayor significado en el proceso de comunicacion. Casi siempre la comunicacion no
verbal se da por expresiones faciales y las distintas posiciones fisicas, es importante
sefialar que casi siempre la comunicacion oral va acompafiada de la no verbal, cuando
las dos van acordes estan actuan reforzando una a la otra, pero cuando los indicativos
no verbales son inconsistentes con el mensaje oral, el receptor se confunde y la

claridad de éste disminuye.

Comunicacion escrita:

Bateman ySnell (2009), sefiala que la comunicacion escrita se da mediante, "los
correos electrénicos, memos, cartas, reportes, archivos de computadora y otros

documentos” (p.542).

Este autor plantea, que una de las ventajas de la comunicacion escrita es que se
puede revisar en varias oportunidades y su informacién puede ser analizada con mas
detenimiento, dicho mensaje siempre va a permanecer igual, asi lo lean varias
personas. La desventaja es que al emisor no le constara que el mensaje seré leido, que
en muchas ocasiones no se da una retroalimentacion inmediata, que el mensaje que se
estd transmitiendo deberia contener la informacion detallada y suficiente para evitar

las dudas.
Al mismo tiempo, la comunicacion escrita algunas veces es compleja o extensa,
pueden ser importantes, tener un registro tangible y verificable, ya que al poner algo

por escrito obliga a una persona a pensar con mayor cuidado lo que quiere transmitir,
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solo permite una unidireccionalidad paralela. Asi mismo, Snell sefiala que, "el acto de
escribir puede ser una poderosa ayuda para el pensamiento, porque en €l se tiene que
pensar lo que realmente se quiere decir y la logica que estd detrds de su mensaje”
(p.548).

En el mismo orden de ideas, Daft y Marcic (2010), sefialan que todo gerente debe
tener habilidades para la redaccién, cuidado con la ortografia y que se exprese de
manera clara en los mensajes. Por esta razon, estos autores dan una serie de
recomendaciones para que la comunicacion escrita sea efectiva y con eficacia, entre

las cuales se encuentra:

e Escribir con claridad mas que de forma impresionante: consiste en no
utilizar un lenguaje coloquial, presumido o recargado. El objetivo principal de
una buena escritura es ser comprendido, firme y claro en la redaccion del
mensaje.

e Respetar al lector: el tiempo del lector no debe ser desperdiciado con
memorandums o correos electronicos confusos los cuales se deban leer varias
Veces para su comprension.

e Conozca el punto y vaya a él: se debe conocer el punto central de lo que se
desea transmitir y escribirlo de forma eficaz.

e Obtener una segunda opinion: se le debe pedir a otra persona que se
considere competente o preparada en la redaccién y escritura para que lo lea o

chequee el mensaje antes de enviarlo.

Escucha activa:

Es uno de los principales procesos de la comunicacion es el saber escuchar, ya que
una de las fallas de la comunicacion que se presenta hoy en dia es que gran parte de

los individuos no saben escuchar a las demas personas. El escuchar exige de un
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esfuerzo mayor al que se realiza a la hora de hablar, ya que se tiene que interpretar lo

que se oye, es decir que la escucha activa significa entender , comprender, darle

sentido a lo que se esta oyendo o lo que se esta hablando. Por otro lado, Bateman y
Snell (2009), sefiala que:

“La escucha activa se refiere a la habilidad de escuchar no sélo lo
que la persona estd expresando directamente, sino también los
sentimientos, ideas 0 pensamientos que subyacen a lo que se esta
diciendo. Para llegar a entender a alguien se precisa asimismo cierta
empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona™
(p.553).

Elementos que facilitan al gerente educativo la escucha activa:

La disposicion psicologica: la cual consiste en prepararse interiormente al
momento de escuchar.

Observar al otro: interpretar el mensaje que se esta transmitiendo.

Expresar al otro que le escuchas: utilizando palabras como; ya veo, umm,

entre otras.

Elementos que el gerente educativo debe evitar en la escucha activa:

Entre ellos se encuentran:

No distraerse, ya que disminuye la continuidad del mensaje y la atencion es
decaida.

No interrumpir al que habla.

No juzgar.

No ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

No contar tu historia cuando el otro necesita hablarte.

No contar argumentos.
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e Evitar el sindrome del experto, el cual consiste en dar la respuesta a la otra

persona antes de que la otra persona haya terminado.

Escucha Empatia:

Es importante sefialar el significado de empatia, el término del inglés Empathy, en
aleman Eintihung, el cual consiste en: sentir adentrandose en el otro o

compenetrarse.

La empatia, puede comprenderse como una de las habilidades primordiales de las
relaciones interpersonales del gerente educativo, ya que gran parte de su tiempo debe
dedicarse a escuchar, entender y dar respuestas a los sentimientos de otras personas
asi no se le sean expresados verbalmente, cabe sefialar a Robbins y Coulter (2010)
los cuales expresan que "la empatia, facilita la comprension del contenido real de un

mensaje” (p. 322).

En el mismo orden de ideas, Goleman y Chermiss (2005), consideran que la
empatia es "la habilidad para sentir y palpar la necesidades de otros y la propia
organizacion, unida a la apertura para servir y cubrir las inquietudes de quienes lo
rodean™ (p.102). De acuerdo con esta cita, podria decirse que es la habilidad para
comprender las emociones de los individuos por canales no verbales entre los cuales

se destacan: el tono de voz, las expresiones faciales y los movimientos.

Segun Koontz y Weihrich (2003), la empatia “es la capacidad de comprender los
sentimientos de los demads y de manejar los aspectos emocionales de la
comunicacion” (p.387). Por otro lado, el gerente educativo puede contribuir a la
armonia y a las relaciones interpersonales de los docentes que laboran en la

organizacion beneficiando las capacidades de integracion del personal, utilizando
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mensajes comunicativos de forma eficiente que se vincule adecuadamente con los

sentimientos de forma natural y espontanea.

La escucha empética, se considera la habilidad de alto nivel donde hay una
intencion sincera de comprender al interlocutor, para Covey (2005):

"la escucha empatica es escuchar de verdad, trascender su propia
autobiografia, salir fuera de su propio marco de referencia, de sus
valores, de su propia historia y tendencias de juicio y sumergirse
profundamente en el marco referencial o punto de vista de otras
personas” (p.217).

De acuerdo con lo antes mencionado, la escucha empética es escuchar
interiormente el mensaje que te estan transmitiendo desde la razon y la emocion, para
que el gerente educativo pueda desarrollar una comunicacion efectiva, se presentan

algunas destrezas para desarrollar una escucha empatica:

Observar la posicién corporal cuando se escucha (si es relajada o
desinteresada).

Analizar como son tus sentimientos cuando escuchas (interés, conexién o

atencion).

Qué intuyes (cudles son tus percepciones y emociones en el dialogo).

Obtener datos precisos para que el proceso de comunicacion sea efectiva y

asertiva.

Retroalimentacion Constructiva:

Hellrielgel y Slocun (2009), sefialan que la retroalimentacion constructiva, "es

cuando las personas proporcionan una retroalimentacion comparten con otros lo que

piensan y sienten respeto por ellos” (p.328). En las organizaciones educativas se da
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cuando se constituye un proceso de comunicacion a traves de dialogo, mediante la
retroalimentacion se transmite una respuesta del receptor al emisor, apoyandose en el
mensaje recibido de manera eficiente y se alimenta la conversacion dentro del

proceso de comunicacion.

Es importante sefialar, que la retroalimentacion es una de las habilidades mas
significativas en el proceso de la comunicacion, en el cual se tiene el poder de
cambiar la conducta de una persona, haciendo que ésta desarrolle nuevas habilidades

que puedan modificar sus comportamientos, ante determinadas situaciones.

La retroalimentacidn constructiva en las organizaciones educativas es eficaz; si
esta se emplea adecuadamente, reduce el comportamiento erroneo o desviado
generando un comportamiento deseado y por medio de esta retroalimentacion se
mejora la participacion y entusiasmo en realizar las actividades o eventos de la

institucion.

Principios de la retroalimentacion constructiva que propician el dialogo, entre los

cuales se destacan:

e Se basa en la confianza entre el emisor y el receptor.

e Es mas especifica que general, es decir, que utiliza ejemplos claros y
recientes.

e Se suministra en el instante que el receptor estd listo para aceptarla. Si la
persona estd molesta, alterada o a la defensiva es poco probable que sea el
momento adecuado para plantear algunas situaciones.

e Se puede dar el caso, en que el emisor solicite al receptor que diga con sus
propias palabras la retroalimentacion para verificar si coincide con el mensaje

original.
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De acuerdo con lo mencionado anteriormente, el gerente educativo mediante el

uso de una retroalimentacion constructiva y sus principios, conseguira que el personal

de su organizacion obtenga un mejor desempefio y desarrollo en sus actividades, en el

cual el gerente debe evitar las criticas de manera publica y las palabras hirientes,

logrando un mejor desempefio a nivel gerencial en la institucion.

Funciones de la Comunicacion:

Siguiendo a Robbins y Coulter (2010), las principales funciones de la comunicacion

dentro de las organizaciones o grupos, se pueden resumir en: el control, la

motivacidn, las expresiones emocionales y la informacion. Cabe resalar, que ninguna

de ellas puede verse con mayor grado de importancia sobre la otra, ya que todas

cumplen el mismo rol significativo dentro del proceso de comunicacion en cualquier

organizacion.

El control: La comunicacion actia para controlar el comportamiento de los
miembros, ya sea ésta de origen formal o informal. En las organizaciones se
tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales en las cuales la
comunicacion se desempefia con una funcion de control bajo determinadas
circunstancias.

La motivacion: la comunicacion fomenta la motivacion al explicar a sus
miembros lo que se debe hacer, felicitarlos cuando estdn desarrollando bien
sus actividades laborales y decirles lo que pueden hacer para mejorar su
desempefio cuando estos no estén rindiendo en sus acciones. Al establecer
objetivos dentro de las organizaciones, la retroalimentacion es fundamental
para el logro y avance de las metas, con el esfuerzo de cada individuo
estimulando la motivacion a través de la comunicacion.

Expresion emocional: la cual proporciona un escape, ya que para muchos el

lugar de trabajo es una fuente fundamental de integracion social, donde los
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individuos a través de la comunicacion, pueden expresar y manifestar sus
frustraciones y sus sentimientos de satisfaccion. Es importante sefialar, que la
comunicacion, puede facilitar o crear un clima laboral donde se logre la
satisfaccion, seguridad y cooperacion de los trabajadores, siempre y cuando la
direccion tenga en cuenta las preocupaciones, aptitudes y necesidades del
personal, la comunicacion sera de una ayuda valiosa, mejorando la moral de
los trabajadores y a sus vez obtener mayor productividad.

e Informacion: proporcionar informacion para que los individuos y grupos
puedan tomar decisiones, evaluando opciones o alternativas. En este orden de

ideas Aquino, Vola, Arecco y Aquino (2010) sefialan que:

" Es importante analizar qué cantidad de informacion se dara al
trabajador, ya que cada uno cuenta con un grado de madurez,
antigliedad en el puesto, inteligencia y aptitudes distintas; lo que
para un trabajador es imprescindible conocer, para otros puede ser
desalentador, desmotivante, porque tal vez necesite un grado de
independencia mayor"(p.46).

Canales formales de la comunicacion:

Para Daft y Marcic (2010), los canales de la comunicacién formal "son los que
fluyen dentro de la cadena de mando o dentro de las responsabilidades de las tareas

definidas por la organizacion” (p.495).

La considerada comunicacion formal en las organizaciones tiene direccionalidad, lo
cual indica la relevancia o intencionalidad de la misma y se ha clasificado en:

e Comunicacion descendente.

e Comunicacion ascendente.

e Comunicacion horizontal.
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Comunicacion descendente:

Para Bateman y Snell (2009) sefiala que la comunicacion descendente:

"es el flujo de informacion de los niveles superiores a los inferiores
en la jerarquia de la organizacién. La comunicacién descendente
que brinda informacion relevante mejora la identificacion del
empleado con la compafiia, las actitudes solidarias y las decisiones
consistentes con los objetivos de la organizacion™ (p. 555)

Las formas mas utilizadas para desarrollar la comunicacion descendente son: cartas
personalizadas, circulares, tablén de anuncios, manual de acogida, conferencia y
comunicaciones no verbales, reuniones de directivos con sus colaboradores, carteles,

correos electronicos, materiales en pizarrones.

Segun Daft y Marcic (2010) la comunicacion descendente "se refiere a los
mensajes y a la informacion enviada de la alta gerencia hacia los subordinados en una

direccién descendente” (p.495). Estos mensajes se agrupan de la siguiente manera:

e Implementacion de metas y estrategias: informar acerca de los nuevos
objetivos y estrategias en la organizacion.

o Instrucciones y justificacion del trabajo: explican como se realizard una
actividad especifica y cual es su finalidad en la organizacion.

e Practicas y procedimientos: se definen mediante las politicas de la
organizacion, reglas o reglamentos.

¢ Retroalimentacion del desempeifio: se da mediante la evaluacion del
desempefio de los departamentos o coordinaciones.

e Adoctrinamiento: son mensajes que van con la intencion de motivar a los

individuos para alcanzar la mision y los valores culturales de la organizacion.
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Comunicacion ascendente:

De acuerdo Bateman y Snell (2009) la comunicacion ascendente es " la
informacién que fluye de los niveles inferiores a los superiores en la jerarquia de la
organizacion™ (p. 558). Este autor sefiala, que la comunicacion ascendente es de gran

importancia por diversas razones, entre las cuales se destacan:

e Los administradores o gerentes se enteran de lo que esta ocurriendo, y se
obtiene informacion del trabajo, logros y las ideas de los subordinados.

e Los empleados obtienen la oportunidad de comunicarse en forma ascendente,
logran un sentido de participacién en la organizacion y mejora el &nimo.

e La comunicacién ascendente efectiva facilita la comunicacién descendente.

Para Daft y Marcic (2010), la comunicacion ascendente se refiere a "mensajes que
fluyen de los niveles méas bajos a los mas altos en la jerarquia de la organizacion” (p.

497). Los cuales plantean cinco tipos de informacion ascendente:

e Problemas y excepciones: estos mensajes explican serios problemas vy
excepciones a un desempefio rutinario, para hacer que los altos directores
estén al tanto de las dificultades.

e Sugerencias de mejora: son ideas que se expresan a traves de mensajes para
mejorar la eficiencia y obtener un desempefio de calidad.

e Informes sobre el desempeiio: Son mensajes continuos que se envian a los
superiores de tal manera que estén al tanto del desempefio de cada individuo o
departamento dentro de una organizacion.

e Molestias y disputas: son mensajes que estan relacionados con el

rendimiento sobre inversiones u otros asuntos de interés para los directivos.
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Comunicacion horizontal:

Bateman y Snell (2009), sefiala que la comunicacién horizontal "ocurre entre
gente que se encuentra en el mismo equipo de trabajo o en diferentes departamentos™
(p.560). Para este autor la comunicacion horizontal tiene diversas funciones, entre las

cuales se destaca:

e Permite compartir informacidn, asi como coordinar y resolver problemas.
e Ayudar a resolver conflictos.

e Permite la interaccion, brinda apoyo social y emocional a la gente.

Es importante sefialar que todos estos factores benefician al personal de las
organizaciones educativas, ya que contribuyen al animo y a la efectividad dentro de la

institucion.

En este mismo orden de ideas, Daft y Marcic (2010), expresan que la
comunicacion horizontal "es el intercambio lateral o diagonal de mensajes entre
colegas o comparfieros de trabajo™ (p. 498). Segun estos autores, en la comunicacion

horizontal se da tres categorias:

e Solucion de problemas interdepartamentales: son aquellos mensajes que se
dan entre los miembros del mismo departamento o coordinacién, los cuales se
refieren a un logro de metas o tareas.

e Coordinacion interdepartamental: mensajes interdepartamentales que
proporcionan informacion de proyectos o tareas comunes.

e Cambiar las iniciativas y las mejoras: son aquellos mensajespara dar
informacion entre equipos o coordinaciones que pueden ayudar a la

organizacion.
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Comunicacion efectiva:

ParaBateman ySnell (2009), "es el componente fundamental de la efectividad

administrativa y un correcto desempefio en el trabajo™ (p.536).

Por ello, en las organizaciones educativas, el acto comunicativo es de vital
importancia, ya que es donde el director se relaciona con todo el personal de la
institucion, el mensaje que se transmite debe ser de forma clara y ser comprendido
por el receptor para mantener el respeto y la armonia dentro de la institucion, si no
existe un proceso de comunicacion no podria haber interaccion o integracion, lo cual
constituye la base fundamental para asumir con éxito la gerencia o administracién de

una organizacion.

Para que este proceso se de forma correcta o exista una comunicacion eficaz, el
mensaje debe tener una consistencia en el contenido y una vinculacion de la
informacidn, es decir, una sintonia de intereses entre las partes, en los diferentes

contextos sociales. Al respecto, Narcia (2014), sefiala que:

"La comunicacion efectiva, es una base fundamental que debe
tomar el lider de la empresa para motivar a los empleados para que
realicen sus actividades de forma efectiva y eficaz, pero sin lugar a
dudas el lider de cierto modo debe dejar que sus subordinados den
sus puntos de vista para que la comunicacién que se genere sea
efectiva y a su vez juntos puedan resolver los problemas que se
formen dentro de la organizacion” (p. 1).

Por lo antes expuesto, la comunicacion efectiva se origina cuando las habilidades
comunicativas se basan en relaciones sélidas y de confianza, las cuales facilitan el
intercambio de informacidn, estimulan la participacion y motivacién para fortalecer el

compromiso organizacional dentro de las instituciones educativas.

35



Es importante sefialar, que la comunicacion efectiva propicia el trabajo en equipo, ya
que sin una comunicacion adecuada no hay trabajo grupal, lo cual dificulta el

liderazgo y las relaciones humanas dentro de cualquier organizacion.

Para que la gestion gerencial se genere de manera exitosa en el proceso de la

comunicacion efectiva, es necesario tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Claridad en el mensaje: El lenguaje que utilizara en la transmision del
mensaje debe ser claro, con la finalidad de que el emisor sea entendido y
comprendido por el receptor.

e Unificacion de criterios: la comunicacion debe servir como lazo de
integracion, para lograr un clima de colaboracion entre el personal de la
organizacion necesarias para alcanzar las metas propuestas.

e Oportuna retroalimentacion: es la fase mas importante del proceso
comunicativo, de ello dependera la oportunidad de optimizar y perfeccionar
los canales de comunicacion en la transmision del mensaje.

e Dialogo: es el proceso de comunicacion grupal, en el que se intercambian
ideas u opiniones, hay un entendimiento y se comparten visiones diferentes de

un tema determinado.
Es importante sefialar, que una organizacion educativa tendra un mejor desempefio
gerencial si aplica estas recomendaciones, mejorando los procesos comunicativos en
la institucion.
Importancia de la Comunicacion Efectiva:
Es importante para los gerentes educativos por dos motivos primordiales, los

cuales son:
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1. La comunicacion es el proceso mediante el cual se dan las funciones
gerenciales como lo son: la organizacion, la planeacion, el control y la
direccion.

2. La comunicacién permite que los gerentes educativos desarrollen
competencias y actividades de forma efectiva para cumplir con las metas de la

organizacion.

En este sentido, comunicacién efectiva permite que los gerentes educativos
puedan efectuar sus funciones gerenciales con tan solo interactuar y comunicandose
con los demas, asi como también llevar a cabo las actividades en su trabajo de una
manera exitosa sin tener ningun tipo de conflicto con sus docentes, ya que las

relaciones del director con todo su personal deben ser precisas y motivadoras.

El gerente educativo, debe comunicar la planeacion que se tenga como objetivo
en la institucién, es decir, los planes tienen que ser comunicados para que se puedan

cumplir las metas esperadas.

Barreras de la comunicacion efectiva:

Existen varias barreras de la comunicacion, que ain cuando el emisor y el receptor
pongan de su parte para lograr una comunicacion eficiente, se generan interferencias
limitando la comprension del mensaje, quizas por causas ambientales externas que

impiden el proceso comunicativo eficaz.
Algunas de las barreras interpersonales de la comunicacién son:
e Percepciones: esta barrera mental se encuentra en el receptor y consiste en
captar solo aquello que se quiere o solo lo que conviene al receptor. Los

receptores ven o escuchan selectivamente y también proyectan sus intereses y
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expectativas a través de esta seleccion que hacen cuando decodifican la
comunicacion, interpretando los mensajes a su manera, es decir, que
interpretan lo que ven y creen que es la realidad.

¢ Emociones: se relaciona con el estado de &nimo tanto del que emite, como del
que recibe el mensaje (las emociones afectan el tono de voz, los movimientos
y la gesticulacién). Si la persona esta confusa por sus emociones, €s mejor
esperar a que se tranquilice y comunicarse con ella en un momento mas
adecuado y oportuno.

e Eleccion del medio o canal equivocado: enviar un mensaje o comunicacion
puede generar un problema. Cuando el mensaje es emocional, es mejor
transmitirlo cara a cara, que de forma escrita, ya que carece de una
retroalimentacioninmediata.

e Semantica: son las que se relacionan con el significado de las palabras que
tiene varios significados. Es importante tener en cuenta, los simbolos con los
cuales nos comunicamos, ya que un mismo simbolo tiene distintos
significados, la interpretacion que se pueda elegir sea erréneo o simplemente
diferente al que eligio el emisor, el cual modifica el contexto del mensaje.

e Seiiales inconscientes: se genera cuando en las comunicaciones verbales y no
verbales confunden al receptor, ya que si la expresion facial de una persona no
refleja sus palabras, la comunicacion tendra ruido e incertidumbre. El tono de
voz y el lenguaje corporal deben ser consistentes con las palabras y las

acciones no deben contradecir las palabras.

Es de gran importancia, que el gerente educativo, tome en cuenta las barreras
comunicativas, para que cumpla de manera eficiente sus funciones administrativas y

obtenga las metas esperadas en la organizacion.
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Conflicto:

La palabra conflicto, proviene del latin conflictus, que significa "choque" o

"colision”. Para Porret (2014), el conflicto es

"aquella situacibn o momentos en que varios miembros de la
organizacion mantienen posiciones o criterios contrarios entre si de
tal manera que, si no se canaliza de la manera mas adecuada, podra
dar un resuelto indeseable en la eficacia y efectividad de la
actividad organizacional™(p. 487)

Segun Daft y Marcic (2010) el conflicto "se refiere a una interaccion antagénica

en la que una parte intenta bloquear las intenciones o metas de otra™ (p.540).

Para Bateman y Snell (2009) el conflicto se refiere a "enfrentar presiones
provenientes de diferentes fuentes; puede ocurrir a nivel psicolégico y entre
individuos o grupos” (p. 91). Este autor, considera que el conflicto ocurre en dos

niveles:

1. Las tomas individuales de decisiones, enfrentan un conflicto psicolédgico
cuando diferentes opciones son atractivas o cuando ninguna lo es. Ejemplo:
cuando un director tiene que decidir entre tres candidatos para un solo puesto
de trabajo, y escoger a uno significa rechazar a los otros.

2. Los conflictos nacen entre las personas, cuando enfrentan posiciones

contrarias ante determinadas situaciones.

Para Luthans (2008), el conflicto genera tension y estrés laboral, “surge por el
aumento de la responsabilidad, presiones de tiempo y tareas; produciendo un efecto
negativo en la motivacion, bajo desempefio y deferencias entre los miembros de una

organizacion™ (p.243)
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De acuerdo con estos autores, el conflicto es inevitable en las organizaciones, ya
que los individuos estdn en constante relaciones interpersonales donde surgen
diferencias entre las partes, generando estrés, poca motivacion y ineficiencia en el

desempefio laboral.

Manejo de conflicto:

Debe ser una de las principales habilidades del gerente educativo o cualquier
directivo, en su trabajo como lider de una institucion. Las situaciones problematicas
deben evitarse en las organizaciones, ya que son muchos los factores que crean
conflictos destructivos como: las diferencia entre las metas, competencia entre los
grupos puede ser nocivo y destructivo, generando retraso en las decisiones, afectando

relaciones interpersonales, dar imagen negativa o llegar a destruirla la institucion.

Es importante sefialar, que el gerente educativo debera controlar las situaciones
conflictivas, revisando los canales establecidos para resolver las distintas situaciones
problematicas que se le presente en la organizacion generando una integracion entre

las partes involucradas.

Segun Fernandez (2013), "el conflicto debe ser manejado por el personal directivo
para poder solventar las desavenencias que se originan por medio de la confrontacion
de ideas" (p. 34).

Es por ello, que los directivos de las instituciones educativas deben poseer ciertas
habilidades para manejar adecuadamente las situaciones en conflicto que se presentan
dentro de la organizacion, propiciando el dialogo y una comunicacion efectiva para
llegar a un entendimiento entre el personal, ofreciendo distintas oportunidades o

generar del conflicto algo constructivo para la institucion.
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En este orden de ideas, Hellriegel y Slocum (2009) manifiestan que :

"la facilidad o efectividad con la que se pueda manejar el conflicto
dependerad de varios factores, como el nivel de importancia que
tiene el problema para las personas involucradas y si existe 0 no un
liderazgo fuerte capaz de atacarlo”. (p.358)

Causa de conflicto:

Para Daft y Marcic (2010), las causas de conflicto entre las personas dentro de una

organizacion se dan por una serie de factores, entre los cuales se destacan:

e Los recursos escasos: el conflicto es inevitable cuando hay poco recursos de
dinero, informacion y suministros, por parte de los gerentes en una
organizacion.

e Interrupciones de la comunicacion: una comunicacion inadecuada causa
malentendidos entre los individuos y equipos de trabajo, lo que puede originar
conflicto en las organizaciones.

e Choques de la personalidad: se originan por desacuerdos o diferencia entre
los individuos, también se da cuando las personas no se llevan bien.

e Diferencias de metas: el conflicto ocurre cuando los individuos tienen o

buscan metas opuestas dentro de una organizacion.

Estilos de conflicto:

Bateman ySnell (2009), sefiala que en los equipos de trabajo dentro de las
organizaciones  "inevitablemente enfrentan conflicto y deben decidir cémo
manejarlos. El objetivo deberia ser que los conflictos se vuelvan productivos, es
decir, lograr que quienes estén involucrados crean que se han visto beneficiados y no

perjudicados por el conflicto” (p.523).
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Los individuos enfrentan los conflictos de distintas formas, ya que cada persona

tiene su propio estilo, hay quienes buscan o se preocupan mas por los intereses

colectivos y otros por los intereses individuales. Es importante sefialar, que los estilos

personales de llevar los conflictos, segin Bateman y Snell (2009), "se distinguen por

la medida en que la gente lucha por satisfacer sus propias preocupaciones (dimension

asertiva) y cuando se enfoca en satisfacer las preocupaciones de la otra parte (la

dimensidn cooperativa)" (p.524). Esté autor sefiala, que los estilos de conflicto son:

Estilo Evasivo: es cuando el conflicto es ignorado por la persona o le resta
importancia a la situacion problematica que se le esta presentando, es decir,
gue en estas circunstancias la persona no hace nada para satisfacerse a si
misma ni a los demas.

Estilo Acomodo: es la forma de enfrentar el conflicto mediante conductas
cooperativas pero no asertivas.

Estilo Impositivo: se origina por conductas firmes, es decir, que los
individuos buscan alcanzar sus propios objetivos sin importarle las demas
personas, recurriendo a lo represivo. Los gerentes actian de forma
amenazante u ocasionan castigos a sus subordinados por incumplimiento a sus
intereses.

Estilo Conciliador: ocurre cuando las personas se encuentran en un nivel
intermedio de cooperacion y asertividad. Se da cuando el gerente busca la
opiniéon de los demas y tiende a percibir la colaboracion en términos
constructivo para la solucién del conflicto.

Estilo Colaborador: enfrenta el conflicto de manera cooperativa y asertiva,
maximizar la satisfaccion de ambas partes, en donde la relaciones
interpersonales tienen un enfoque de ganar-ganar. Es importante sefialar, que
el gerente que pone en practica este estilo es considerado eficiente y es

evaluado su personal de manera favorable.
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Negociacion:

Luthans (2008), define la negociacion como "un proceso de toma de decisiones entre
partes interdependientes que no comparten preferencias idénticas. Es a través de la
negociacion que las partes deciden qué dara y recibira cada una en su relacion™
(p.270). La negociacién conlleva a la solucion del conflicto, convirtiéndose en una

habilidad gerencial logrando el éxito dentro de las organizaciones.

En el mismo orden de ideas, Hellriegel y Slocum (2009), la negociacion “es el
proceso que dos o mas personas, grupos interdependiente, que perciben que tienen
metas comunes y metas contrapuestas, utilizan para enunciar y discutir sus propuestas

y preferencias por los términos especificos de un posible acuerdo™ (p. 369).

Estos autores sefialan dos estrategias de negociacion, entre los cuales son:

e La negociacion distributiva: es una técnica de negociacion tradicional, la
cual consiste en ganar-perder, una de las parte gana y la otra pierde. En esta
forma de negociacién la comunicacion es inadecuada, ya que surgen
amenazas, distorsion en el proceso comunicativo, el gerente en algunas
oportunidades para dar solucion a un conflicto actda con un estilo impositivo
y en otros casos emplea un estilo conciliador.

e La negociacion integradora: es la habilidad que se tiene para dar solucion a
un conflicto consiste en ganar-ganar de tal manera que las dos partes
involucradas salgan beneficiadas, es cuando el gerente actia con un estilo

colaborador.

Mediacion de conflictos:

Es una forma de dialogar o de comunicarse, con el fin de mejorar las relaciones

interpersonales y darle solucion a los diferentes conflictos que se puedan estar
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presentando, donde estan siendo afectadas dos 0 mas personas y con la ayuda de una
tercera persona que actué de forma imparcial (mediador) llegaran a un acuerdo

satisfactorio y de manera positiva.

El gerente educativo como lider de una organizacion, es el responsable de resolver
los conflictos que se puedan presentar en la institucion, actuando como mediador
entre las partes involucradas, de tal manera que ambos individuos ganen en la

solucion de conflicto utilizando una comunicacion eficiente y adecuada.

Es importante sefialar, Hellriegel y Slocum (2009) mencionan algunas de las

habilidades que debe tener el mediador:

e Diagnosticar el conflicto.
e Buscar el momento oportuno para discutir el problema o conflicto.
e Manifestar conformidad entre las partes involucradas.

e Brindar confianza y apoyo.

En este orden de ideas, estos autores sefialan que el rol del mediador es:

e Garantizar la motivacion: consiste en que las partes involucradas deben
estar incentivadas a buscar una solucion del conflicto.

e Lograr el equilibrio de poder: se origina cuando el poder de las personas no
estdn en igualdad de condiciones, lo cual dificulta la comunicacion y la
confianza.

e Confrontaciones: es el proceso mediante el cual se trata de entender las
diferencias en un conflicto, de manera que se coordinen las iniciativas

positivas buscando la solucién a dichos desacuerdos.
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e Dialogo abierto: es el proceso mediante el cual el mediador busca desarrollar
acuerdos, confianza y normas para que se propicie una comunicacion efectiva
en busca solventar desacuerdos.

e Mantener un nivel 6ptimo de tension: se origina cuando en la mediacién
hay amenazas e incertidumbres, habra poca motivacion para encontrar la
solucidn a los conflictos.

e Confianza y aceptacion: el mediador para ser efectivo debe transmitir

seguridad y aprobacion las partes involucradas en el conflicto.

Fundamentacion Teoricas:

Teorias del Comportamiento Organizacional:

Robbins (2004), sefiala que el comportamiento organizacional se encarga del "estudio
que investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar los

conocimientos adquiridos en la mejora de la eficiencia de una organizacion™ (p.8).

Por otra parte, Luthans (2008), define el comportamiento organizacional "como la
comprension, prediccion y administracion del comportamiento humano en las

organizaciones" (p.19).

Hellriegel y Slocum (2009), sefialan que el comportamiento organizacional es el
"estudio de individuos y grupos en el contexto de una organizacion y el estudio de los
procesos y préacticas internas que influyen en la efectividad de los individuos, equipos

y la organizacion” (p.4).
En el mismo orden de ideas, Chiavenato (2009), indica que el comportamiento

organizacion "retrata la continua interaccion y la influencia reciproca entre las

personas y las organizaciones.... Es una disciplina académica que surgié como un
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conjunto interdisciplinario de conocimiento para estudiar el comportamiento humano

en las organizaciones™ (p.6).

De acuerdo con las definiciones y la semejanza entre los autores anteriormente
citados, se tiene que el comportamiento organizacional es el estudio del
comportamiento e interaccion de las personas, grupos o individuos con la finalidad de

mejorar la efectividad dentro de una organizacion.

Segun Robbins (2004) y Chiavenato (2009), coinciden que en el comportamiento
organizacional se encuentra en tres niveles de analisis importante, entre los cuales se

encuentran:

e Nivel individual: consiste en el entendimiento y orientacién de la conducta
del individuo, incluyendo los aspectos de aptitudes, la personalidad, la
precepcion y el aprendizaje.

e Nivel grupal: consiste en el entendimiento y orientacion de los grupos
sociales de la organizacion, incluye el crecimiento y roles del equipo.

¢ Nivel organizacional: consiste en el entendimiento, orientacion y conflictos
organizativos, incluye el liderazgo, estructura, politicas y habilidades de

recursos humanos.

Es importante resaltar, que en el presente estudio se destacaran las teorias que
tengan relacion con el nivel individual y grupal dentro de las organizaciones
educativas y que se encuentren relacionadas con las variables en estudio. Es por ello
que el gerente educativo debe comprender el comportamiento de las personas, segun
Chiavenato (2009), el comportamiento de individual tiene como principios basico lo

siguiente:

e El hombre posee capacidad limitada de respuesta, pero a su vez difieren unos

de otros.
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e Las personas tienen necesidades diferentes y tratan de satisfacerlas.

e El hombre percibe y evalla las experiencias.

e EIl hombre en al &mbito social interactia con otros individuos a fin de
mantener su bienestar psicoldgico.

e Las personas piensan su futuro y eligen su comportamiento.

e Las personas reaccionan de forma emocional.

e El hombre piensa y elige para alcanzar sus objetivos personales.

En este orden de ideas, Chiavenato (2009), se refiere a que un grupo "esta formado
por dos 0 mas personas que interactuan entre si, de modo que el comportamiento y el
desempefio de una esté vinculado a lo que hagan los demas..." (p.272). Indica que los

grupos pueden ser:

e Formales: son los que estdn determinados por la estructura organizacional,
con asignaciones de tareas que van encaminadas a los objetivos de la
organizacion.

o Informales: son formaciones en el ambiente de trabajo, que dan respuesta a

los contactos sociales dentro de la organizacion.
Teoria de la atribucion:

Robbins y Coulter (2010), en la teoria de la atribucién sefialan "como juzgamos a
las personas de formas distintas, dependiendo de qué significado le atribuimos a
cierto comportamiento” (p.298).

Para Daft y Marcic (2010), sefialan que la teoria de la atribucion son "juicios en

torno a lo que ocasiona el comportamiento de una persona, algo acerca de la persona

o0 de la situacion” (p.381).
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En este orden de ideas, la teoria de la atribucion se utiliza para evaluar como se
distingue el comportamiento de los individuos y el de uno mismo, el cual se da por

dos factores:

e Atribuciones externas: son las explicaciones a situaciones que ocasion el
comportamiento de una persona, es decir, elementos que se encuentran fuera
de uno, donde el individuo percibe que no tiene responsabilidad y no tiene la
posibilidad de manejar una situacion.

e Atribuciones internas: se encuentran en el comportamiento caracteristico de
las personas, es decir, dentro de ellos mismos, el cual se obtiene un resultado

positivo 0 negativo.

Se identifican tres factores que influyen dentro de las atribuciones, las cuales se

encuentran:

¢ Distintividad o diferenciacion: consiste en los diferentes comportamientos
de una persona en distintas situaciones, siendo el comportamiento que se
presenta en la persona de manera inusual, adquiriendo una atribucion externa.

e Consenso: se da cuando el comportamiento las personas ante una misma
situacion, actian de manera semejante, entonces la atribucion que se espera es
externa.

e Consistencia: es cuandouna persona mantiene un mismo comportamiento a
pesar del tiempo. En este caso las personas, por lo general, hacen atribuciones

internas.

Teoria de 1a Motivacion:

Bateman y Snell (2009), defines que la motivacion es "la fuerza que vigoriza, dirige y

mantiene los esfuerzos de una persona. Todo comportamiento, excepto los reflejos
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involuntarios, como parpadear (tiene poco que ver con la administracion) es
motivacion”(p.470). Es por ello, que todo individuo que trabaje motivado,
desarrollara sus actividades con mas entusiasmopara alcanzar las metas u objetivos

dentro de una organizacion.

Los gerentes educativos deben ser motivadores efectivos y buscar que

comportamientos motivan a su personal, de manera que:

e Seunaa laorganizacion.
e Se mantenga en la organizacion.

e Acudan a trabajar con regularidad.

Para Robbins y Coulter (2010), la motivacion "se refiere al proceso mediante el
cual los esfuerzos de una persona se ven energizados, dirigidos y sostenidos hacia el

logro de una meta” (p.341).

Bateman y Snell (2009), Robbins Coulter (2010), coinciden en que las teorias
contemporaneas de la motivacion son: la teoria de establecimiento de metas, teoria
del refuerzo, teoria de disefio de puestos, teoria de la equidad y la teoria de las
expectativas. A continuacion se explicaran, las que tengan relaciéon con la presente

investigacion.

Teoria de establecimiento de metas:

Bateman y Snell (2009), "es una teoria de motivacion que establece que las
personas tienen metas consientes que la vigorizan y que dirigen sus pensamientos y
conductas hacia un fin especifico™ (p.471). Establecer metas indica que las personas
tienen control de su desempefio, asi como de los objetivos de comportamiento

cooperacion y trabajo en equipo.
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Los gerentes educativos al establecer metas que motivan de forma significativa,
producen un desempefio sobresaliente de su personal y ganas de triunfar en la

organizacion.

Para Robbins y Coulter (2010), en la teoria de establecimiento de metas, sefialan
que "las metas especificas mejoran el desempefio y las metas dificiles, cuando se
aceptan dan como resultado un desempefio mejor que el que se obtiene con las metas
faciles" (p.345).

En la teoria de establecimiento de metas, implica que las personas tienen un
compromiso Yy a su vez una autoeficacia con el objetivo o meta alcanzar:
¢ El compromiso: se da cuando las metas se hacen publicas, cuando la persona
tiene el control interno y los objetivos los establece €l mismo sin que se las
asignen.
e La autoeficacia: es cuando la persona es capaz de desarrollar una actividad

con eficiencia y confianza, logrando el éxito en la tarea.

Teoria del Refuerzo:

Robbins y Coulter (2010), indica que la teoria del refuerzo consiste en que "el
comportamiento se da en funcion de sus consecuencias. Las consecuencias que
siguen inmediatamente a un comportamiento y aumentan la probabilidad de que el

comportamiento se repita se llama reforzamiento™ (p.347).

Bateman y Snell (2009), sefialan cuatro formas clave de responder a un

comportamiento que pueden estimularlo o inhibirlo, los cuales son:
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e Refuerzo positivo: consiste en la aplicacion de estimulos que aumenten las
probabilidades de que una persona repita cierta conducta.

o Refuerzo negativo: retira u oculta una consecuencia indeseable, es decir, se
da la eliminacion o contencidn de un estimulo inconveniente.

e Castigo: se da cuando se aplica una sancion, la cual es la aplicacion efectiva
del refuerzo negativo.

e Extincion: retirar o no aplicar un refuerzo, cuando esto ocurre, la motivacion

se reduce y el comportamiento se extingue o se elimina.

Es importante sefialar, que los refuerzos positivos y negativos son de gran utilidad
para las personas que los reciben, ya que la persona gana algo o evita
comportamientos inadecuados. Por otra parte, el castigo y la extincidn, son respuestas

negativas para los individuos que la reciben, se reduce la motivacion.

Es por ello, que el gerente educativo al aplicar la teoria del refuerzo, influye en el
comportamiento de sus empleados, si utiliza reforzamientos positivos para alcanzar
acciones que contribuyan a las metas de la organizacion; el gerente debe eliminar los
castigo y la extincion, ya que son refuerzos negativos y ocasionan comportamientos

no deseables y perjudica la institucion.

Teoria de liderazgo:

Robbins y Coulter (2010), sefialan que un lider es una persona que puede influir en
los demés y poseer autoridad gerencial y el liderazgo es el "proceso de guiar a un

grupo e influir en él para que alcance sus metas" (p. 370).

Los gerentes educativos, debe tener la habilidad de poder influir sobre las personas
que estan a su cargo, con la finalidad de obtener cambios con un mismo proposito y

finalidad que beneficien a la organizacion para la cual trabajan.

51



Bateman y Snell (2009), sefialan los estilos de liderazgo, entre los cuales se

encuentran:

Liderazgo Carismatico: es una persona que es dominante, confia en si
misma, estd convencida de la rectitud moral de sus propias creencias y es
capaz de despertar una sensacion de entusiasmo y aventura en sus seguidores.
Liderazgo Transformacional: es un lider que motiva a la gente para
transcender sus intereses personales por el bien del grupo.

Liderazgo de Servicio: va mas alla de sus intereses personales para servir a
otros, brindando beneficios materiales y emocionales.

Liderazgo Moral: son lideres que se esfuerzan por tomar las decisiones
correctas con base a la moral, buscan un comportamiento justo, honesto y

decente.

Teoria del Conflicto:

La teoria del conflicto tiene tres enfoques, entre los cuales se encuentran:

Enfoque tradicional del conflicto: surge como resultado de la mala
comunicacion entre los individuos y por la falta de los directivos en sus
responsabilidades.

Enfoque de las relaciones humanas: surge en las organizaciones como algo
normal e inevitable, los cuales pueden convertirse de forma positiva
obteniendo un mejor desempefio en la organizacion.

Enfoque del conflicto interactuante: es uno de los enfoque mas recientes, el
cual consiste en que el conflicto es necesario en las organizaciones para que

estas se vuelvan de manera mas eficientes.
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Teoria de Comunicacion:

Teoria de la Accion Comunicativa de Jurgen Habermas:

Es una teoria de la sociedad moderna construida en una estructura conceptual
ofrecida por la teoria del lenguaje. Expone la representacion del uso comunicativo de
un lenguaje proposicional articulado, el hecho de hablar es consecuencia del acto

comunicativo de oraciones. Estos actos se presentan en tres componentes:

e Componente proposicional: se refiere a la exposicion de estado de las cosas,
donde debe existir un conocimiento compartido del contexto en el proceso de
comunicacion, con la finalidad de llegar a un acuerdo, 0 se produce una
discusion, ya que las pretensiones de validez van conectadas internamente con
la razon.

e Componente ilocucionario: es el adecuado para establecer las relaciones
interpersonales. Donde se establece la relacion entre el hablante y el oyente, el
emisor propone una emision del mensaje que el oyente pueda aceptar o no,
para que tal aceptacion se produzca y se llegue a un acuerdo es necesario que
ambos interlocutores comprendan de la misma forma la transmision del
mensaje.

e Componente lingiiistico: se manifiesta mediante la expresion del hablante e
indican sus intenciones mediante el proceso de la comunicacion, con el fin de

Ilegar a un entendimiento.

Es importante sefialar que todo acto de hablar tiene tres aspectos de validez

diferentes:

e Verdad: es la relacion de la preposicion de existencia del contenido

proposicional.
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e Rectitud: es la vinculacién con el contexto normativo de la manifestacion.

e Veracidad: respecto a la intencion del hablante.

Bases Legales:

Son las normas, reglamentos o leyes que sustentan el tema de investigacion. El
presente estudio esta sustentado por la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (2009), la Ley Organica de Educacién (2009) y el Reglamento del

Ejercicio de la Profesion Docente (2000).

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2009):

Articulo 104:

La educacion estara a cargo de personas de reconocida moralidad y de
comprobada idoneidad académica. El estado estimulara su actuacion permanente y
les garantizara la estabilidad en el ejercicio de la carrera docente, bien sea publica
0 privada, atendiendo a esta constitucion y a la ley, en un régimen de trabajo y
nivel de vida acorde con su elevada misién. El ingreso, promocion y permanencia
en el sistema educativo, seran establecidos por ley y respondera a criterios de
evaluacion de méritos, sin injerencia partidista o de otra naturaliza no académica.

Segun este articulo, la educacion debe estar a cargo de personas con una
trayectoria ejemplar ante la sociedad, los docentes deben estar en constante
actualizacion y en su rol de lider tomar las decisiones correctas en un nivel acorde

con su elevada mision.

54



Ley Organica de Educacion (2009):

Articulo 6:

El estado, a traves de los Organos nacionales con competencias en materia
educativa, ejercera la rectoria en el Sistema Educativo.

En consecuencia: en el numeral 2: regula, supervisa y controla.

Literal h: La idoneidad académica de los y las profesionales de la docencia que
ingresen a las instituciones, centros o espacios educativos oficiales y privados del
subsistema de educacién basica, con el objeto de garantizar procesos para la
ensefianza y el aprendizaje en el Sistema Educativo, con pertinencia social, de
acuerdo con lo establecido en la ley especial que rige la materia.

Segun este articulo, la educacion debe estar en manos de personas preparadas
académicamente, para garantizar el correcto funcionamiento del proceso de

ensefianza-aprendizaje.

Articulo 37:

Es funcién indeclinable del Estado la formulacién, regulacion, seguimiento y
control de gestion de las politicas de formacion docente a través del drgano con
competencia en materia de Educacion Universitaria, en atencion al perfil requerido
por los niveles y modalidades del Sistema Educativo y en correspondencia con las
politicas, planes, programas y proyectos educativos emanados del érgano con
competencia en materia de educacion bésica, en el marco del desarrollo humano,
enddgeno y soberano del pais. La formacién de los y las docentes del Sistema
Educativo se regira por la ley especial que al efecto se dicte y debera contemplar la
creacion de una instancia que coordine con las instituciones de educacion
universitaria lo relativo a sus programas de formacion docente.

Articulo 38:

La formacion permanente es un proceso integral continuo que mediante politicas,
planes, programas y proyectos, actualiza y mejora el nivel de conocimientos y
desempefio de los y las responsables y los y las corresponsables en la formacion de
ciudadanos y ciudadanas. La formacion permanente deberd garantizar el
fortalecimiento de una sociedad critica, reflexiva y participativa en el desarrollo y
transformacion social que exige el pais.
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De acuerdo a estos articulos, el docente debe estar en constante preparacion y
actualizacion, en el cual el estado debe garantizar la formacion de los docentes a

través de proyectos con la finalidad de crear una sociedad reflexiva.

Reglamento del Ejercicio de la Profesion Docente (2000):

Articulo 11:

Las autoridades educativas correspondientes garantizaran al personal docente, el
desempefio de su labor considerando los distintos elementos de efectiva influencia
en las condiciones de trabajo, tales como: nimero de alumnos por aula, recursos
humanos, material didactico, empleo de medios y recursos pedagogicos modernos,
dotacion, horarios, condiciones ambientales del plantel y otros factores que
directamente influyan en la determinacion del volumen e intensidad del trabajo,
tanto en el aula como en actividades de coordinacion y de direccion. Asimismo,
mantendrd una politica de edificaciones escolares que haga posible el
funcionamiento de los planteles de su dependencia en locales ad-hoc. Igualmente,
cuidara de que exista mobiliario, equipos y servicios indispensables para el
cumplimiento de los fines basicos de la educacion.

De este articulo se desprende, que la base fundamental del gerente educativo en su
rol de lider, es asegurar a su docentes tengan un ambiente laboral con condiciones
favorables y a su vez cuente con recursos materiales para mejorar el desempefio

laboral, para evitar conflictos a nivel organizacional.
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OBJETIVO GENERAL: DETERMINAR LA INCIDENCIA DE LA COMUNICACION EFECTIVA DEL GERENTE EDUCATIVO EN LA

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LA E.T. SIMON BOLIVAR

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
-Comunicacién Oral. 1
Es un componente fundamental de la -Comunicacién No Verbal. 2
gl;esztrl];ndgd gerelncw;l)l y un clorreSFO Habilidad comunicativa :Es?cmugrq;cz(:cltci)\r)fscrlta' i
sempefio en el trabajo. Es el medio Escucha Empitica, c
principal por el cual los gerentes -Retroalimentacion Constructiva. 6
educativos se encargan de funciones Control. 7
Comunicacion claves como: transferencia de Funciones de la -Motivacion. 8
efectiva informacion, tomar decisione_s _,de comunicacion -Expresion Emocional. 9
grupo, compartir  una  vision, -Informacion. 10
coordinar individuos y grupos de | Canales formales de Iiiigﬁﬂgﬁ?ée' 5
trabajo dentro de la organizacion, comunicacion -Horizontal. 13
contratar y motivar empleados y - Percepcion. 14
dirigir equipos. Barreras de la -Eleccion del medio equivocado 15
comunicacion efectiva | - Semanticas 16
-Seniales Inconsistentes. 17
’ | el -Recursos Escasos. 18
Es un proceso mediante el cual e : -Interrupcion de la Comunicacion. 19
gerente educativo enfrenta una Causas de conflicto -Chogques de Personalidad. gfl’
situacion problemética y se convierte :EJZS:g:C'a de Metas -
en un negociador / mediador para -Acomodo 23
., ayudar a las partes involucradas a | Estilos de conflictos | -Impositivo 24
Resolucion de resolver el conflicto, favoreciendo el -Conciliador 25
conflictos ambiente laboral. — CDC:IS?,OJSE'SQ g?
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-Garantiza la Motivacion. 29
-Equilibrio de Poder. 30
. -Confrontaciones. 31
Mediacion -Dialogo Abierto. 32
-Nivel Optimo de Tension gi

-Confianza y Aceptacién




CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico de un trabajo de investigacion se fundamenta en los pasos a

seguir desde que se inicia la investigacion hasta que culmina.

Para Finol y Camacho (2008), el marco metodologico indica "como se realizara
la investigacion, muestra el tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra,
técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, valides y confiabilidad, técnicas
para la recoleccion de datos"” (p.60).

En el mismo orden de ideas, Arias (2006), el marco metodoldgico es el "conjunto
de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas de investigacion mediante la prueba o verificacion de hipotesis™ (p.18).

Tipo de investigacion:

Todo objeto en estudio se identifica con  un tipo de investigacion,
independientemente de la clasificacion, para Arias (2006), "todos son tipos de

investigacion y al no ser excluyentes, un estudio puede ubicarse en mas de una clase"
(p. 23).

Por lo antes sefialado, segun las caracteristicas del problema de este estudio, se
presente una investigacion es de tipo descriptiva. Arias (2006), sefiala que la

investigacion descriptiva consiste:



"en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer se estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacién se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere” (p.24).

Para Hernandez, Fernandez y Bautista (2010), la investigacion descriptiva consiste
en "buscar especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fendomeno que se analice. Describir tendencias de un grupo o poblacion™ (p.80).

Diseiio de investigacion:

Se realiza con la finalidad que el investigador recolecte informacion necesaria
para responder a las interrogantes del objeto en estudio, el cual se realiza mediante
una seleccion del disefio de la investigacion. Arias (2006), "el nivel de investigacion
se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de
estudio” (p.23).

En este orden de ideas, Arias (2006),el disefio de investigacion "es la estrategia
general que adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencion
al disefio, la investigacion se clasifica en documental, de campo y experimental”

(p.26). De acuerdo con la cita, la investigacion puede ser:

e Documental: se basa en el indagar o buscar datos secundarios de fuentes
documentales (impresas, electronicas o audiovisuales) para luego ser
interpretados o analizados.

e De campo: se basa en recopilar datos directamente con los sujetos en estudio,
donde ocurre la realidad que se desea estudiar, sin que el investigador altere

los resultados obtenidos.
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o Experimental: consiste en someter el objeto en estudio a determinadas
situacion (variable independiente) y observar las consecuencias que se causan

(variable dependiente).

Por lo antes mencionado, el presente estudio esta centrado en una investigacion de

campo, la cual Arias (2006) sefiala que es:

"Aqguella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es
decir, el investigador obtiene la informacién pero no altera las
condiciones existentes .De alli su caracter de investigacion no
experimental” (p. 31).

En este orden de ideas, esta investigacion se caracteriza por un disefio
transeccional o transversal, ya los datos se recolectaran en un solo momento. Para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), "los disefios de investigacién transeccional
o transversal son aquellas investigaciones que recopilan datos en un momento Unico.
Su propésito es describir variables y analizar si incidencia e interrelacion en un

momento dado” (p.151).
Poblacion y muestra:

Arias (2006), la poblacion "es el conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”

(p.81). De acuerdo con la cita, la poblacion puede ser:

e Poblacion finita: es el conjunto donde se conoce la cantidad de unidad que la

integran y existe un registro documental de dichas unidades.
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e Poblacion infinita: es donde se desconoce el total de los elementos que la
conforman, no existe un registro documental de éstos formal a que su
elaboracion seria practicamente imposible.

e Poblacion accesible o0 muestreada: es la fraccion finita de la poblacién a la

cual se tiene realmente acceso y se extrae una muestra representativa.

Por lo antes sefialado, el tipo de poblacion en la presente investigacion es
accesible o muestreada, constituida por 32 docentes de aula que se encuentran

activos en el turno de la mafana.

DOCENTE DE AULA TURNO DE DOCENTES ACTIVOS
ACTIVO 53 MANANA 32

INACTIVO 24 TARDE 21
TOTAL 77 TOTAL 53

Fuente: Pérez, D. (2015)

Para Arias (2006), la muestra "es un subconjunto representativo y finito que se extrae

de la poblacién accesible™ (p. 83). Este autor sefiala que el muestreo se clasifica en:

e Probabilistico o aleatorio: es el proceso en el que se conoce la poblacién que
tiene cada elemento de integrar la muestra. Se clasifican en: azar, simple,
sistematico, por conglomerado y estratificado.

e No probabilistico: es el proceso de seleccion en el que se desconoce la
probabilidad que tienen los elementos de la poblacion para integrar la

muestra. Se clasifica en: causal, intencional, por cuotas.

En esta investigacion, la muestra es de tipo no probabilistico intencional, ya que se

escogeran los docentes de aula que trabajan en el turno de la mafiana. Para Arias
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(2006), en el muestro intencional "los elementos son escogidos con base en criterio o

juicio preestablecidos por el investigador” (p.85).

Para el calculo o seleccion de la muestra, Palella y Martins (2006), sefiala que "la
escogencia de una parte representativa de una poblacién, cuyas caracteristicas
reproduce la manera mas exacta posible” (p.119), y que la muestra debe ser del 10%,

20%, 30%, 40% de manera que sea la mas representativa a la poblacion existente.
Por lo dicho anteriormente, se tomara el 40% de la poblacion de docentes activos
del turno de la marfiana, obteniendo como muestra un resultado de 13 docentes de la

E.T. Simon Bolivar.

Cuadro I

Calculo de 1a muestra

Poblacion (N) 32
Muestra (n)
Formula n=N x40%

n=Nx40%<2j\_;.'> n=232x40%

n= 13 docentes

Fuente: Pérez, D. (2015)

Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos:

Arias (2006), plantea que "se entenderd por técnica, el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion” (p.67). Este autor define, que un
"instrumento de recoleccién de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato
(papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion™
(p.69).

62



En la presente investigacion, el instrumento de recoleccion de datos utilizada sera
el cuestionario. Arias (2006), sefiala que el cuestionario " es la modalidad de encuesta
que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel

contentivo de una serie de preguntas” (p.74).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefiala que el cuestionario "consiste en
un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir" (p.217). En la
investigacion en estudio, para la obtencion de los resultados se aplicara una encuesta
adecuada con la Escala de Liker, que segun estos autores, "se define como un
conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion

del sujeto en tres, cinco o siete categorias” (p.245).

El cuestionario a utilizar sera de tres alternativas de respuestas policotomicas:

siempre (S), algunas veces (AV), nunca (N).

Validez y Confiabilidad del Instrumento:

Para Hernandez, Ferndndez y Bautista (2010), la validez es el "grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 201). Las cuales se
dan por la validez de: contenido, criterio, constructo y de expertos.

e Validez de contenido: establece la calidad del contenido especifico de lo que
se esta midiendo en el instrumento.

e Validez de criterio: se da al momento de validar el instrumento de medicion
al compararlo con alguln criterio extremo que pretende medir o mismo.

e Validez de constructo: representa el éxito del instrumento con relacion al
contenido tedrico. Es importante sefialar, que el constructo es la variable

medida.
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e Validez de los expertos: consiste en seleccionar un nimero de personas
experta en metodologia de investigacion, de forma impar (36 5), los cuales
tendran la tarea de leer, evaluar y corregir cada uno de los itmes del
instrumento que se aplicara para el objeto en estudio , el cual debe estar

relacionado con los objetivos de la investigacion.

Por lo mencionado anteriormente, la validez del instrumentd de la presente
investigacion, se realizo mediante la validacion de contenido, constructo y de

expertos, asi mismo el instrumento fue sujeto a la opinion de tres expertos en el tema.

Confiabilidad:

Hernandez, Fernandez y Bautista (2010), la confiabilidad es "el grado en que un
instrumento de medicion produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). En
otras palabras, la confiabilidad es el grado en que su aplicacién frecuente al mismo

grupo u objeto se obtendran los resultados iguales.

Para este trabajo de investigacion, en el calculo del coeficiente de la

confiabilidad, el instrumento sera sometido al Alfa de Cronbach.

En tal sentido, Herndndez, Fernandez y Bautista (2010), el Alfa de Cronbach el
cual " produce valores que oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente de cero
significa nula confiabilidad y uno represente un maximo de confiabilidad. Cuando
mas se acerca al coeficiente a cero (0), mayo error habra en la medicion” (p.207). Los
criterios para la confiabilidad del instrumento, segin Paleta y Martins (2006), se

tienen lo siguiente:
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RANGO 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

Fuente: Palella y Martins (2006: p.181)

En este orden de ideas, la formula a utilizar para el calculo de Alfa de Cronbach es la

siguiente:

K |, 25
K—1 s>

Donde:
a = Coeficiente de confiabilidad.
K = Ndmero de items.
1 = Constante.
Si= Sumatoria de la varianza.

Si= Sumatoria de la varianza total del instrumento.

Donde se obtuvieron los siguientes resultados:

COEFICIENTE DE ALFA DE
CRONBACH

a={[34/(34-1)]*[1-(9,622 /

S 2
_ K 1_2 i 58,933) ] } =
K-1 S.?
1

ERIDS: Se Sustituyen los a= 1,03 X 0,84

K =34 datos o= 0,9 de confiabilidad Muy Alta
$52=9,622
S24=58,933
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Técnicas de recoleccion de datos:

Luego de haber aplicado el instrumento, los datos fueron analizados mediante una
estadistica descriptiva, es decir, que se describieron los resultados que se obtuvieron

para cada una de las variables en estudio.
La informacion obtenida se presento6 en catorce (14) tablas y catorce (14) gréaficos,

las cuales permiten visualizar las respuestas expresadas por los docentes para cada

item en forma de frecuencia y porcentaje.

66



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Analisis descriptivo:

Con la finalidad dedeterminar la incidencia de la comunicacion efectiva del
gerente educativo en la resolucion de conflictos en la E.T. Simén Bolivar, se empleo
un instrumento basado en un cuestionario adaptado a la Escala de Liker, dichas
alternativas de respuesta fueron: Siempre (1), Algunas Veces (2) y Nunca (3), el cual
fue aplicado a los docentes de dicha institucion, tomando una muestra de trece (13)
docentes activos que laboran en el turno de la mafiana, considerando las variables de:

Comunicacion Efectiva y Resolucion de Conflictos.

Los resultados obtenidos a través de la aplicacién del instrumento, fueron
procesados y analizados mediante la estadistica descriptiva presentada en tablas y
gréaficos elaborados en forma de frecuencia y porcentajes, relacionando los items con
su respectivo indicador y obteniendo una relacion clara entre las variables. En el

analisis de los resultados obtenidos se consideraron las puntuaciones mas altas.

Luego se procedié a interpretar cada uno de los items que proporcionaron los
docentes encuestados, representados por trece (13) docentes, conjuntamente con el

basamento tedrico que sustenta dicha investigacion.



Es importante sefialar, que al finalizar este capitulo se procedio a realizar las

conclusiones y recomendaciones pertinentes.

En dltimo lugar, se encuentran las referencias bibliogréaficas consultadas y los

anexos que complementan el desarrollo de la investigacion.
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimension: Habilidad comunicativa.
ftems: 1, 2 y3
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

1)Tiene habilidades en la transmision de mensajes claros y coherentes en forma
oral.

2) Posee un lenguaje corporal con gestos y expresiones faciales coherente con el
mensaje que transmite.

3) Demuestra habilidades de redaccion, en la comunicacion escrita (memorandos,

informe).
TABLA N° 1
Algunas
Siempre Nunca Total
Alternativas veces

F % F % F % F %
Item 1 2 15 11 85 0 0 13 100
Item 2 3 23 10 77 0 0 13 100
Item 3 0 0 11 85 2 15 13 100

Fuente: Pérez (2015)
GRAFICO N° 1

Habilidades Comunicativas

100
80

60
Siempre
40

B Algunasveces
20
B Nunca

item 3

Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 1

En cuanto a la variable de Comunicacién Efectiva, cuyo indicador es la
Comunicacion Oral en el item 1, cuando se realizo la consulta a los docentes con
respecto al Gerente Educativo: Tiene habilidades en la transmisién de mensajes
claros y coherentes en forma oral, 85 por ciento de los docentes manifesté que
"algunas veces", mientras que 15 por ciento de los mismos considera que "siempre" ,

tiene esta habilidad.

Del mismo modo, en el indicador de la Comunicacion No Verbal cuyo item es el
n° 2, en donde se consulto con respecto al Gerente Educativo: Posee un lenguaje
corporal con gestos y expresiones faciales coherente con el mensaje que transmite,
77 por ciento de los encuestado alegaron que "algunas veces" posee esta habilidad

comunicativa y 23 por cientomanifestaron que "“siempre".

En relacién, con el indicador de la Comunicaciéon Escrita en el item n° 3, en
donde se consulta a los docentes con respecto al Gerente Educativo: Demuestra
habilidades de redaccidn, en la comunicacion escrita (memorandos, informe), 85 por
ciento de los encuestados opina que "algunas veces" y 15 por ciento manifesté que

"nunca”.

Con relacion a los resultados obtenidos en los items 1, 2 y 3 se puede evidenciar
que un alto porcentaje de los docentes encuestados manifiestan que el Gerente
Educativo "algunas veces" tiene habilidades comunicativas de manera oral, no verbal
y escrita para transmitir mensajes claros y convincentes. Es decir, que el Gerente
Educativo algunas veces presenta debilidad en la transmision de mensajes claros y

coherentes, en su lenguaje corporal y en la redaccién de memorandos e informes.

De acuerdo con Robbins y Coulter (2010), la comunicaciéon es "la transferencia y

la comprension de significados”(p.315).
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Es por ello, que la comunicacion se da con el fin de desarrollar una mejor
comprension o capacidad de formar frases gramaticales en la transmision de ideas,

para el entendimiento entre los individuos.

Cabe destacar que uno de los principales problemas que se enfrenta en la E.T.
Simon Bolivar incide en que algunas veces hay inconvenientes en el proceso de
comunicacion del Gerente Educativo con sus docentes, cuando la principal habilidad
que deberia tener todo gerente o lider en una organizacion seria poseer una buena
comunicacion con su personal en cualquier circunstancia. En tal sentido, Maxwell
(2007) plantea:

"desarrollar excelentes habilidades de comunicacion es esencial
para el liderazgo efectivo. El lider tiene que ser capaz de compartir
conocimientos e ideas para transmitir un sentido de urgencia y
entusiasmo a otros. Si no puede hacer comprender un mensaje
claramente y motivar a otros a actuar, entonces no tiene sentido
tener un mensaje” (p.21)
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimension: Habilidad comunicativa.
ftems: 4, 5 y6
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

4) Expresa una informacion, escucha con atencion e interpreta el mensaje de
manera correcta.

5) Escucha con la finalidad de comprender y entender al emisor, percibiendo sus
emociones.

6) Proporciona la retroalimentacion, sefialando lo que se debe mejorar de manera

respetuosa.
TABLA N°2
Siempre Algunas veces Nunca Total
Alternativas
F % F % F % F %
Item 4 2 15 10 77 1 8 13 100
Item 5 2 15 9 70 2 15 13 100
Item 6 1 8 7 54 5 38 13 100
Fuente: Pérez (2015)
GRAFICO N°2
Habilidades Comunicativas
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Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 2

En la variable Competencia Comunicativa, cuyo indicador Escucha Activa en el
item 4, cuando se consulto a los docentes sobre el Gerente Educativo: Expresa una
informacion, escucha con atencion e interpreta el mensaje de manera correcta, 77
por ciento de los encuestados manifestd que "algunas veces", 15 por ciento "siempre"
y 8 por ciento consideran que "nunca" escucha con atencion la totalidad del mensaje

emitido.

En el item 5, en cuanto al indicador Escucha Empatica, cuando se les pregunto a
los docentes sobre el Gerente Educativo: Escucha con la finalidad de comprender y
entender al emisor, percibiendo sus emociones, 70 por ciento respondié que "algunas
veces" , 15 por ciento "siempre" y el otro 15 por ciento expresa que "nunca™ escucha

con la finalidad de entender el punto de vista de la otra persona.

Mediante los resultados obtenidos, se evidencia que la habilidad comunicativa de
la escucha activa del item 4 y escucha empatica del item 5 con relacion al Gerente
Educativo, méas de la mitad de los docentes encuestados piensan que "algunas veces"
escucha con atencion el mensaje que se la transmite y de entender al emisor, se
observa significativamente que el gerente educativo aunque posee estas destrezas
debe desarrollarlas més, ya que estas habilidades comunicativas son claves para que
todo gerente comprenda el punto de vista de la otra persona e intérprete los

significados de forma correcta de los mensajes que se le transmite.

En tal sentido, Daft y Marcic (2010) plantean " que las habilidades para escuchar
influyen en la calidad de las relaciones entre los gerentes y subordinados™ (p.493).
Asi mismo, Robbins y Coulter (2010) plantean que "la capacidad de escucha
activamente mejora si se desarrolla empatia con el emisor, es decir, si nos ponemos

en la posicién del emisor” (p.322).
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En cuanto al item 6, cuyo indicador es Retroalimentacion Constructiva, en donde
fueron consultados los docentes en relacion al Gerente Educativo: Proporciona la
retroalimentacion, sefialando lo que se debe mejorar de manera respetuosa, 54 por
ciento expresa que "algunas veces" , 38 por ciento "nunca” y 8 por ciento "siempre"

aporta una retroalimentacion.

En este item se evidencia, que mas de la mitad de los docentes considera que
"algunas veces" hay una retroalimentacion constructiva, la cual es de gran
importancia ya que a través de esta el receptor analiza para contribuir y mejorar

algunos comportamientos favorables o no favorables para la institucién.

En relacion a esto Hellrielgel y Slocun (2009), sefialan que la retroalimentacion
constructiva, "es cuando las personas proporcionan una retroalimentacion comparten

con otros lo que piensan y sienten respeto por ellos” (p.328).

Se puede afirmar que en la E.T. Simon Bolivar el Gerente Educativo tienen que
afianzar las habilidades de escucha activa, empatica y retroalimentacion constructiva,
ya que estas son unas de las habilidades mas significativa del gerente o lider
relacionadas directamente con la comunicacion efectiva la cual debe funcionar de

manera respetuosa en toda organizacion para una sana convivencia.
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimension: Funciones de la comunicacion.

ftems: 7y 8

De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

7) Realiza y explica normas que se deben seguir en la institucion.

8) Felicita a su personal, motivandolo a optimizar su desempefio laboral.

TABLA N°3
Siempre Algunas veces Nunca Total
Alternativas
F % F % F % F %
tem 7 3 23 6 46 4 31 13 100
item 8 1 8 5 38 7 54 13 100

Fuente: Pérez (2015).

GRAFICO N° 3
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Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 3

En la variable Comunicacion Efectiva, cuyo indicador es Control de las funciones
de la comunicacion, en el item 7, se consulto a los docentes sobre el Gerente
Educativo: Realiza y explica normas que se deben seguir en la institucion, 46 por
ciento manifiesta que "algunas veces", 31 por ciento afirma que "nunca" y 23 por
ciento restante expresa que "siempre" explica normas que se deben seguir en la

institucion.

En este item se evidencia, que menos de la mitad de los docentes encuestados
opinan que el Gerente Educativo "algunas veces" realiza y explica normas a seguir
dentro de la institucion; es relevante sefialar que el gerente es el encargado de
difundir o comunicar los lineamientos, formas de comportamiento que se deben
cumplir, ya que la falta de seguimiento o control con frecuencia puede causar dafios

irreparables en la organizacion.

Es importante sefialar, que para Bateman y Snell (2009) el gerente o lider es el
encargado de "dirigir las actividades de los individuos hacia el cumplimiento de las

metas de la organizacion” (p.574).

Asi mismo, Robbins y Coulter (2010), plantean "que cuando se solicita que los
empleados sigan la descripcion de su puesto o que observen las politicas de la

compafiia, la comunicacién desempefia una funcion de control” (p. 316)

En el item 8, en el indicador Motivacién de las funciones de la comunicacion,
cuando se consulta ha los docentes sobre el Gerente Educativo: Felicita a su
personal, motivandolo a optimizar su desempefio laboral, 54 por ciento opina que

"nunca”, 38 por ciento "algunas veces" y 8 por ciento "siempre" felicita a su personal.
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Mediante los resultados obtenidos en el item 8, se observa que mas de la mitad de los
docentes encuestados, manifiesta que el Gerente Educativo "nunca™ motiva a su
personal para optimizar su desempefio laboral, cuando es el gerente que debe motivar
a sus subordinados para que estos asistan a trabajar con regularidad y se mantengan
unidos con el fin de alcanzar las metas deseadas para el mejor funcionamiento de la

institucion.

Al respecto Bateman y Snell (2009), sefialan que "una persona altamente motivada
trabaja méas duro, buscando alcanzar sus objetivos. Con habilidades adecuadas,
entendimiento del trabajo y acceso a los recursos necesarios, esta persona sera

altamente productiva” (p. 470).

Robbins y Coulter (2010), plantean que "el establecimiento de metas especificas,
la retroalimentacion acerca del avance hacia éstas y el esfuerzo del comportamiento

deseado estimulan la motivacion y requieren de la comunicacion™ (p.316).

Se evidencia que los docentes encuestados de la E.T. Simdn Bolivar opinan que el
gerente educativo solo "algunas veces" o "nunca” pone en practica las funciones de
control y motivacion del desempefio, las cuales debe mejorar ya que son de gran
importancia porque a traves de estas funciones los docentes obtienen una
retroalimentacion en la realizacion de su trabajo y puede fluir una comunicacion

efectiva entre el director y los docentes de dicha organizacion.
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimension: Funciones de la comunicacion.
items: 9y 10

De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:
9) Da oportunidad para que el personal le exprese sus sentimientos (frustraciones o
emociones).

10) Informa al personal de las nuevas metas u objetivos alcanzar en la institucion.

TABLA N° 4
Siempre Algunas veces Nunca Total
Alternativas
F % F % F % F %
Item 9 1 8 7 54 5 38 13 100
Item 10 0 0 10 77 3 23 13 100
Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 4
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Fuente: Pérez (2015)
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 4

Para la variable Comunicacion Efectiva, en el indicador Expresiones Emocionales
de las funciones comunicativas, en el item 9, cuando se consulto a los docentes acerca
del Gerente Educativo: Da oportunidad para que el personal le exprese sus
sentimientos (frustraciones o emociones), 54 por ciento manifiesta que "algunas
veces", 38 por ciento que "nunca"”, mientras que 8 por ciento "siempre" da esta

oportunidad.

Para Robbins y Coulter (2010), sefialan que la "comunicacion tiene lugar dentro
de un grupo, es un mecanismo fundamental por medio del cual los miembros
expresan sus frustraciones y sentimientos de satisfaccion” (p.316). La comunicacion
es el comienzo de toda interaccién a nivel social para satisfacer las necesidades que

se puedan presentarse en la institucion.

En el item 10, en el indicador Informacion como Funcion de la Comunicacion,
cuando se consulto a los docentes con respecto al Gerente Educativo: Informa al
personal de las nuevas metas u objetivos alcanzar en la institucion, 77 por ciento
opina que "algunas veces" y 23 por ciento expresan que "nunca” informa al

personal docente.

Cabe destacar que Aquino, Vola, Arecco y Aquino (2010) sefialan que:

"Es importante analizar qué cantidad de informacion se dara al
trabajador, ya que cada uno cuenta con un grado de madurez,
antigiedad en el puesto, inteligencia y aptitudes distintas; lo que
para un trabajador es imprescindible conocer, para otros puede ser
desalentador, desmotivante, porque tal vez necesite un grado de
independencia mayor"(p.46).
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Mediante los resultados obtenidos en la E.T Simén Bolivar se evidencia que mas de
la mitad de los docentes encuestados opina que el Gerente Educativo "algunas veces"
cumple con las funciones de la comunicacion en el indicador de las expresiones
emocionales e informacion, el gerente debe tener claro que todo grupo debe estar
informado de las actividades, metas u objetivos que se vayan a desarrollar en la

institucion con el fin de cumplir con las necesidades de la misma.
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimensién: Canales formales de la comunicacion.
items: 11, 12y 13
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

11) Da instrucciones por diferentes medios de comunicacion de como realizar
alguna actividad en particular.

12) Reconoce y acepta las inquietudes del personal cuando conversan en la
direccion.

13) Brinda informacion y solicita apoyo de las coordinaciones para alcanzar

metas.
TABLA N° 5
Siempre Algunas veces Nunca Total
Alternativas

F % F % F % F %
Item 11 0 0 7 54 6 46 13 100
Item 12 2 15 10 77 1 8 13 100
Item 13 4 31 9 69 0 0 13 100

Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 5
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Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 5

En la variable de Comunicacion Efectiva, cuyo indicador es Comunicacion
Descendente, en el item 11, cuando se consulto a los docentes sobre el Gerente
Educativo: Da instrucciones por diferentes medios de comunicacion de cémo realizar
alguna actividad en particular, 54 por ciento expresa que "algunas veces", 46 por

ciento opina que "nunca”.

Se evidencia que mas de la mitad de los docentes encuestados manifiestan que el
gerente educativo se comunica para dar instrucciones precisas con el fin de que sus
subordinados enten informados de los nuevos objetivos para el beneficio de la

organizacion.

En tal sentido Bateman y Snell (2009) sefiala que la comunicacidn descendente,

"es el flujo de informacion de los niveles superiores a los inferiores
en la jerarquia de la organizacion. La comunicacion descendente
que brinda informacion relevante mejora la identificacion del
empleado con la compaiiia, las actitudes solidarias y las decisiones
consistentes con los objetivos de la organizacion” (p. 555)

En el item 12, en el indicador Comunicacion Ascendente, cuando se consulta a los
docentes con respecto al Gerente Educativo: Reconoce y acepta las inquietudes del
personal cuando conversan en la direccion, 77 por ciento manifiesta que "algunas
veces", 15 por ciento opina que "siempre” y 8 por ciento que "nunca" acepta

inquietudes del personal.
Mediante los resultados obtenidos, se evidencia que mas de la cuarta parte de los

docentes encuestados expresan que "alguna veces" el gerente educativo permite que

sus subordinados le lleven sus inquietudes y quejas a la direccion, lo cual evidencia
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poco interés por su personal y de obtener posible soluciones a los problemas que se

puedan presentar en la organizacion.

Al respecto, Daft y Marcic (2010) sefialan que los gerentes o lider de una
organizacion presentan barreras de retroalimentacion en la comunicacion "porque no

quieren escuchar informacion negativa™ (p.498).

En el item 13, cuyo indicador es la Comunicacion Horizontal, cuando se consulto
a los docentes acerca del Gerente Educativo: Brinda informacion y solicita apoyo de
las coordinaciones para alcanzar metas, 69 por ciento opina que "algunas veces" vy

31 por ciento "siempre" solicita apoyo de las coordinaciones.

Se evidencia que mas de la mitad de los docentes encuestados opinas que "algunas
veces" el director trabaja en conjunto con las coordinaciones para organizar
actividades que vallan a beneficio de la institucion. Asi mismo, Daft y Marcic (2010)
afirman que la comunicacion horizontal “tiene el proposito no solo de informar sino

también solicitar respaldo y coordinar actividades"” (p. 498).

Al respecto Bateman y Snell (2009), sefiala que la comunicacion horizontal
"ocurre entre gente que se encuentra en el mismo equipo de trabajo o en diferentes

departamentos” (p.560).

En vista de los resultados obtenidos se puede afirmar que el Gerente Educativo
debe utilizar con mas veracidad los canales regulares de la comunicacion, ya que son
de gran importancia para el desarrollo de la organizacion en cuanto al trabajo en
equipo para afianzar esfuerzos y tener apoyo en cualquier decision que se pueda

tomar.
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimension: Barreras de la comunicacion efectiva.
items: 14y 15

De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

14) Acepta las opiniones, ideas o sugerencias del personal, asi no esté de acuerdo.

15) En el momento de conversar de temas dificiles lo realiza de forma personal

(cara a cara).

TABLA N° 6
Algunas
Siempre Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
Item 14 2 15 6 46 5 39 13 100
Item 15 4 31 6 46 3 23 13 100
Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 6
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Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 6

En la variable de la Comunicacion Efectiva, en el indicador Percepcion como
Barrera de la Comunicacion Efectiva, en el item 14, cuando se consultdé a los
docentes acerca del Gerente Educativo: Acepta las opiniones, ideas o sugerencias del
personal, asi no esté de acuerdo, 46 por ciento expresa que “algunas veces", 39 por

ciento "nunca" y 15 por ciento opina que "siempre".

Es importante sefialar, que menos de la mitad de los docentes encuestados
expresan que el gerente educativo solo "algunas veces" acepta las opiniones o
sugerencias del personal y son afectadas las relaciones interpersonales

produciéndose barreras en la comunicacion.

En tal sentido Koontz y Weihrich (2003), expresa que la empatia “es la capacidad
de comprender los sentimientos de los demas y de manejar los aspectos emocionales

de la comunicacion” (p.387).

Para Daft y Marcic (2010) , considera que las percepciones “evitan que las
personas modifiquen o alteren sus opiniones. Si la mente de una persona esta

decidida antes de que la comunicacion comience, la comunicacion fracasa” (p.506).

En el item 15, cuyo indicador es Eleccion del Medio Equivocado como barrera de
la comunicacion, cuando se consulto a los docentes con respecto al Gerente
Educativo: En el momento de conversar de temas dificiles lo realiza de forma
personal (cara a cara),46 por ciento expresa que "algunas veces", 31 por ciento

"nunca™ y 23 por ciento opina que "siempre".

Se observa que menos de la mitad de los docentes manifiestan que el gerente
educativo solo "algunas veces" dialoga de temas dificiles 0 no escoge el medio de
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comunicacion adecuado generando problemas en la comunicacion y en el mensaje

que desea transmitir.

Al respecto, Daft y Marcic (2010), sefiala que "cuando el mensaje es emocional, es
mejor transmitirlo cara a cara, mas que por escrito. EI mensaje por escrito es
altamente riesgoso para discutir temas dificiles porque carece de la capacidad de

rapida retroalimentacién y maltiples sefiales™ (p. 507) .

Mediante los resultados obtenidos, se observa que el gerente educativo de la E.T.
Simon Bolivar presenta dificultades en el proceso de una comunicacién efectiva, ya
que los docentes expresan que existen inconvenientes en cuanto a la percepcion
porque muchas veces no acepta los puntos de vista de otras personas y selecciona el

medio o canal equivocado para transmitir los mensajes.
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Variable: Comunicacion efectiva.
Dimensién: Barreras de la comunicacion efectiva.
items: 16 y 17
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:
16) Se comunica de forma clara y coherente con su personal.
17) Utiliza palabras y un tono de voz adecuado, acorde con sus acciones 0

expresiones faciales.

TABLA N° 7
Siempre Algunas veces Nunca Total
Alternativas

F % F % F % F %
item 16 3 23 9 69 1 8 13 | 100
item 17 1 8 8 61 4 31 13 | 100

Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 7
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 7

En la variable de la Comunicacion Efectiva, en el indicador Semantica como
Barrera de la Comunicacion Efectiva, en el item 16, cuando se consultdé a los
docentes acerca del Gerente Educativo: Se comunica de forma clara y coherente con
su personal, 69 por ciento expresan que "algunas veces", 23 por ciento "siempre "y 8

por ciento opinan que "nunca".

Se evidencia que més de la mitad de los docentes encuestados manifiestan que solo
"algunas veces" el gerente educativo se comunica de forma clara con su personal,
produciéndose una comunicacion poco efectiva. Al respecto, Daft y Marcic (2010),

sefiala que "pueden interpretar un mensaje de distintas formas" (p.507)

En el item 17, en el indicador Sefales Inconscientes como Barrera de la
Comunicacion Efectiva, cuando se consultd a los docentes acerca del Gerente
Educativo: Utiliza palabras y un tono de voz adecuado, acorde con sus acciones o
expresiones faciales, 61 por ciento expresa que "algunas veces", 31 por ciento

"nunca™ y 8 por ciento opina que "siempre".

Se observa que mas de la mitad de los docentes expresan que el gerente educativo

emplea tono de voz adecuado cuando se comunica con sus subordinados.

Segun los resultados obtenidos el gerente educativo de la E.T. Simén Bolivar
"algunas veces" al comunicarse con sus subordinados se presentan inconvenientes,
bien sea porque no utiliza un tono de voz adecuado 0 no se expresa de manera clara

cuando se comunica con los docentes.
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Variable: Resolucion de conflictos.
Dimension: Causas de conflicto.
items: 18y 19
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:
18) Asigna recursos necesarios para que el docente desarrolle sus actividades.

19) Comparte informacion y situaciones relevantes que ocurren en la institucion.

TABLA N° 8
Algunas
Siempre Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
Item 18 0 0 4 31 9 69 13 100
Item 19 1 8 5 38 7 54 13 100
Fuente: Pérez (2015).
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Causas de conflito
69
70
60 54
50
40 Siempre
30 B Algunas veces
20 ® Nunca
10
0
item 18 item 19

Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 8

En la variable Resolucion de Conflictos, en el indicador Recursos Escasos, en el
item 18, cuando se consulto a los docentes sobre el Gerente Educativo: Asigna
recursos necesarios para que el docente desarrolle sus actividades, 69 por ciento

expresa que " nunca "y 31 por ciento considera que solo " algunas veces”.

Se evidencia que mas de la mitad de los docentes encuestados expresan que el
gerente educativo "nunca" entrega recursos para que los docentes desarrollen sus
actividades. Daft y Marcic (2010) plantean que "siempre que los individuos o equipos

deben competir con recursos escasos, el conflicto es casi inevitable” (p. 541).

En el item 19, en el indicador Interrupcion de la Comunicacion, cuando se
consulto a los docentes acerca del Gerente Educativo: Comparte informacion y
situaciones relevantes que ocurren en la institucion, 54 por ciento expresa que

"nunca”, 38 por ciento "algunas veces”, mientras 8 por ciento opina que "'siempre".

Por los resultados obtenidos se evidencia que mas de la mitad de los docentes
encuestado manifiestan que el gerente educativo "nunca” informa de situaciones
relevantes que ocurren en la institucion. Daft y Marcic (2010) expresan que se ""pone
en peligro la confianza entre los equipos y ocasiona un conflicto duradero™ (p. 541).
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Variable: Resolucion de conflictos.
Dimensién: Causas de conflicto.
ftems: 20y 21
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:
20) Genera buenas relaciones interpersonales entre el personal, a pesar de las
diferencias que puedan existir.
21) Se asegura que los objetivos de la organizacion estén claros, para que el

personal sepa lo que se espera de ellos.

TABLA N°9
Siempre Algunas Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
item 20 1 8 6 46 6 46 13 | 100
ftem 21 0 0 7 54 6 46 13 | 100
Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 9

En la variable Resolucion de Conflictos, en el indicador Choque de la
Personalidad, en el item 20, cuando se consultdé a los docentes acerca del Gerente
Educativo: Genera buenas relaciones interpersonales entre el personal, a pesar de
las diferencias que puedan existir, 46 por ciento expresa que "algunas veces ", 46

por ciento consideran "nunca "y solo 8 por ciento opina que "siempre".

Mediante los resultados obtenidos se observa que las opiniones de los docentes
estan divididas con respecto al gerente educativo debido a que presenta choques en
las relaciones interpersonales con sus docentes. Es importante resalta lo afirmado por
Daft y Marcic (2010), que "los choques de personalidad son ocasionados por

diferencias béasicas en personalidad, valores y actitudes" (p.541).

En el item 21, en el indicador Diferencia de Metas, cuando se consultdé a los
docentes sobre el Gerente Educativo: Se asegura que los objetivos de la organizacion
estén claros, para que el personal sepa lo que se espera de ellos, 54 por ciento

expresa que "algunas veces", 46 por ciento manifiesta que " nunca”.
Se evidencia, que mas de la mitad de los docentes expresan que el gerente
educativo se asegura que objetivos de la institucion esten claros.

Al respecto, Daft y Marcic (2010) plantea “"cuando los mienbros del equipo no
tienen una comprencién clara de la meta del equipo y compromiso con ella y con la
forma en que sus tareas individuales contribuyen, pueden perseguir sus propias

agendas, lo cual lleva a conflictos™ (p.542).
Mediante los resultados obtenidos se observa que en la E.T Simén Bolivar,

presentan choques de personalidad entre los docentes conjuntamente con el gerente el

cual ocasiona conflicto en la organizacion. Asi mismo, los docentes expresan que
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solo "algunas veces" el gerente se asegure de que todos tengan las metas claras para
el beneficio de la institucion, lo cual causa inconvenientes de comunicacion y por

consiguiente son causa de conflictos entre las personas que laboran en la institucion.
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Variable: Resolucion de conflictos.
Dimension: Estilos de conflictos.
items: 22, 23y 24
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

22) Enfrenta los conflictos con la finalidad de resolver los desacuerdos

23) Se pone en el lugar de los demas, para resolver situaciones donde se generen
desacuerdos.

24) A la hora de negociar un conflicto, amenaza y da afirmaciones distorsionadas
para defender su postura.

TABLA N° 10
Siempre Algunas Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
tem 22 0 0 9 69 4 31 13 100
tem 23 0 0 3 23 10 77 13 100
item 24 9 69 4 31 0 0 13 100
Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 10
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Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 10

En la variable Resolucién de Conflictos, en el indicador Estilo Evasivo, en el item
22, cuando se consulté a los docentes sobre el Gerente Educativo: Enfrenta los
conflictos con la finalidad de resolver los desacuerdos, 69 por ciento expresa que

"algunas veces ", 31 por ciento considera que "nunca".

Se evidencia que més de la mitad de los docentes expresan que el gerente
educativo evade "algunas veces" los conflictos en la institucion. Por lo que el
director algunas veces posee un estilo evasivo, por lo que Hellriegel y Slocum (2009)
plantea que este estilo "se refiere a un comportamiento que no es asertivo ni
cooperativo" (p.364). En consecuencia, esto refleja efectos negativos en la institucion
porque impide resolver los conflictos que se originan entre los docentes con el

director.

En el item 23, en el indicador Estilo Acomodo, cuando se consulto a los docentes
con relacion al Gerente Educativo: Se pone en el lugar de los demas, para resolver
situaciones donde se generen desacuerdos, 77 por ciento expresan que " nunca ",

mientras que solo 23 por ciento manifiesta que " algunas veces ".
Un alto porcentaje de los docentes expresan que el gerente educativo nunca se

pone en el lugar de la otra persona para resolver situaciones conflictivas.

En el item 24, en el indicador Estilo Impositivo, cuando se consultd a los docentes
acerca del Gerente Educativo: A la hora de negociar un conflicto, amenaza y da
afirmaciones distorsionadas para defender su postura, 69 por ciento expresa que

"siempre" y 23 por ciento manifiesta que "algunas veces”.

Se evidencia que un alto porcentaje de los docentes encuestados manifiestan que el

gerente "siempre™ amenaza y da afirmaciones distorsionadas a la hora de defender su

95



postura, el cual posee un estilo impositivo a la hora de negociar un conflicto. Esto
genera un efecto negativo para la institucion ya que gran parte de los docentes se
sienten desanimados en su lugar de trabajo, porque el Unico beneficiado en la
institucion es el director y sus mas allegados, ocasionando en el resto del personal
desmotivacién ya que no son tomados en cuenta.

Al respecto, Hellriegel y Slocum (2009) plantean que este estilo se refiere ™a
conductas firmes pero no cooperativitas y representa un planteamiento de

ganar-perder en un conflicto interpersonal™ (p.365).
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Variable: Resolucién de conflictos.

Dimension: Estilos de conflictos.

tems: 25y 26

De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

25) En situaciones de conflicto, escucha a las dos partes involucradas para llegar a

un acuerdo, donde ambos sean beneficiados.

26) En un conflicto, cede si la otra parte también cede, buscando una solucion.

TABLA N° 11
Siempre Algunas Nunca Total
Alternativas veces

F % F % F % F %
ftem 25 1 8 11 84 8 13 | 100
ftem 26 0 0 8 62 5 38 13 | 100

Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 11
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Fuente: Pérez (2015)
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 10

En la variable Resolucién de Conflictos, en el indicador Estilo Conciliador, en el
item 25, cuando se consultd a los docentes acerca del Gerente Educativo: En
situaciones de conflicto, escucha a las dos partes involucradas para llegar a un
acuerdo, donde ambos sean beneficiados, 84 por ciento expresa que "algunas veces ",

8 por ciento "nunca"y 8 por ciento "siempre".

Se evidencia que el gerente educativo presenta deficiencia el estilo conciliador, ya
que algunas veces concilia en la resolucion un conflicto de manera que solo uno de
los docentes sala beneficiado y las relaciones interpersonales entre los docentes y
gerente se ven quebrantadas. Al respecto, Porret (2014), que el conflicto es:

"aquella situacibn o momentos en que varios miembros de la
organizacion mantienen posiciones o criterios contrarios entre si de
tal manera que, si no se canaliza de la manera mas adecuada, podra
dar un resuelto indeseable en la eficacia y efectividad de la
actividad organizacional”(p. 487).

En el item 26, en el indicador Estilo Colaborador, cuando se consulté a los
docentes sobre el Gerente Educativo: En un conflicto, cede si la otra parte también
cede, buscando una solucion, 62 por ciento expresa que "algunas veces", 38 por

ciento manifiesta que "nunca”.

Mediante los resultados obtenidos, mas de la mitad de los docentes encuestados
manifiesta que el gerente educativo pocas veces es colaborador. Al respecto,
Hellriegel y Slocum (2009) , plantean que el estilo colaborador, se "refiere a claras
conductas asertivas y cooperativas (p.367), por lo que el gerente de esta institucion no
posee estas conductas ante un conflicto para la basqueda de solucion de un problema,
por lo que se evidencian problemas de comunicacion efectiva dentro de la

organizacion.
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Como resultado final de los estilos de conflicto, se puede afirmar que el gerente
educativo de la E.T Simén Bolivar presenta estilos acomodo e impositor ante los
conflictos, ya que la mayoria de las veces no le da importancia a los problemas que se
puedan generar dentro de la organizacién, beneficia solo a una parte de los
involucrados, algunas veces afirmaciones distorsionadas con tal de defender su

postura imponiendo su voluntad.
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Variable: Resolucion de conflictos.
Dimension: Negociacion.
tems: 27 y 28
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:
27) Deja de lado sus intereses personales, para obtener buenas relaciones con los
demas, de manera que el conflicto se haga menos relevante
28) A la hora de negociar un conflicto, genera soluciones para que se beneficien

las dos partes.

TABLA N°12
Algunas
Siempre Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
item 27 0 0 5 38 8 62 13 100
item 28 0 0 6 46 7 54 13 | 100
Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 12
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Fuente: Pérez (2015)
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 12

En la variable Resolucion de Conflictos, en el indicador Negociacion Distributiva,
en el item 27, cuando se consulto a los docentes con relacion al Gerente Educativo:
Deja de lado sus intereses personales, para obtener buenas relaciones con los demas,
de manera que el conflicto se haga menos relevante, 62 por ciento expresa que

"nunca™ y 38 por ciento considera "algunas veces".

Se evidencia que un alto porcentaje de los docentes encuestados manifiestan que el
gerente educativo nunca deja de lado sus intereses personales. Al respecto, Hellriegel
y Slocum (2009), plantea que la negociacion distributiva "implica situaciones
tradicionales de ganar -perder, en cuyo casa lo que gana una parte lo pierde la otra"
(p.369).

En el item 28, en el indicador Negociacién Integradora, cuando se consulto a los
docentes del Gerente Educativo: A la hora de negociar un conflicto, genera
soluciones para que se beneficien las dos partes, 54 por ciento expresa que "nunca "

y 46 por ciento considera "algunas veces".

Con base a los resultados obtenidos, se evidencia que mas de la mitad de los
docentes encuestados consideran que el gerente educativo no aplica la negociacion
integradora, la cual Hellriegel y Slocum(2009), plantea que se refiere "a la solucion
conjunta de los problemas para lograr resultados que beneficien a las dos partes”
(p.372), a la hora de un conflicto el gerente de la E.T. Simon Bolivar solo busca
beneficiar a una solo parte, sin importarle las disputas que se puedan generar dentro

de la institucion.
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Variable: Resolucion de conflictos.
Dimension: Mediacion.
items: 29, 30 y 31
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

29) En un conflicto, participa como intermediario motivando a las dos partes a
buscar una solucion

30) Cuando se genera un conflicto entre el personal que poseen diferentes
jerarquias, busca mantener un equilibrio y una comunicacion efectiva

31) En un conflicto, busca la manera de solucionar las diferencias entre las partes

involucradas.

TABLA N° 13
Algunas
Siempre Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
Item 29 0 0 7 54 6 46 13 100
Item 30 0 0 9 69 4 31 13 100
Item 31 0 0 9 69 4 31 13 100
Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 13
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Fuente: Pérez (2015)
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 13

En la variable Resolucion de Conflictos, en el indicador Garantiza Motivacion, en el
item 29, cuando se consultd a los docentes acerca del Gerente Educativo: En un
conflicto, participa como intermediario motivando a las dos partes a buscar una
solucion, 54 por ciento expresa que "algunas veces" y 46 por ciento considera "

nunca”.

Se puede evidenciar que las opiniones de los docentes estan practicamente divididas
en partes casi iguales al considerar que el gerente educativo algunas veces o
nuncaparticipa como mediador o intermediario motivador para dar solucion a un

conflicto.

Al respecto Daft y Marcic (2010), sefiala que el mediador, "puede ser un
supervisor, un administrador de nivel mas alto, consultor externo o alguien del
departamento de recursos humanos"” (p.544). Cabe sefialar que el gerente de esta
institucion, no actGa como persona neutral 0 motivadora para resolver desacuerdos

entre los docentes y el director.

En el item 30, en el indicador Equilibrio de Poder, cuando se consult6 a los
docentes sobre el Gerente Educativo: Cuando se genera un conflicto entre el personal
que poseen diferentes jerarquias, busca mantener un equilibrio y una comunicacion
efectiva, 69 por ciento expresa que "algunas veces " y 31 por ciento considera

"nunca”.
Se evidencia que méas de la mitad de los docentes encuestados expresan que el

gerente educativo solo algunas veces busca el equilibrio de poder para solucionar

conflictos entre su personal.
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Al respecto Hellriegel Slocum (2009), plantea que el mediador es "un tercero que

ayuda a dos o mas partes a resolver uno o varios conflictos” (p.375).

En el item 31, en el indicador Confrontaciones, cuando se consulté a los docentes
sobre el Gerente Educativo: En un conflicto, busca la manera de solucionar las
diferencias entre las partes involucradas, 69 por ciento expresa que "algunas veces "

y 31 por ciento considera " nunca”.

Se evidencia que méas de la mitad de los docentes encuestados expresan que el
gerente educativo solo algunas veces busca solucionar las disputas entre sus

subordinados con el fin de resolver sus diferencias.

Para Fernandez (2013), "el conflicto debe ser manejado por el personal directivo
para poder solventar las desavenencias que se originan por medio de la confrontacion
de ideas" (p. 34).

Asi mismo, Bateman ySnell (2009), sefiala que en los equipos de trabajo dentro de
las organizaciones “inevitablemente enfrentan conflicto y deben decidir como
manejarlos. El objetivo deberia ser que los conflictos se vuelvan productivos, es
decir, lograr que quienes estén involucrados crean que se han visto beneficiados y no

perjudicados por el conflicto” (p.523).
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Variable: Resolucion de conflictos.
Dimension: Mediacion.
items: 32, 33y 34
De acuerdo con su criterio, el gerente educativo (director) de esta institucion:

32) En los debates o discusiones, establece pautas o reglas, generando un dialogo
respetuoso y de confianza

33) Desarrolla un equilibrio en los niveles Optimos de tension, buscando
solucionar los desacuerdos

34) Genera confianza, como mediador ante cualquier conflicto

TABLA N° 14
Siempre Algunas Nunca Total
Alternativas veces
F % F % F % F %
tem 32 0 0 12 92 1 8 13 100
item 33 0 0 12 92 1 8 13 100
tem 34 1 8 0 0 12 92 13 100
Fuente: Pérez (2015).
GRAFICO N° 14
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Fuente: Pérez (2015).
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Interpretacion de la tabla y grafico N° 14

En la variable Resolucién de Conflictos, en el indicador Dialogo Abierto, en el item
32, cuando se consultd a los docentes con relacion al Gerente Educativo: En los
debates o discusiones, establece pautas o reglas, generando un dialogo respetuoso y

de confianza, 92 por ciento expresa que "algunas veces" y 8 por ciento opina que

nunca”.

Se evidencia que un alto porcentaje de los docentes encuestados opinan que el
gerente educativo algunas veces ayuda a normas generando un dialogo abierto de
confianza. Para Hellriegel y Slocum (2009), “es el proceso que dos 0 mas personas,
grupos interdependiente, que perciben que tienen metas comunes Yy metas
contrapuestas, utilizan para enunciar y discutir sus propuestas y preferencias por los

términos especificos de un posible acuerdo” (p. 369).

En el item 33, en el indicador Nivel Optimo de Tensién, cuando se consulté a los
docentes sobre el Gerente Educativo: Desarrolla un equilibrio en los niveles 6ptimos
de tension, buscando solucionar los desacuerdos, 92 por ciento expresa que "algunas

veces" y 8 por ciento manifiesta que " nunca”.

Se evidencia que un alto porcentaje de los docentes encuestados opinan que el
gerente educativo poco actia como mediador ya que solo algunas veces busca el
equilibrio de los niveles de tension de la personalidad de cada individuo ante un

conflicto que se pueda suscitar en la organizacion.

Es importante sefialar que para Robbins y Coulter (2010) la personalidad es una
"combinacién Unica de patrones emocionales, de pensamiento y conductuales, que
afectan la manera en que una persona reacciona a situaciones e interactlia con otros"
(p. 291).

106



En el item 34, en el indicador Confianza y Aceptacion, cuando se consulto a los
docentes acerca del Gerente Educativo: Genera confianza, como mediador ante
cualquier conflicto, 92 por ciento expresa que "nunca" y 8 por ciento opina que

"algunas veces".

Se observa que un porcentaje alto y significativo manifiesta que el gerente
educativo no genera confianza como mediador ante un conflicto, lo cual es un
indicador negativo para el gerente en la resolucion de conflictos debido a problemas

con una comunicacion efectiva entre el director y los docentes.
En tal sentido, Hellriegel y Slocum (2009), que para que el gerente sea un

mediador efectivo, este "debe inspirar confianza y ser aceptado por las partes en
conflicto” (p.375).
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CONCLUSIONES

De acuerdo con la informacion recabada por los docentes, sujetos de la muestra
de la investigacion con respecto a "La Comunicacion Efectiva del Gerente Educativo
y su Incidencia en la Resolucion de Conflictos en la E.T Simo6n Bolivar" se llega a

las siguientes conclusiones:

De acuerdo con el primer objetivo de la investigacion, cuya finalidad fue
diagnosticar qué tipo de comunicacion posee el gerente educativo y su incidencia en
la resolucion de conflictos en la E.T. Simén Bolivar, los resultados indican que un
alto porcentaje de los docentes encuestados manifiesta que el Gerente Educativo
"algunas veces" tiene habilidades comunicativas de manera oral, no verbal y escrita
para transmitir mensajes claros y convincentes. Es decir, que el Gerente Educativo
presenta inconvenientes o debilidad en la transmision de mensajes claros y

coherentes, en su lenguaje corporal y en la redaccién de memorandos e informes.

Se evidencia que en el &rea comunicativa de la escucha activa y escucha empatica
el Gerente Educativo, debe desarrollar més esta habilidad con el fin de escuchar con
atencion el mensaje que se le transmite y de entender al emisor, se observa
significativamente que el gerente educativo aunque posee estas destrezas debe
aplicarlas més, ya que las habilidades comunicativas son claves para que todo gerente
comprenda el punto de vista de la otra persona e intérprete los significados de forma
correcta de los mensajes que se le transmiten para lograr una comunicacion efectiva

dentro de la organizacion.

El gerente educativo pocas veces proporciona una retroalimentacion constructiva
con sus docentes, esto es de gran importancia, ya que a través de esta el receptor
analiza su desempefio para contribuir y mejorar algunos comportamientos favorables

o no favorables para la institucion en la resolucién de conflictos.
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En vista de los resultados obtenidos, se puede afirmar que el gerente educativo
presenta deficiencias en las habilidades comunicativas al momento de darle solucion
a un conflicto, ya que no hay una comunicacion efectiva del director con los

docentes.

Con respecto al segundo objetivo, la finalidad fue describir las distintas formas
que tiene el gerente educativo en la resolucién de conflictos en la Escuela Técnica
Simoén Bolivar, los resultados permiten afirmar que el Gerente Educativo se
caracteriza por presentar los estilos de acomodo e impositor ante los conflictos , ya
que la mayoria de las veces no le da importancia a los problemas que se puedan
generar dentro de la organizacion, beneficiando solo a una parte de los involucrados o
a sus personas mas allegadas y algunas veces utiliza afirmaciones distorsionadas
con tal de defender su postura imponiendo su voluntad. Estos influyen de manera
negativa en la institucion, ya que ante un conflicto el Gerente Educativo que no
negocia de forma integral o equilibrada donde las dos partes involucradas salgan
beneficiada, creando malestar o descontento en los docentes generando desconfianza

en el momento de solucionar un conflicto.

Finalmente, el tercer objetivo es indicar la relacion existente entre las variables
comunicacion efectiva y resolucion de conflictos, de acuerdo a las referencias
bibliograficas consultadas se puede afirmar que existe una estrecha correspondencia
entre la comunicacion efectiva y resolucion de conflicto. Indudablemente los autores
consultados en la fundamentacion tedrica expresan que la comunicacién efectiva es
primordial para todo gerente o lider en una organizacion, ya que a través de ella el
director puede producir motivacion en las metas que se desea alcanzar en la
organizacion y a su vez generar o escuchar opiniones de su personal ante cualquier
problema que se pueda generar en la institucion de manera que todos salgan

beneficiados con la decisién tomada.
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Se puede concluir, que a través de esta investigacion se verifica que hay una
relacion entre las variables: Comunicacion Efectiva y Resolucion de Conflictos, lo
que permitié demostrar que el Gerente Educativo de esta institucion presenta fallas
de comunicacion efectiva en la organizacion generando malestar e inconformidad

en la resolucion de conflictos.
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RECOMENDACIONES

En funcién de los resultados obtenidos, se considera que el gerente educativo de
la E.T. Simén Bolivar posee debilidades en las variables de estudio, las cuales son la
Comunicacion Efectiva y Resolucion de Conflictos, por lo que se sugieren las

siguientes recomendaciones:

e Desarrollar las habilidades comunicativas de manera eficaz, escuchar con
atencion lo que se le esté transmitiendo, de igual forma interpretar el significado
de los mensajes que efectta el emisor en la comunicacion oral, escrita y no
verbal de forma correcta para poder realizar una retroalimentacion constructiva y
de esa manera poder evitar conflicto con el personal.

e Proporcionar empatia con el personal que labora en la institucion, ponerse en el
lugar de la otra persona, aceptar sugerencias de los docentes asi no esté de
acuerdo con el fin de que todos sean beneficiados.

e Felicitar y motivar a sus docentes para optimizar su desempefio laboral.

e Fomentar talleres de comunicacion para mejorar las relaciones interpersonales
entre los docentes y el director.

e Informar a todo el personal de las metas deseadas para el beneficio de la
institucion.

e Evitar las amenazas y afirmaciones distorsionadas.

e Proporcionar talleres de resolucion de conflictos donde participe todo el personal
que labore en la institucién, con la finalidad promover tolerancia y poco a poco
disolver diferencias o confrontaciones, promoviendo la honestidad y una sana

convivencia en la organizacion.
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DEUS LIBERTAS CULTURA

UNIVERSIDAD DE CARABOBO b D)7
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION e\ ~ N\
DIRECCION DE POSTGRADO oy
MAESTRIA EN GERENCIA AVANZADA EN EDUCACION

Estimado (a) profesor (a):

El siguiente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion para realizar

un trabajo de investigacion titulado: "La Comunicacion Efectiva del Gerente

Educativo y su Incidencia en la Resolucion de Conflictos en la E.T Simén Bolivar"

Es importante resaltar, que la informacion suministrada se utilizara para fines de

investigacion, la cual serd confidencial, por tal motivo, se le agradece la mayor

sinceridad en sus respuestas.

Instrucciones:

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas con tres opciones de

respuestas:

Siempre (S)

Algunas veces (AV)

Nunca (N).

Lee con mucha atencion cada proposicidn antes de dar su respuesta.
Marque con una equis (X) la alternativa de su preferencia.
Seleccione una sola alternativa de respuesta por cada proposicion.

En caso de no comprender alguna de las interrogantes pregunte para aclarar la
duda.

Gracias por su valiosa colaboracion.

Elaborado por:
Licda. Desirée E. del VValle Pérez H.



PREGUNTAS: AV

N° De acuerdo con su criterio, el gerente educativo
(director) de esta institucion:

1 Tiene habilidades en la transmision de mensajes claros y
coherentes en forma oral

2 Posee un lenguaje corporal con gestos y expresiones
faciales coherente con el mensaje que transmite.

3 Demuestra habilidades de redaccion, en la comunicacion
escrita (memorandos, informe).

4 Expresa una informacion, escucha con atencion e
interpreta el mensaje de manera correcta.

5 Escucha con la finalidad de comprender y entender al
emisor, percibiendo sus emociones.

5 Proporciona la retroalimentacion, sefialando lo que se
debe mejorar de manera respetuosa.

7 Realiza y explica normas que se deben seguir en la
institucion.

3 Felicita a su personal, motivdndolo a optimizar su
desempefio laboral.

9 Da oportunidad para que el personal le exprese sus
sentimientos (frustraciones 0 emaociones).

10 Informa al pe_rsopal _de las nuevas metas u objetivos
alcanzar en la institucion.

11 Da instrucciqnes por difereptt_as medios dt_e comunicacion
de como realizar alguna actividad en particular.

12 Reconoce y acepta Ia§ inquietudes del personal cuando
conversan en la direccion.

13 Brindg ?nformaci()n y solicita apoyo de las
coordinaciones para alcanzar metas.

14 Acepta las opiniones, ideas o sugerencias del personal,
asi no esté de acuerdo.

15 En el momento de conversar de temas dificiles lo realiza
de forma personal (cara a cara).

16 | Se comunica de forma clara y coherente con su personal.

17 Utiliza _palabras y un tono de voz adecuado, acorde con
sus acciones o expresiones faciales.

18 Asigna recursos _necesarios para que el docente
desarrolle sus actividades.

19 Comparte informaci_én y situaciones relevantes que
ocurren en la institucion.
Genera buenas relaciones interpersonales entre el

20 | personal, a pesar de las diferencias que puedan existir.




PREGUNTAS: AV
N° | De acuerdo con su criterio, el gerente educativo
(director) de esta institucion:
Se asegura que los objetivos de la organizacién estén
21 | claros, para que el personal sepa lo que se espera de
ellos
29 Enfrenta los conflictos con la finalidad de resolver los
desacuerdos.
93 S_e pone en el lugar de los demas, para resolver
situaciones donde se generen desacuerdos.
24 A la hora de negociar un conflicto, amenaza y da
afirmaciones distorsionadas para defender su postura.
En situaciones de conflicto, escucha a las dos partes
25 | involucradas para llegar a un acuerdo, donde ambos sean
beneficiados
En un conflicto, cede si la otra parte también cede,
26 | puscando una solucién.
Deja de lado sus intereses personales, para obtener
27 | buenas relaciones con los demas, de manera que el
conflicto se haga menos relevante
A la hora de negociar un conflicto, genera soluciones
28 para que se beneficien las dos partes
En un conflicto, participa como intermediario motivando
29 | alas dos partes a buscar una solucién
Cuando se genera un conflicto entre el personal que
30 | poseen diferentes jerarquias, busca mantener un
equilibrio y una comunicacion efectiva
31 En un conflicto, busca la manera de solucionar las
diferencias entre las partes involucradas
En los debates o discusiones, establece pautas o reglas,
32 generando un didlogo respetuoso y de confianza.
33 Desqrrolla un equilibr_io en los niveles Optimos de
tension, buscando solucionar los desacuerdos.
34 Genera confianza, como mediador ante cualquier

conflicto
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Estimado (a) profesor (a):

El siguiente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion para realizar

un trabajo de investigacion titulado: "La Comunicacion Efectiva del Gerente

Educativo y su Incidencia en la Resolucion de Conflictos en la E.T Simén Bolivar"

Es importante resaltar, que la informacion suministrada se utilizara para fines de

investigacion, la cual serd confidencial, por tal motivo, se le agradece la mayor

sinceridad en sus respuestas.

Instrucciones:

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas con tres opciones de

respuestas:

Siempre (S)

Algunas veces (AV)

Nunca (N).

Lee con mucha atencion cada proposicidn antes de dar su respuesta.
Marque con una equis (X) la alternativa de su preferencia.
Seleccione una sola alternativa de respuesta por cada proposicion.

En caso de no comprender alguna de las interrogantes pregunte para aclarar la
duda.

Gracias por su valiosa colaboracion.

Elaborado por:
Licda. Desirée E. del VValle Pérez H.
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PREGUNTAS: AV

N° De acuerdo con su criterio, el gerente educativo
(director) de esta institucion:

1 Tiene habilidades en la transmision de mensajes claros y
coherentes en forma oral

2 Posee un lenguaje corporal con gestos y expresiones
faciales coherente con el mensaje que transmite.

3 Demuestra habilidades de redaccion, en la comunicacion
escrita (memorandos, informe).

4 Expresa una informacion, escucha con atencion e
interpreta el mensaje de manera correcta.

5 Escucha con la finalidad de comprender y entender al
emisor, percibiendo sus emociones.

5 Proporciona la retroalimentacion, sefialando lo que se
debe mejorar de manera respetuosa.

7 Realiza y explica normas que se deben seguir en la
institucion.

3 Felicita a su personal, motivdndolo a optimizar su
desempefio laboral.

9 Da oportunidad para que el personal le exprese sus
sentimientos (frustraciones 0 emaociones).

10 Informa al pe_rsopal _de las nuevas metas u objetivos
alcanzar en la institucion.

11 Da instrucciqnes por difereptt_as medios dt_e comunicacion
de como realizar alguna actividad en particular.

12 Reconoce y acepta Ia§ inquietudes del personal cuando
conversan en la direccion.

13 Brindg ?nformaci()n y solicita apoyo de las
coordinaciones para alcanzar metas.

14 Acepta las opiniones, ideas o sugerencias del personal,
asi no esté de acuerdo.

15 En el momento de conversar de temas dificiles lo realiza
de forma personal (cara a cara).

16 | Se comunica de forma clara y coherente con su personal.

17 Utiliza _palabras y un tono de voz adecuado, acorde con
sus acciones o expresiones faciales.

18 Asigna recursos _necesarios para que el docente
desarrolle sus actividades.

19 Comparte informaci_én y situaciones relevantes que
ocurren en la institucion.
Genera buenas relaciones interpersonales entre el

20 | personal, a pesar de las diferencias que puedan existir.




PREGUNTAS: AV
N° | De acuerdo con su criterio, el gerente educativo
(director) de esta institucion:
Se asegura que los objetivos de la organizacién estén
21 | claros, para que el personal sepa lo que se espera de
ellos
29 Enfrenta los conflictos con la finalidad de resolver los
desacuerdos.
93 S_e pone en el lugar de los demas, para resolver
situaciones donde se generen desacuerdos.
24 A la hora de negociar un conflicto, amenaza y da
afirmaciones distorsionadas para defender su postura.
En situaciones de conflicto, escucha a las dos partes
25 | involucradas para llegar a un acuerdo, donde ambos sean
beneficiados
En un conflicto, cede si la otra parte también cede,
26 | puscando una solucién.
Deja de lado sus intereses personales, para obtener
27 | buenas relaciones con los demas, de manera que el
conflicto se haga menos relevante
A la hora de negociar un conflicto, genera soluciones
28 para que se beneficien las dos partes
En un conflicto, participa como intermediario motivando
29 | alas dos partes a buscar una solucién
Cuando se genera un conflicto entre el personal que
30 | poseen diferentes jerarquias, busca mantener un
equilibrio y una comunicacion efectiva
31 En un conflicto, busca la manera de solucionar las
diferencias entre las partes involucradas
En los debates o discusiones, establece pautas o reglas,
32 generando un didlogo respetuoso y de confianza.
33 Desqrrolla un equilibr_io en los niveles Optimos de
tension, buscando solucionar los desacuerdos.
34 Genera confianza, como mediador ante cualquier

conflicto
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INSTRUMENTO DISENADO
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CARGO QUE DESEMPENA: E@résa 27

AUTOR: Licda. Desirée E. del Valle Pérez H.
. TUTOR: Prof. Miguel Alejandro Pérez Rodriguez

INSTRUCCIONES:
1. Por favor identifique con precisién, en el formato los indicadores.
2. leadetenidamente cada uno de los items relacionados con cada indicador.
3. Utilice el formato para indicar su acuerdo o su desacuerdo con cada enunciado,

marcando una (x) en el espacio correspondiente segln la siguiente escala:

a) Dejar ( )
b) Modificar ( )
¢} Eliminar ( )
d) Incluir otros items ( )

4 Si desea proporcionar alguna sugerencia para enriquecer el instrumento utilice el

espacio correspondiente a observaciones ubicadas al margen derecho
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Carta de Validacion del Instrumento

Titulo del trabajo: La Comunicacién Efectiva del Gerente Educativo y su

Incidencia en la Resolucion de Conflictos en la E.T Simon Bolivar.

Yo, LR~/ FemaNCO  portador (a) de la Cédula de
Identidad N° CZ&¥4A3¥3/ . cuyo fltimo titulo académico es
Dre en & dues g , considero que los instrumentos
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aplicacion a la muestra seleccionada, para los fines que fue disefiado.
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Titulo del trabajo: La Comunicacion Efectiva del Gerente Educativo y su

Incidencia en la Resolucion de Conflictos en la E.T Simén Bolivar,

Yo, &A%m (M&««éub“fﬂ/ portador (a) de la Cédula de
Identidad / N 2§63 . cuyo ultimo titulo académico es

Led 5&5&@ a&efr’ , considero que los instrumentos
presentado por la Licda. Desirée Pérez, CI: 16.449.360 , reune las condiciones y

_ atributos suficiente para lograr el objetivo propuesto, en consecuencia recomiendo su

aplicacion a la muestra seleccionada, para los fines que fue disefiado.
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INSTRUCCIONES:
1. Por favor identifique con precisién, en el formato los indicadores.
2. Leadetenidamente cada uno de los items relacionados con cada indicador.
3. Utilice el formato para indicar su acuerdo o su desacuerdo con cada enunciado,

marcando una (x) en el espacio correspondiente segin la siguiente escala:

a) Dejar { )
b) Modificar ( )
¢} Eliminar ( )
d) Incluir otros items ( )

4 Si desea proporcionar alguna sugerencia para enriquecer el instrumento utilice el

espacio correspondiente a observaciones ubicadas al margen derecho



VALIDACION DEL INSTUMENTO

ESCALA

Dejar | Modificar " Eliminar | Incluir Observacion
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Observaciones Generales:




