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RESUMEN

La presente investigacion ya culminada tuvo como objetivo general determinar la importancia de la comuni-
cacion efectiva del gerente educativo orientada al manejo de conflictos en el personal docente de la Escuela
Bésica “La Vizcaina” del Municipio Barinas, estado Barinas. La naturaleza de la investigacion se sustentd
metodologicamente en el modelo cuantitativo, se aplicé el método deductivo. El tipo de investigacion se
enmarco en un trabajo de cardcter descriptivo y de campo; la poblacién y muestra estuvo conformada por
Dos (02) Directivos y diez (10) docentes. Como instrumento de recoleccion de datos se utiliz6 un cuestiona-
rio estructurado en dos variables, el cual fue validado con la técnica del juicio de expertos. La confiabilidad
se realiz6 a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Concluyéndose que el personal directivo al momento
de dirigirse a los docentes no emplea una comunicacion efectiva en la institucion que permita mejorar las
relaciones interpersonales entre los miembros del plantel, en consecuencia, se presentan conflictos entre el
personal, evidenciandose debilidades tanto en el proceso de comunicacién actual como en las relaciones, las
cuales requieren fortalecerse. Por lo que se recomienda desarrollar actividades complementarias para forta-
lecer las relaciones humanas a través de la comunicacién entre el personal y asi disminuir los conflictos que
se puedan presentar.

Descriptores: Comunicacion efectiva, manejo de conflictos.

ABSTRACT

Effective Communication of the Educational Manager Oriented to Con-
flict Management in Teaching Staff

This research has the general objective to determining the importance of effective communication by the
educational manager at dealing with teaching staff conglicts at “La Vizcaina” Primary School in the Munici-
pality of Barinas, Barinas state. The methodology was the quantitative approach and the deductive method.
The research was framed in a descriptive and field work; the population and sample was on two (02) ma-
nagers and ten (10) teachers. As a data collection instrument, a questionnaire structured in two variables
which was validated by the expert judgment technique. Reliability was performed using Cronbach’s alpha
coefficient. Concluding that the management staff does not use effective communication when addressing
to teachers, resulting on conflicts. There was evidence of weaknesses in the communication process and in
relationships that need to be strengthened. Therefore, it is recommended to carry out complementary activi-
ties to strengthen human relations through communication in order to reduce any conflicts that may arise.

Keywords: Effective communication, conflict management.
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Introduccion

El ser humano desde su aparicion en
el mundo ha tenido la necesidad de co-
municarse con sus semejantes para lograr
objetivos comunes, en la actualidad, se tie-
ne un contexto social donde el interés de
relacionarse es manifestado en distintas
actividades, por tanto, el tema de la comu-
nicaciéon ha adquirido notoria relevancia
en los ultimos afos, logrando la multi-
plicaciéon de los canales de informacién
a través de los avances de la ciencia y la
tecnologia. Para Machado (2014) la comu-
nicacidn es: “Un proceso fundamental en la
organizacién de la sociedad, pues a través
de ella se puede transmitir informacion,
intercambiar ideas, pensamientos, juicios u
opiniones que permitan las buenas relacio-
nes entre las personas” (p.63).

De alli se hace necesario, en cualquier
organizacion especialmente las educativas
a nivel universitario, la implementacion de
un sistema de comunicaciones que funcio-
ne de manera clara y precisa en la que los
diferentes actores tengan que relacionarse
entre si, para comprender y emitir men-
sajes a otros permanentemente.; asi como
una via para evitar los conflictos entre el
personal docentes, donde interactiien den-
tro de un clima de consenso y participa-
cion.

Por otro lado, es evidente que dentro
de las Organizaciones tanto empresariales

como educativas al hablar de la palabra
conflicto inminentemente los individuos
se ven confrontados con la realidad diaria
tanto en el trabajo, en el ambito familiar
en la sociedad e incluso consigo mismo. Al
respecto Chacin (2015) afirma “El conflic-
to es un aspecto que ocupa un considerable
lugar en la vida: pensar que se puede pasar
sin ellos es utépico. Pero lo que si podemos
hacer es aprender a solucionarlo de forma
creativa” (p.52). De esta aseveracion se
puede indicar que, el conflicto puede ser
un serio problema en cualquier organiza-
ciéon y puede provocar la disoluciéon de la
misma o bien puede lesionar verdadera-
mente su desempeno.

El sistema educativo venezolano ha
puesto en marcha una serie de innovacio-
nes con el objeto de lograr ciertas transfor-
maciones y modificaciones, dentro de este
proceso, han ido surgiendo elementos que
anteriormente pasaban desapercibidos,
entre ellas la comunicacién y el manejo
eficaz de conflictos por parte de gerentes
educativos y personal docente, de alli que,
se hace necesario replantear la visién que
se tenia sobre la escuela y recomenzar a
crecer internamente para trascender como
proyecto colectivo que implique trabajar
con el personal que se cuenta.

Por consiguiente, al estar en presen-
cia de un conflicto en cualquier ambito,
especialmente en el educativo no se deben
dejar de resolver ya que estos tienden a re-
dundar de manera negativa sobre la insti-
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tucién y las personas que alli trabajan, por
lo tanto, a todo conflicto se le debe dar su
debida importancia y por ende la solucién
mas acertada, para que de esta manera sea
mas productiva en todos los dmbitos. De
acuerdo a este punto de vista, cabe desta-
car que el directivo como gerente de una
institucién educativa juega un papel fun-
damental, sobre el cae la responsabilidad
de fomentar la comunicaciéon efectiva
con los docentes que estan a su cargo, asi
como también debe estar capacitado para
enfrentar de una manera eficaz cualquier
tipo de conflicto que se presente y saber
manejarlo para que este llegue a un feliz
término.

En el Estado Barinas, especificamente
en la Escuela Basica “La Vizcaina” Munici-
pio Barinas Estado Barinas, se evidencio a
través de la técnica de observacion direc-
ta y entrevistas informales que la practica
de comunicacién es poco efectiva entre
los directivos, docentes y personal admi-
nistrativo, del mismo modo se compro-
bé que hay poco interés al intercambio de
experiencias, participacion, innovacion y
cooperacion, elementos que influyen de
manera determinante en la practica dia-
ria del docente. La comunicacion, por lo
tanto, debe dar respuesta a las exigencias
que un gerente educativo se traza en su
ambiente de trabajo; debe ser cuidadoso
en el manejo del personal que va a tener
a su cargo al momento de la toma de deci-
siones para no ocasionar conflictos al per-
sonal docente.

Con atencion a las escenarios esbo-
zados surgen las siguientes interrogantes:
;Cual es la situacion actual de comunica-
cioén existente entre el gerente educativo
y docentes de la Escuela Basica “La Viz-
caina” del Municipio Barinas estado Ba-
rinas?, ;Qué tipo de comunicaciéon que
implementa el gerente al momento de
dirigirse a los docentes de la Escuela Ba-
sica “La Vizcaina” del Municipio Barinas,
estado Barinas?, ;Cudles son los tipos de
conflictos existentes entre el gerente edu-
cativo y los docentes de la Escuela Basica
“La Vizcaina” del Municipio Barinas, esta-
do Barinas.

Para dar respuesta a las interrogan-
tes se plantea el siguiente objetivo general:
Determinar la importancia de la comu-
nicacién efectiva del gerente educativo
orientada al manejo de conflictos en el
personal docente de la Escuela Basica “La
Vizcaina” del Municipio Barinas, estado
Barinas. De este objetivo general se des-
prendieron los siguientes objetivos espe-
cificos a saber:-Diagnosticar la situacién
actual de comunicacion existente entre el
gerente educativo y docentes de la Escuela
Basica “La Vizcaina” del Municipio Bari-
nas estado Barinas.-Identificar el tipo de
comunicaciéon que implementa el gerente
al momento de dirigirse a los docentes de
la Escuela Basica “La Vizcaina” del Muni-
cipio Barinas, estado Barinas.-Describir
los tipos de conflictos existentes entre el
gerente educativo y los docentes de la Es-
cuela Bésica “La Vizcaina” del Municipio
Barinas, estado Barinas.

Desde la perspectiva practica, la im-
portancia de la investigacién radica por
cuanto la comunicacion efectiva permite
a los directivos y gerentes educativos re-
flexionar sobre su gestion para fortalecer
las relaciones con los integrantes de la
institucion. Mientras que tedricamente,
se demuestra debido a que el modelo de
comunicacion efectiva se adapta a las ne-
cesidades de la organizacién educativa por
ser una innovacion gerencial que promue-
ve un funcionamiento institucional efecti-
vo, tomando en cuenta la optimizacién y
manejo de conflictos entre sus integrantes.

Siguiendo el mismo orden de ideas,
Naranjo (2015) en su articulo: “Comuni-
cacion Efectiva. Un reto para el manejo de
conflictos”, plantea que paralogar una co-
municacion efectiva y un acertado manejo
de conflictos: “Deben establecerse indica-
dores expresivos tanto verbales como no
verbales, entre ellos las capacidad de mirar
a los ojos, volumen de la voz, modulacién
y entonacion de la voz, fluidez verbal, la
postura, los gestos, el contenido verbal del
mensaje” (p.19). Cabe destacar que los in-
dicadores expresivos presentados en este
articulo, también forman parte de las ca-
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racteristicas de la comunicacién efectiva,
que permiten mejorar cualquier relaciéon
entre el personal de una determinada ins-
titucion, asi como la solucion de posibles
conflictos, dichos indicadores deben ser
tomados en cuenta al momento de trans-
mitir un mensaje.

Por su parte Fuentes (2015) en su tex-
to “Como abordar el manejo de conflictos
en las organizaciones” sefiala: “El conflicto
es inevitable e incide significativamente en
el comportamiento organizacional, segiin la
forma como se maneje, los resultados pue-
den ser perjudiciales, trayendo como conse-
cuencias el caos o conducir a la organiza-
cion a un estado de ineficiencia” (p.15). A
tal efecto, es importante que los directores
o gerentes educativos logren dar fluidez y
solucidn a los posibles conflictos existen-
tes de una manera acertada. El manejo de
conflictos se considera entre las habilida-
des principales que debe tener un directi-
vo, en cualquier nivel que trabaje.

Con estos sefialamientos se pretende
destacar la importancia de la tematica en
cuanto al tratamiento del topico y el cam-
bio que se debe producir en el enfoque
sobre los conflictos en el ambito organi-
zacional. Se deberia considerar como algo
que debe evitarse y que puede resultar no-
civo y destructivo para las organizaciones,
los conflictos se interpretan como un fe-
némeno normal, inevitable y que pueden
constituir oportunidades, si se manejan en
forma productiva.

Seguidamente Rojas (2015) realizé
un trabajo de Maestria titulado “Linea-
mientos de accién general para el forta-
lecimiento de la comunicacion efectiva
entre directivos y docentes de la Escuela
Basica ‘Ezequiel Zamora’ ubicada en Ba-
rinas, Estado Barinas”, de la Universidad
Fermin Toro, cuyo objetivo fue proponer
lineamientos de accién general para el for-
talecimiento de la comunicacién efectiva
en los docentes de la Escuela Basica ‘Eze-
quiel Zamora. Dicha investigacion estuvo
enmarcada en la modalidad proyecto fac-
tible, para lo cual cont6 con una poblaciéon
de 16 docentes y se tomd como muestra a
la totalidad de la poblacién.

A la poblacién se le aplicéd un cues-
tionario de preguntas cerradas validado a
través del juicio de experto y obtuvo con-
fiabilidad con el coeficiente del Alfa de
Cronbach. Dando como resultados que en
las instituciones educativas, se evidencia
la escasa practica de comunicaciéon efec-
tiva entre directivos y docentes, asi como
también poco interés al intercambio de
experiencias, participacion y coopera-
cion, elementos importantes que influyen
de una manera determinante en el desem-
peiio docente. Los lineamientos de accién
general que plantea la autora de la inves-
tigacion para fortalecer la comunicacion
efectiva en los docentes, incluyen desde
la creaciéon de una pagina web de la ins-
titucion para difundir avances de la ges-
tion, hasta la elaboracion de un manual de
identidad.

Sobre estas bases se afirma, que la
investigadora propone consolidar el uso
de los medios y canales de comunicacién
para reforzar el compromiso de directivos
y los docentes, de manera que se optimi-
ce el clima organizacional de dicha insti-
tucion. Ademas, considera que abordar
el tema de la comunicacion en la funcién
gerencial es pertinente, porque solo a tra-
vés de la comunicacién como herramienta
para el entendimiento de la dinamica edu-
cativa, se pueden lograr los objetivos sin
tener que amilanar al personal docente,
lo que evidencia la gran relacién existente
entre la comunicacion y el manejo de con-
flictos, variables que son objeto de estudio
en esta investigacion.

Desde el principio de la humanidad
ha sido importante para las relaciones in-
terpersonales la manera en que las perso-
nas se comunican, en que se explica a otra
persona lo que se piensa, se siente y se cree.
A través del lenguaje, la comunicacién es
la forma unica y mas sensata de poder re-
lacionarnos como personas, como seres
pensantes y que sienten. Al respecto Barsa-
llo (2014) considera que la comunicacién
efectiva es aquella que: “A través de buenas
destrezas y formas de comunicacion, logra
el propésito de lo que se quiere transmitir
o recibir. Dentro de la comunicacion efec-
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tiva el trasmisor y el receptor codifican de
manera exitosa el mensaje que se intercam-
bia”. (p.56). De acuerdo a lo senalado por
el autor se puede destacar, que la efectivi-
dad esta relacionada con el entendimiento
adecuado del mensaje, puede transmitirse
por los medios adecuados, con un voca-
bulario y lenguaje corporal acordes a la
situacidn, pero si el mensaje no es enten-
dido por el receptor, no hay comunicaciéon
efectiva.

Tipos de comunicacion

La comunicacién es un proceso tan
complejo y amplio que se da de diferentes
maneras y con diferentes elementos, es por
esto que existen diversos tipos de comuni-
cacién que permiten agrupar todas aque-
llas formas donde se transmite y recibe in-
formacion. Cabe destacar que hay diversas
posturas en cuanto a la clasificaciéon de la
comunicacion, para Mérida (2015) existen
dos tipos: -Comunicacién verbal: Aquella
que depende de las palabras que se usan,
escritas u orales. Se debe usar un lenguaje
que se adapte al receptor. Los pensamien-
tos pueden ir mas deprisa que las palabras,
por tanto para que el mensaje sea aceptado
y comprendido, el lenguaje habra de ser:
Claro, preciso y sencillo, evitando tecni-
cismos, argot, frases hechas, refranes o pa-
labras demasiado rebuscadas.

- Comunicacion no verbal: Todo aquel
lenguaje que surge del cuerpo y que no
depende de las palabras que se dicen. Este
tipo de comunicacién esta conformado
por: la mirada, los gestos de la cara, las
manos, la vestimenta y la postura. Y cada
uno de ellos es fundamental para interpre-
tar adecuadamente el mensaje. Por consi-
guiente, cuando la comunicaciéon verbal
y no verbal muestra cualquier nivel de
inconsistencia, el mensaje no sera creido.
No importa que tan légico y claro sea o
con qué tanta profundidad se esté hablan-
do, el oyente no creera el mensaje o por lo
menos, no lo aceptard ni se dejara influir
por él.

Por otro lado, el conflicto tiene pre-
sencia constante en cualquier contexto y

en el que hay diferentes unidades; éstas
pueden ser personas, grupos, organiza-
ciones entre otras, lo cual hace que todos
tengan una nocioén intuitiva de lo que es
un conflicto, Al respecto Montreal (2014)
sostiene que el conflicto “Es un proce-
so social en el cual dos o mas personas
contienden unos contra otros, en razén
de tener intereses, objetos y modalidades
diferentes” (p.125). Desde este punto de
vista, el conflicto asi estimado se concibe
como una situaciéon donde se manifiesta
una divergencia de necesidades, intereses,
propdsitos y objetivos incompatibles entre
las partes involucradas.

Tipos de conflicto

En relacion a los tipos de conflictos
el autor que a continuacién se mencio-
nard, los plantea de diferentes maneras.
Al respecto Cuenca (2014), los describe
del siguiente modo: “Reales, contingente,
desplazado, latente, falso y simbdlico, los
cuales deben ser atendidos sabia y opor-
tunamente en cualquier organizacion para
evitar situaciones lamentables” (p.89). Los
cuales se describen a continuacion:

Reales: son objetivamente percibidos
por las partes, con basamento en la reali-
dad sensorial. Seguidamente EI Contingen-
te: son los que dependen de circunstancias
humanas, relacionales, funcionales, facto-
res procedimentales, que inciden en algin
momento del desarrollo del mismo. Des-
plazado: estan basados en enfrentamien-
to por razén equivocada (manifiesta o
subyacente) o entre gente equivocada (no
crearon el conflicto, o no tienen capacidad
resolutiva). El Latente: que se ha incubado
en la relacién, aunque aun no se ha hecho
consiente. A continuacién: El Falso: que
no tiene base objetiva, es una interpreta-
cion inadecuada o errénea de una o am-
bas partes y finalmente. EI Simbdlico: que
es un conflicto alegérico, representativo,
basado en el imaginario social, individual
o colectivo.

Como lo expresa el autor, son varios
los tipos de conflicto y estos se pueden
presentar de manera favorable o desfavo-
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rable, lo cual pueden mostrarse en el am-
bito empresarial como también en el edu-
cativo. Esto hace necesario el desarrollo de
estrategias que lleven a la resolucion de los
posibles problemas generados de manera
que las partes involucradas, puedan llegar
al mejor entendimiento. Para establecer
el tipo de método a utilizar en el manejo
y resolucién de conflictos, se debe tener
en cuenta las causas que lo provocaron:
aspectos econdmicos, modificaciones cua-
litativas y cuantitativas en el mercado la-
boral e innovaciones tecnoldgicas. Estos
factores facilitan la resolucion definitiva y
eficaz de conflictos.

Materiales y métodos

De acuerdo a lo planteado por Hurta-
do y Toro (2010): “Desde el punto de vista
metodologico se suele denominar cuanti-
tativa a la investigacion que predominan-
temente, tiende a usar instrumentos de
medicién y comparacién que proporcio-
nan datos cuyo estudio requiere el uso de
modelos matematicos y de la estadistica”
(p.41) Del mismo modo se aplicd el méto-
do deductivo, Segtn la opinién de Molina,
(2010); “Este procedimiento aspira de-
mostrar mediante la logica la conclusion
a partir de una premisa; de manera que
garantice la veracidad de las conclusiones”.
(p.27). Es decir, cuando se aspira demos-
trar, mediante la l6gica para la ejecucién
de su totalidad a partir de las premisas, de
manera que se garantice la veracidad de la
conclusion.

La indagacién es de caracter descrip-
tivo, segiin Herndndez, Ferndndez y Batis-
ta (2014), senalan: “Los estudios descrip-
tivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comu-
nidades o cualquier otro fendmeno que
sea sometido a analisis.” (p.60). En decir,
consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. El estu-
dio se fundamenta en una investigacion de
campo segun Arias (2010), expresa: “Es
aquella que consiste en la recolecciéon de

datos directamente de los sujetos investi-
gados, o de la realidad donde ocurren los
hechos, es decir, el investigador obtiene
informacion pero no altera las condicio-
nes existentes. (p.31) En tal sentido la in-
formacion se va a obtener directamente de
los docentes; con el propésito de entender,
asi como de tener contacto con la realidad
existente; para asi recoger las causas que
han ocasionado el problema.

La poblacién es la agrupacion con-
formada por el total de los individuos que
conforman un mismo conjunto y que po-
seen caracteristicas comunes entre ellos. Al
respecto, Palella y Martins (2010), sefialan
que la misma “puede ser definida como
el conjunto finito o infinito de elementos,
personas o cosas pertinentes a una inves-
tigacion, que generalmente suele ser inac-
cesible” (p.115), en relacién a la poblacién
estuvo conformada por doce (12) docen-
tes de la Escuela Estadal Concentrada La
Vizcaina del Municipio Barinas del estado
Barinas.

Dado que el estudio se enmarco en
una investigaciéon de campo y esta centra
su accionar en la recopilacion de datos pri-
marios obtenidos directamente de la rea-
lidad, se utilizé la técnica de la encuesta.
En relacién a dicha técnica, Sabino (2010),
parte de la siguiente premisa: “Si quere-
mos conocer algo sobre el comportamien-
to de las personas, lo mejor, lo mas directo
y simple, es preguntarselo a ellas” (p.88).
En el marco de la técnica de la encuesta, se
disend un (1) instrumento tipo cuestiona-
rio con alternativas de respuesta “Siempre”
(S) “Algunas Veces” y “Nunca” (N) , que
se aplicd alos directivos y docentes de la
institucion antes senialada.

Posteriormente de la obtencion de la
validez a través de la técnica de juicio de
expertos, asi como la confiabilidad la cual
se obtuvo por medio de la formula esta-
distica Alpha de Crombach, se aplico el
instrumento definitivo a la muestra se-
leccionada, estableciendo las frecuencias
como también los porcentajes represen-
tado por cuadros y graficos, para la inter-
pretacion de los resultados se utilizoé la es-
tadistica descriptiva (andlisis descriptivo)
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estadistica inferencia (andlisis cualitativo).
El descriptivo basado en la interpretacion
porcentual, mientras que analisis cualitati-
vo permitird confrontar la relacion con el
marco tedrico general establecido.

Resultados

En este apartado se presenta el anali-
sis e interpretacion de los resultados luego
de la aplicacién del instrumento al perso-
nal docente de la Escuela Estadal Concen-
trada La Vizcaina del Municipio Barinas
del estado Barinas.

En cuanto al cuadro 1, grafico 1 per-
teneciente a la variable: Comunicacién
efectiva. Dimension: Tipos de Comuni-
cacion en el items 1, el treinta y tres por
ciento (33%) de los docentes encuestados
opino “Algunas Veces” El gerente educa-

tivo emplea lenguaje adaptado al recep-
tor al momento de emitir lineamientos,
mientras que un sesenta y siete por ciento
(67%) se ubicod en la alternativa de res-
puesta “Nunca”. En el items 2 el cuarenta y
dos por ciento (42%) afirmo “Siempre” El
directivo sostiene la mirada hacia los do-
centes mientras les habla y un cuarenta y
ocho por ciento (48%) opino que “Algunas
Veces”.

En relacién al items 3, el cincuenta
por ciento (50%) de los docentes consul-
tados respondié “Algunas Veces” y “Nun-
ca” respectivamente: Cuando el director se
comunica con los docentes las expresiones
gestuales van de acuerdo al mensaje ex-
presado. En el items 4 el treinta y tres por
ciento (33%) de los entrevistados afirmo
“Algunas Veces” El gerente emplea la co-
municacién verbal simultineamente con

Cuadro 1: Distribucion de la opinion de los docentes con relacion a la Variable: Co-
municacion Efectiva. Dimension: Tipos de Comunicacién. Indicador: Comunicacion ver-

bal y No verbal
N° ftems Siempre Alg. Veces Nunca
Fa % Fa % Fa %
1 El gerente educativo emplea lenguaje adaptado al receptor al momento | - - 4 33% | 8 67%

de emitir lineamientos.

2 El directivo sostiene la mirada hacia los docentes mientras les habla. 5 42% | 7 58% | - -

tuales van de acuerdo al mensaje expresado.

3 Cuando el director se comunica con los docentes las expresiones ges- | - - 6 50% | 6 50%

4 El gerente emplea la comunicacién verbal simultineamente con la no | - - 4 33% | 8 67%

verbal para transmitir informaciones al personal.

Instrumento aplicado al personal docente.

Grafico 1. Distribucion Porcentual del Instrumento aplicado a los docentes en la
Variable: Comunicacion Efectiva. Dimension: Tipos de Comunicacion. Items: 1,2,3 y 4
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la no verbal para transmitir informaciones
al personal y un sesenta y siete (67%) res-
tante se ubico en la alternativa de respues-
ta “Nunca”. Segun los datos reportados se
infiere en la escasa comunicacion efectiva
existente entre directivo y resto del perso-
nal de la institucion educativa.

Del mismo modo se deduce que el
directivo no estd implementando simul-
taneamente la comunicacién verbal y no
verbal al momento de transmitir linea-
miento e informaciones de interés al per-
sonal bajo su cargo, por ende, los mensajes
no llegan con claridad a los receptores. En
relacion a lo esbozado Mérida (2015) se-
fnala: “La comunicacion depende de las pa-
labras y gestos que se usan. Se debe usar un
lenguaje que se adapte al receptor, por tanto,
el lenguaje habra de ser: Claro, preciso, evi-

tando tecnicismos, frases hechas, refranes o
palabras demasiado rebuscadas” (p.89).

En este sentido, el mensaje debe ser
grafico y descriptivo, de forma que gene-
re imdgenes mentales con claridad, pues
en ocasiones no se tiene ninguin otro me-
dio de apoyo mas que la palabra. Cabe
destacar que es importante usar palabras
positivas, evitar expresiones negativas y
redundancias, Ademas, a lo largo de la
conversacion, el lenguaje debe adaptarse
al lenguaje del interlocutor, de ahi la im-
portancia de la escucha activa.

Por consiguiente, cuando se logra
coordinar los dos tipos de comunicacion
(verbal y no verbal) para formar un men-
saje consistente, se adquiere credibilidad.
Es decir, al saber como equilibrar correc-
tamente las palabras con el lenguaje cor-
poral, se estara en la capacidad de comu-

Cuadro 2. Distribucion de la opinién de los docentes con relacion a la Variable: Re-
solucion de conflictos. Dimension: Tipos de Conflictos. Indicadores: Reales, contingentes,

latente, simbdlico.

basamento en la realidad sensorial

Ne ftems Siempre Alg. Veces Nunca
Fa % Fa % Fa %
5 Los conflictos reales son percibidos por las partes, ( directivo, docentes) con | - - 7 58% | 5 42%

en el dmbito organizacional

6 Un indicador de conflictos son las causas externas que envuelven a las partes | 6 50% | 6

50% | - -

gerente-educador

7 Se considera un conflicto latente cuando este se ha incubado en la relacion | - - 4 33% | 8 67%

simbolico

8 Cuando un conflicto es alegdrico se puede decir que se trata de un conflicto | 5 42% | 7

58% | - -

Instrumento aplicado al personal docente.

Grafico 2. Distribucion Porcentual del Instrumento aplicado a los docentes en la Va-
riable: Resolucion de conflictos. Dimension: Tipos de Conflicto. Items: 5, 6,7 y 8
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nicar lo que realmente se quiere de forma
interesante y agradable; lo que al final de
cuentas transmitira fuerza, conviccién y
confianza al oyente que recibird las ideas
sin dudas. Esto es de vital importancia, ya
que la credibilidad permite influir en otros
y mejoraria las relaciones entre el personal
en las organizaciones, especialmente las
educativas.

En relacién al cuadro 2, grafico 2
perteneciente a la Variable: Resolucién de
conflictos. Dimension: Tipos de Conflic-
tos en el items 5 el cincuenta y ocho por
ciento (58%) del personal docente encues-
tado manifesté “Algunas Veces” Los con-
flictos reales son percibidos por las partes,
(directivo, docentes) con basamento en
la realidad sensorial y un cuarenta y dos
por ciento (42%) opino que “Nunca”. En el
items 6 el cincuenta por ciento (50%) opi-
no “Siempre” y “Algunas Veces” respectiva-
mente: un indicador de conflictos son las
causas externas que envuelven a las partes
en el ambito organizacional. Seguidamen-
te en el items 7 el treinta y tres por cien-
to (33%) del personal entrevistado sefalo
“Algunas Veces” Se considera un conflicto
latente cuando este se ha incubado en la
relacion gerente-educador y un sesenta y
siete por ciento (67%) opino “Nunca”. Fi-
nalmente, en el items 8 un cuarenta y dos
por ciento (42%) afirmo “Siempre” cuan-
do un conflicto es alegdrico se puede decir
que se trata de un conflicto simbélico y un
cincuenta y ocho por ciento (58%) asevero
que “Algunas Veces’,

De acuerdo a los datos recabados se
deduce claramente que el personal docen-
te encuestado posee escaso conocimientos
en cuanto a los tipos de conflictos exis-
tentes, tomando en consideracién los mas
altos porcentajes ubicados en las alternati-
vas de respuesta “Algunas Veces” y “Nun-
ca’ se infiere que existe la presencia de
conflictos latentes; se presume sea debido
a la escasa comunicacidon que existe entre
gerentes educativos y personal docente.
Con atencién a ello, Cuenca (2014) afirma
en cuanto al conflicto latente: “Como su
nombre lo indica, es aquel que aun no se

ha expresado en una conducta manifiesta
que lo identifique pero aparece en la base
de otros conflictos y dificulta, por lo tanto,
la comprension de estos” (p.92)

Por consiguiente, el conflicto latente
no se muestra de forma agresiva ya que
una o ambas partes no perciben la con-
traposicion de intereses, necesidades o
valores. Estos no se abordan o ni tan solo
se reconocen como conflictos porque no
han detonado, ya que no existen signos
de violencia directa. Esto hara que sigan
creciendo por su propia dinamica. Es de
acotar que, son varios los tipos de conflic-
to y estos se pueden presentar de manera
favorable o desfavorable, lo cual pueden
mostrarse en cualquier ambito organiza-
cional especialmente en el educativo. Esto
hace necesario el desarrollo de estrategias
que lleven a la resolucion de posibles pro-
blemas generados de manera que las par-
tes involucradas, puedan llegar al mejor
entendimiento.

Discusion

La comunicacion es esencial para la
existencia de los humanos, en tal sentido,
la “efectividad” en la comunicacién debe
ser entendida como aquella en la que los
actores se relacionan cara a cara de manera
reciproca y positivamente, lo que implica
cierta proximidad, por lo que facilmente el
emisor y el receptor pueden intercambiar
sus roles continuamente. Por otra parte,
considerando la educacién como un hecho
social y un derecho humano fundamental;
en la misma medida, la comunicacién, in-
cluso quizas el mas difundido dentro de la
civilizacién.

Por consiguiente, la simetria de con-
diciones sustancialmente inherentes del
ser humano, lo que hace de la comunica-
cion y la educacién, parte integradora de
la realidad humana, entendida como el
conjunto de procesos y fenémenos de los
que participan las personas y que indiso-
lublemente dinamizan entre si; para po-
sibilitar sus objetivos individuales y para
materializar otros de tipo social.



102 s ECOS DE LA ACADEMIA, N. 6, VOL. DICIEMBRE 2017

J. Ramos, C. Vidal, C. Abreu Valdivia, B. Rhea, M. Arciniegas

Por otro lado, el conflicto es un pro-
ceso que se origina cuando una perso-
na entiende que otra ha afectado o esta a
punto de afectar algunos de sus objetivos o
intereses, también se puede precisar como
una lucha expresa entre dos o mds partes
interdependientes que perciben que sus
objetivos son incompatibles y sus com-
pensaciones son reducidas. En este senti-
do, dentro de las organizaciones educa-
tivas y en cualquier ambito del quehacer
diario el conflicto es algo normal, se pue-
de considerar como parte de la vida, dada
por las costumbres y diferentes culturas de
la cual provienen los individuos; muchos
estan acostumbrados a una resoluciéon de
conflictos de una forma hostil y agresiva,
mientras que otros lo manejan de manera
mas practica y pacifica, evidenciando que
cada persona tiene una forma distinta de
reaccionar ante una situacion similar.

A tal efecto, se debe ser conscientes
de que los conflictos siempre van a exis-
tir, por lo tanto, lo importante es la forma
como se reacciona a ellos. No se puede
evitar o controlar que una situacién cause
enojo, pero si se puede manejar el tiempo
que ese enojo permanezca en nosotros, el
individuo debe mostrar su capacidad de
levantarse del enfado. El conflicto se pue-
de enfrentar de diferentes maneras, una de
ellas es eludir la situacidn, aunque esta al-
ternativa resulta inoperante.

Siguiendo el mismo orden de ideas, lo
mas idéneo y como punto clave se debe
tratar la resolucion del conflicto luego de
que pasa el enojo, no se puede alternar el
problema de una manera autoritaria, pre-
tendiendo tener siempre la razén sobre el
caso en cuestion, ya que esta manera de
enfrentarlo va a provocar en los demds un
enojo mayor, debido a que no se le da la
oportunidad a la otra parte de exponer sus
puntos de vista, por lo que es recomenda-
ble hablar, ponerse en el lugar del otro, es
decir, entender lo que le pasa a la otra per-
sona.

En el manejo de las diferencias que
generan los conflictos, es de vital impor-
tancia el tono de voz con el cual nos diri-

gimos a los demas, ya que un descontrol
en tus emociones puede agravar el pro-
blema aun mads, es por ello que la actitud
que mas ayuda a enfrentar los conflictos es
prepararse ante su eminente aparicion. Es
por ello que ninguna organizacion educa-
tiva puede existir sin informacién debido
a que toda interacciéon supone una forma
de comunicacion. En este sentido, Castillo
(2014) opina “la comunicacion es un me-
dio que facilita la gestién administrativa.
En el caso de las instituciones educativas
puede ayudar a que todos los miembros
participen dindmicamente en la formula-
cién de objetivos y planes institucionales
mas acordes con su realidad”(p.16). Por
tanto, la comunicacion efectiva y manejo
de conflictos juegan un papel importante
para el logro de los objetivos en cualquier
institucion educativa.

En dicho proceso intervienen ele-
mentos que actian positiva o negativa-
mente para que se dé una comunicacién
participativa, asertiva y por tanto efectiva.
Es por ello, que se hace necesario utilizar
en las instituciones un modelo de comu-
nicaciéon que permita entender este pro-
ceso desde otro punto de vista, donde el
personal directivo pueda motivar, alentar
el sentido de participacion e interés por el
trabajo, generar accién para fortalecer las
relaciones interpersonales y abordar de
un amanera sabia el manejo de conflictos,
todo esto se logra a través de la comuni-
cacion.

Conclusiones

En este apartado se dan a conocer las
conclusiones de los resultados obtenidos
en la presente investigacion ya culminada,
todo ello en funcion a los objetivos logra-
dos. En cuanto a diagnosticar la situacién
actual de comunicacién existente entre el
gerente educativo y docentes de la Escuela
Basica “La Vizcaina” del Municipio Bari-
nas estado Barinas se concluyo que el tan-
to el personal directivo como docente po-
see escasos conocimientos tedricos como
practicos en cuanto a comunicacién, por
lo que es evidente que el proceso de co-
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municacidn es poco eficaz entre el perso-
nal directivo y docente que hace vida en la
institucion.

En relacién al objetivo especifico
concerniente a identificar el tipo de co-
municacién que implementa el gerente al
momento de dirigirse a los docentes de la
Escuela Basica “La Vizcaina® del Muni-
cipio Barinas, estado Barinas se finiquita
que el personal directivo al momento de
dirigirse a los docentes no emplea una co-
municacidn efectiva en la institucién que
permita mejorar las relaciones interper-
sonales entre los miembros del plantel, en
consecuencia se presentan conflictos entre
el personal, evidenciandose debilidades
tanto en el proceso de comunicacion ac-
tual como en las relaciones, las cuales re-
quieren fortalecerse.

Todo esto se afirma debido al diag-
noéstico realizado arrojando que la em-
patia y la escucha activa no se practican
con frecuencia entre los participantes del
proceso de comunicacion del plantel, el
personal directivo siempre se comunica
de forma oral, no toma en cuenta su tono
de voz o gestos y la direccién descendien-
te es la que mas emplea para comunicarse
en la institucion. Asimismo, se evidencid
que las destrezas sociales y emocionales
empleadas por el personal directivo hacia

el personal docente no estdn basadas en la
comunicacioén efectiva debilitando las re-
laciones entre los docentes y propiciando
conflictos por la falta de comunicacion.

En cuanto al objetivo especifico des-
cribir los tipos de conflictos existentes
entre el gerente educativo y los docentes
de la Escuela Bésica “La Vizcaina” del Mu-
nicipio Barinas, estado Barinas, se conclu-
ye la presencia de conflicto contingente y
latente motivado a circunstancias huma-
nas y factores procedimentales, asi como
también conflictos alegdricos basados en
el imaginario social, individual o colectivo
es decir conflicto simbdlico.

Es de acotar que, son varios los tipos
de conflicto presentes en la institucién y
estos se pueden presentar de manera favo-
rable o desfavorable. Esto hace necesario el
desarrollo de estrategias que lleven a la re-
solucion de los posibles problemas genera-
dos de manera que las partes involucradas,
puedan llegar al mejor entendimiento. En
tal sentido se recomienda promover talle-
res, jornadas, encuentros relacionados con
la comunicacioén efectiva en la institucion.
Asimismo, es conveniente desarrollar ac-
tividades complementarias para fortalecer
las relaciones humanas entre el personal y
asi disminuir los conflictos que se puedan
presentar.
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