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Resumen

Las instituciones educativas se estructuran a partir de normas y reglas que deben cumplirse
para garantizar una adecuada interaccion entre todos sus actores. Estas normas, a su vez,
conforman una cultura organizacional que influye directamente en la construccién de un
ambiente laboral saludable. Esta investigacion ofrece un panorama actual sobre los conflictos
que surgen entre el personal en algunas instituciones educativas del pais, asi como los
mecanismos utilizados para su resolucion. El objetivo principal es identificar las causas mas
frecuentes de dichos conflictos, con el fin de implementar estrategias eficaces por parte del
gestor que favorezcan un clima organizacional sano.

Palabras clave: Resolucion de conflictos, Clima organizacional, Estrategias, Educacion,
Ambiente laboral.

Abstract

Educational institutions are structured based on norms and rules that must be followed to
guarantee an adequate interaction among all their actors. At the same time, these norms shape
an organizational culture that directly influences on the construction of a healthy work
environment. This research provides a current overview of the conflicts that emerge among
workers in different institutions across the country; as well as, different mechanisms used for
a solution. The main objective is identifying the more common causes among these conflicts
in order to implement effective strategies that promote a healthy organizational climate.

Key words: Conflict resolution, Organizational climate, Strategies, Education, Work
environment.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Justificacion
La mediacion es una herramienta efectiva para resolver conflictos en el entorno

educativo, ya que permite a las personas involucradas llegar a acuerdos. A través de la
mediacion, el gestor educativo puede facilitar la comunicacion y el dialogo entre los
miembros del personal, promoviendo asi la comprension, la empatia y la tolerancia.

La importancia de abordar este tema radica en la necesidad de crear un ambiente
armonioso en las instituciones educativas, donde tanto el personal docente como el
administrativo puedan trabajar de manera colaborativa y efectiva. Los conflictos son
inevitables en cualquier organizacion, y el ambito educativo no es una excepcion. Sin
embargo, si estos conflictos no se gestionan adecuadamente, pueden tener un impacto
negativo en el clima laboral, el rendimiento académico y la calidad de la educacion ofrecida.

A través de la investigacion y el analisis de las principales causas de conflictos en el
ambito educativo, asi como de las habilidades y competencias necesarias para la mediacién
y resolucion efectiva de los mismos, se busca aportar estrategias concretas y practicas para
mejorar la convivencia en las organizaciones educativas.

La relevancia de esta investigacion radica en la necesidad de abordar los conflictos
que surgen en el entorno educativo de manera efectiva, ya que pueden tener un impacto
negativo en la calidad de la educacion y en el bienestar tanto del personal como de los
estudiantes. El gestor educativo juega un papel crucial en la gestion de estos conflictos, ya
que su habilidad para mediar y resolverlos de manera constructiva puede contribuir
directamente a mejorar la convivencia en la organizacion educativa.

La mediacidn debe verse como una herramienta efectiva para resolver conflictos en
el entorno educativo. En lugar de recurrir a métodos mas tradicionales, como la imposicion
de decisiones o la confrontacion directa, la mediacién busca involucrar a todas las partes
afectadas en un proceso de didlogo y negociacion.

En el contexto de las organizaciones educativas, los conflictos no son fenébmenos
excepcionales, sino parte inherente de las dinamicas institucionales. No obstante, es
indispensable distinguir con claridad los tipos de conflicto que se presentan para formular

respuestas eficaces. En esta investigacion se ha delimitado el andlisis a los conflictos
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relacionados con la comunicacion interna, debido a su frecuencia, impacto y caracter
transversal. Malentendidos, contradicciones entre instrucciones, vacios informativos y
ausencia de espacios para el dialogo generan un entorno propenso a la desconfianza, la
duplicacion de funciones y la descoordinacion entre los miembros del personal. Este tipo de
conflicto, aunque no siempre visible en su origen, repercute directamente en el clima laboral,
en la calidad de las relaciones interpersonales y en la eficiencia institucional. Por tanto, la
eleccién de este enfoque responde a la necesidad de atender un fendmeno cotidiano que, de
no ser gestionado adecuadamente, puede escalar hacia conflictos mayores que comprometan

los objetivos educativos.

Al permitir que las partes involucradas expresen sus preocupaciones, intereses y
necesidades, la mediacion crea un espacio seguro y neutral donde se puede buscar un acuerdo
mutuamente beneficioso. A diferencia de las soluciones impuestas, que a menudo generan
resentimiento y falta de cumplimiento, los acuerdos alcanzados a través de la mediacion
tienen una mayor probabilidad de ser duraderos y respetados por todas las partes. Tal como
lo menciona Smith (2020) "la mediacion es una herramienta efectiva para resolver conflictos
en el entorno educativo, ya que permite a las partes involucradas llegar a acuerdos
mutuamente beneficiosos” (p. 45). Esto anterior, permite que, en el entorno educativo la
mediacion debe ser relevante, ya que promueve un clima de respeto y comprension mutua
entre el personal docente, los padres y los estudiantes. Al fomentar la comunicacion abierta
y la colaboracidn, la mediacién contribuye a la construccion de relaciones mas sélidas y
armoniosas dentro de la comunidad educativa.

Al centrar la atencion en los conflictos vinculados con la comunicacion interna, esta
tesis busca visibilizar una dimension frecuentemente minimizada en los procesos de gestion
escolar. Se parte de la premisa de que una comunicacion institucional clara, empatica y
estructurada no solo previene el surgimiento de conflictos, sino que fortalece la cohesion del
equipo de trabajo, fomenta la colaboracion y mejora la toma de decisiones. La justificacion
de esta linea de estudio radica en que, en muchos casos, los conflictos escolares no responden
a diferencias ideoldgicas o estructurales profundas, sino a interpretaciones erréneas,
instrucciones ambiguas o falta de escucha activa. Desde esta perspectiva, comprender las

fallas comunicativas como causas primarias de tension permite formular estrategias mas
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efectivas, especificas y adaptadas al contexto organizacional, promoviendo asi una

convivencia mas sana y funcional entre los distintos actores del centro educativo.

Por otro lado, es fundamental dentro de la organizacion educativa, el gestor debe
promover espacios de convivencia sana. Al facilitar la comunicacion y el dialogo entre el
personal, los gestores educativos crean un entorno propicio para el intercambio de ideas, la
resolucion de conflictos y el fomento de relaciones armoniosas. En relacion con lo anterior,
se sustenta que, "los gestores educativos desempefian un papel crucial en la promocion de
una convivencia sana en la organizacion educativa, ya que pueden facilitar la comunicacion
y el didlogo entre el personal™ (Johnson y Johnson, 2018, p.73). Al promover la comunicacion
y el dialogo, los gestores educativos también ayudan a prevenir y resolver conflictos de
manera oportuna. Al facilitar la expresion de preocupaciones y puntos de vista, los gestores
educativos pueden identificar y abordar problemas antes de que escalen y afecten
negativamente el ambiente escolar.

La habilidad de los gestores educativos para promover la comunicacion efectiva entre
el personal es fundamental para el éxito de la organizacion educativa. Al fomentar un clima
de apertura y confianza, los gestores educativos pueden facilitar la colaboracion y el trabajo
en equipo, lo que a su vez contribuye a un ambiente de trabajo positivo y productivo.

Asimismo, no debe obviarse el hecho de que los gestores educativos estén capacitados
en técnicas de mediacién y resolucion de conflictos, para poder intervenir de manera efectiva
en situaciones problematicas dentro del entorno educativo, "es fundamental que los gestores
educativos estén capacitados en técnicas de mediacion y resolucion de conflictos, para poder
intervenir de manera efectiva en situaciones problematicas" (Garcia, 2019, p.112). La
capacitacién en técnicas de mediacién y resolucién de conflictos proporciona a los gestores
educativos las herramientas necesarias para abordar y resolver de manera eficiente los
conflictos que puedan surgir en la organizacion educativa. Al tener un conocimiento sélido
de estas técnicas, los gestores educativos pueden facilitar la comunicacion entre las partes
involucradas, promover el dialogo constructivo y ayudar a encontrar soluciones mutuamente
beneficiosas.

Es fundamental que los gestores educativos estén capacitados en técnicas de
mediacion y resolucion de conflictos, ya que esto les permite intervenir de manera efectiva

en situaciones problematicas dentro del entorno educativo. La capacitacion en estas areas les
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proporciona las habilidades y conocimientos necesarios para facilitar la comunicacion,
promover el didlogo constructivo y ayudar a encontrar soluciones mutuamente beneficiosas,
contribuyendo asi a un ambiente educativo armonioso y propicio para el aprendizaje.

Ademas, la capacitacién en mediacion y resolucion de conflictos también permite a
los gestores educativos actuar como mediadores imparciales y neutrales, garantizando un
proceso justo y equitativo para todas las partes involucradas. Esto ayuda a generar confianza
y promueve una cultura de respeto y colaboracion en la organizacion educativa.

Otro aspecto fundamental que justifica esta investigacion es la necesidad de fortalecer
el liderazgo directivo en su funcion mediadora. Los directores de centros educativos no solo
administran recursos y supervisan procesos pedagégicos; también cumplen un rol clave como
facilitadores del dialogo, orientadores del clima organizacional y gestores de los conflictos
que surgen entre el personal. Sin embargo, muchas veces carecen de la formacion especifica
para enfrentar estos retos de manera efectiva. La presente tesis reconoce que para prevenir y
resolver conflictos de forma adecuada, es imprescindible que los lideres institucionales
desarrollen habilidades como la comunicacion asertiva, la empatia, la inteligencia emocional,
la escucha activa y la toma de decisiones justas y fundamentadas. Estas competencias no solo
permiten intervenir cuando el conflicto ya estd presente, sino que son herramientas
preventivas para construir relaciones basadas en el respeto, la transparencia y la confianza.
Desde esta vision, el fortalecimiento del perfil del director se convierte en una prioridad para
garantizar la convivencia y el bienestar institucional.

Por otro lado, esta investigacion busca llenar un vacio en la literatura existente al
centrarse especificamente en el papel del gestor educativo en la mediacién y resolucion de
conflictos en el contexto educativo. A través de la revision de la literatura existente y la
exploracion de experiencias exitosas en organizaciones educativas similares, se podran
identificar las estrategias mas adecuadas y pertinentes para abordar los conflictos en el
entorno educativo. Estas estrategias seran disefiadas teniendo en cuenta las necesidades y
caracteristicas especificas de la organizacion educativa en estudio, con el objetivo de generar
un impacto positivo en la convivencia y el clima laboral.

Se busca resaltar la necesidad de contar con gestores educativos capacitados y con las
herramientas necesarias para abordar y resolver conflictos de manera efectiva en el entorno
educativo. A través del analisis de las causas de los conflictos, la identificacion de las

habilidades necesarias y la propuesta de estrategias concretas y practicas, se espera contribuir
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a la mejora de la convivencia en las organizaciones educativas, promoviendo asi un entorno
propicio para el aprendizaje y el bienestar de todos los involucrados.

1.2 Problema
La funcién del gestor educativo en la mediacién y resolucion de conflictos entre el

personal en la organizacion educativa, asi como las estrategias necesarias para promover una
convivencia sana y armoniosa, es un tema de gran relevancia en el ambito educativo. La
gestion de conflictos en el entorno educativo puede tener un impacto significativo en el clima
organizacional y en el bienestar de los miembros de la comunidad educativa. La resolucion
efectiva de conflictos y la promocion de una convivencia positiva son fundamentales para
crear un ambiente propicio para el aprendizaje y el desarrollo personal y profesional de todos
los involucrados.

La investigacion en este campo busca comprender el papel del gestor educativo en la
mediacién y resolucion de conflictos, asi como identificar las estrategias y herramientas
necesarias para promover una convivencia sana 'y armoniosa. Se exploran diferentes enfoques
y précticas que pueden ser implementadas por los gestores educativos para abordar los
conflictos de manera constructiva y fomentar la comunicacién efectiva, la empatia y la
colaboracion entre el personal de la organizacién educativa.

Pregunta del problema
¢ Cuél es la gestion que se lleva a cabo en la mediacion y resolucion de conflictos entre

el personal de una organizacion educativa?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general:
1. Analizar la gestion que se lleva a cabo en la mediacion y resolucion de

conflictos entre el personal de una organizacién educativa.

2. Proponer estrategias concretas y practicas para la mediacion y
resolucion de conflictos entre el personal en la organizacion educativa, con el objetivo
de fomentar una convivencia sana y armoniosa.

1.3.2 Objetivos especificos:
1.1 Identificar las principales causas de conflictos entre el personal que se

presentan en la organizacion educativa.
1.2 Determinar las estrategias de mediacion y resolucion de conflictos que son

utilizadas en la organizacion educativa.
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1.3 Establecer la funcion de la persona gestora en la mediacién y resolucion
de conflictos que se dan en la organizacién educativa.
2.1 Proponer estrategias concretas y practicas para la mediacion y resolucién
de conflictos entre el personal en la organizaciéon educativa, con el objetivo de
fomentar una convivencia sana y armoniosa.

1.4 Preguntas de investigacion

a) ¢ Cuéles son los desafios de la gestion administrativa en la mediacién de
conflictos en una organizacién educativa?

b) ¢Qué estrategias se utilizan para resolver conflictos entre el personal de una
organizacion educativa?

C) ¢Cuadl es la funcién del gestor educativo en la resolucién de conflictos entre
el personal?

d) ¢Como se pueden identificar las causas de los conflictos en una organizacién
educativa?

e) ¢Cdémo se fomenta la comunicacion efectiva en la resolucion de conflictos en
una organizacion educativa?

f) ¢Cudl es el impacto de la gestion administrativa en la convivencia de una
organizacion educativa?

0) ¢Qué habilidades y competencias son necesarias para un gestor educativo en
la mediacion de conflictos?

h) ¢COmo se evalua la eficacia de las estrategias de mediacion en una
organizacion educativa?

i) ¢Cudles son los beneficios de una convivencia sana y armoniosa en una

organizacion

educativa?

), ¢Como se puede involucrar a toda la comunidad educativa en la resolucion de
conflictos?

1.5 Marco contextual
El marco contextual de la tesis se sitla en el Colegio Técnico Profesional de
Educacién Comercial y de Servicios, fundado en 1978 en San José, Costa Rica. Sin embargo,

el proyecto para la creacion de este centro educativo se inicio en 1974, cuando la Licda. Hilda
Calvo Jiménez propuso la creacion de un Instituto Femenino. Los objetivos de este instituto
eran preparar a la mujer para una participacion mas amplia y activa en la sociedad moderna,
y atender la demanda educativa solicitada por el sector terciario de la economia.

El Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y de Servicios se encuentra
ubicado en la Avenida Campos, Morenos, San José, Costa Rica, y esta bajo la direccion
regional San José Oeste, circuito 01. Actualmente, cuenta con 519 estudiantes matriculados

y un personal docente y administrativo de 43 personas. Este contexto historico y educativo
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es importante para entender el desarrollo y los resultados de la investigacion que se llevara a
cabo en la tesis.

Ademas del Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y de Servicios,
también se encuentra el Colegio Técnico Profesional José Figueres Ferrer, Canton de Le6n
Cortés Castro, Provincia de San José, bajo la direccion regional de Desamparados, circuito
04. Este colegio cuenta con un personal docente y administrativo de 88 personas y una
matricula de 873 estudiantes.

El Colegio Técnico Profesional José Figueres Ferrer fue fundado en 1972, en el
contexto del impulso que recibid el sistema educativo costarricense bajo el modelo de
desarrollo propiciado por el Estado Gestor. La idea de los fundadores era encontrar una
respuesta a la necesidad urgente de formar técnicos de nivel medio locales, que se lograran
incorporar de inmediato al campo laboral y de esta forma colaborar con el desarrollo
socioecondmico de la region. Por ello, el colegio abrid sus puertas con el nombre de Instituto
de Capacitacion Técnica La Lucha. Este contexto historico y educativo es importante para
comprender la relevancia del Colegio Técnico Profesional José Figueres Ferrer en la
formacion técnica de la region y su impacto en el campo laboral.

Ademas de los colegios mencionados, es importante resaltar la presencia del Colegio
Técnico Profesional de San Juan Sur, una institucion formadora de nuevos profesionales a
nivel de Bachillerato en la Educacion Media y Técnico Medio. Este colegio tiene como
objetivo formar estudiantes capaces de trabajar en equipo, inspirados en el compromiso con
la eficiencia, y preparados para afrontar las necesidades y expectativas que demanda la
Educacion Superior, segun las pretensiones del Siglo XXI (Plan de Desarrollo Quinquenal,
2014, p.22).

El Colegio Técnico Profesional de San Juan Sur se encuentra bajo la direccion
regional de Desamparados, circuito 04. Cuenta con un personal docente y administrativo de
100 personas y una matricula de 1000 estudiantes. La presencia de esta institucion es
relevante para el contexto educativo y laboral de la region, ya que contribuye a la formacion
de profesionales técnicos y de bachillerato que responden a las demandas del siglo XXI.

Es importante agregar que el Colegio Técnico Profesional San Juan Sur se encuentra
en Corralillo, Canton de Cartago, Provincia de Cartago, ubicado en la Ruta 304 y con una
altitud de 1,415 metros sobre el nivel del mar. Esta ubicacion geografica es relevante para

entender el contexto en el que se desarrolla la formacion técnica y de bachillerato que se
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imparte en esta institucion. La presencia del colegio en esta zona contribuye al desarrollo
educativo y laboral de la region, formando a nuevos profesionales que pueden aportar al
crecimiento socioecondmico de la zona.

El contexto educativo en el que se desarrolla la tesis esta marcado por la presencia de
tres importantes instituciones: el Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y de
Servicios, el Colegio Técnico Profesional José Figueres Ferrer y el Colegio Técnico
Profesional San Juan Sur. En conjunto, estas instituciones cuentan con un total de 231

funcionarios entre personal docente y administrativo, y una matricula de 2392 estudiantes.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte
El estado del arte, también conocido como revision bibliografica o revision

sistematica, es una herramienta crucial en la investigacion cientifica. Consiste en analizar y
sintetizar los estudios mas relevantes y actuales sobre un tema especifico. El objetivo
principal del estado del arte es identificar y evaluar el conocimiento existente en el campo de
estudio, asi como detectar las lagunas y areas de oportunidad para futuras investigaciones.

Durante el proceso de elaboracion de un estado del arte, se realiza una bdsqueda
exhaustiva de la literatura cientifica, incluyendo articulos, libros, tesis y otros documentos
relevantes. A partir de esta busqueda, se seleccionan los estudios mas relevantes y se analizan
sus resultados, metodologias y conclusiones. Ademas, se busca identificar las tendencias y
avances mas recientes en el tema de estudio.

2.1.1 Antecedentes Nacionales
En el contexto de esta investigacion, se han recopilado diversas fuentes académicas a nivel

nacional que proporcionan datos y aspectos fundamentales relevantes para el desarrollo del
estudio, desempefiando un papel crucial en el proceso. A continuacion, se presentan una serie
de titulos junto con un analisis exhaustivo de los mismos.

En una primera instancia, Obando, Rodriguez y Villarreal (2017) llevaron a cabo un
estudio titulado "Diagnostico del clima organizacional del colegio Técnico Profesional de
Cartagena Circuito 03 de la direccion regional de educacion de Santa Cruz". El objetivo
principal de la investigacion es diagnosticar el clima organizacional con el fin de mejorar los
procesos de comunicacién, la organizacion institucional, la motivacion, el sentido de
pertenenciay las relaciones interpersonales del personal docente y administrativo del Colegio
Técnico Profesional de Cartagena.

La metodologia utilizada es de enfoque cualitativo, con un disefio descriptivo. Los
sujetos de investigacion incluyen a una poblacion de dieciséis docentes, un orientador y una
secretaria, un subdirector, el director, el coordinador de empresa, el coordinador técnico y
ocho estudiantes de especialidades. Se aplicaron tres instrumentos: encuestas y cuestionarios.

Los resultados de la investigacion indican que en cuanto a la motivacion, existen
factores negativos que afectan el desempefio docente. En relacion a la organizacion

institucional, se observa una falta de coordinacion entre el personal administrativo y docente,



10
lo cual impide un trabajo unificado. Sin embargo, el personal se identifica positivamente con
la institucion y las relaciones interpersonales son favorables.

El estudio realizado por Soto (2017) se titula "Estudio de clima organizacional para
los colaboradores de la Biblioteca Joaquin Garcia Monge de la Universidad Nacional, Costa
Rica". El objetivo principal de este estudio es identificar los efectos fundamentales para el
desarrollo del estudio de clima organizacional aplicado al personal de la Biblioteca Joaquin
Garcia Monge de la Universidad Nacional.

En este estudio, se busca conocer los factores, limitantes y aspectos generales
relacionados con el clima laboral de la biblioteca durante el segundo semestre de 2014. La
metodologia utilizada es participativa, lo que implica la participacion activa de los
colaboradores de la biblioteca en el proceso de investigacion.

Los resultados del estudio indican que algunos de los factores influyentes en el clima
organizacional de la biblioteca son la ineficiencia, la deficiencia en el trabajo en equipo y la
desmotivacion en las jerarquias. Para mejorar estos aspectos, se sugiere implementar
estrategias que ayuden a mejorar los canales de comunicacion de la biblioteca, ya que se
identifica una falta de comunicacion efectiva. Ademas, se recomienda capacitar en liderazgo
positivo y llevar a cabo talleres con todo el personal.

El clima organizacional es un aspecto fundamental para el mejoramiento de los
centros educativos. Segun Blanco et al. (2021), en su trabajo “Clima organizacional en
centros educativos publicos costarricenses: un andlisis multifactorial.”, es necesario contar
con elementos motivacionales, identitarios, de cohesion grupal, trabajo en equipo y estilos de
liderazgo que favorecen ambientes armoniosos para el cambio y la innovacion en la oferta
educativa.

El estudio realizado por Blanco et al. (2021) se centra en el analisis del clima
organizacional en centros educativos publicos costarricenses. Se destaca la importancia de
analizar de manera integrada los multiples factores que intervienen en el clima organizacional
para la gestion del mejoramiento de estos centros:

El clima organizacional es un aspecto medular para el mejoramiento de los centros
educativos y es indispensable contar con elementos motivacionales, identitarios, de cohesion
grupal, trabajo en equipo y estilos de liderazgos que favorezcan ambientes armoniosos para
el cambio y la innovacion de la oferta educativa. El clima organizacional como condicion

clave para la gestién del mejoramiento de los centros educativos se debe analizar de manera
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integrada en sus multiples factores intervinientes. Las relaciones interpersonales, en términos
generales, obtienen una buena valoracion en compafierismo y colaboracion, sin embargo, el
componente de comunicacion presenta una puntuacién moderada, lo que indica que se debe
de prestar especial atencién a esta dimension. (Blanco et al, 2021, s.p). Segun los resultados
obtenidos, las relaciones interpersonales en los centros educativos publicos costarricenses
obtienen una buena valoracion en términos de compafierismo y colaboracion. Sin embargo,
se identifica que el componente de comunicacion presenta una puntuacion moderada, lo que
indica la necesidad de prestar especial atencion a esta dimension.

Mora (2012) realiz6 una investigacion titulada "Andlisis comparativo del clima
organizacional del Liceo de Mata Platano y del Colegio Maximo Quesada Patarra en relacion
con el liderazgo y motivacion”. El objetivo principal de este estudio fue analizar y comparar
el clima organizacional de estas dos instituciones educativas, asi como disefiar una propuesta
para fortalecer el clima organizacional en ambas.

La metodologia utilizada en esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, con el
proposito de analizar detalladamente el problema de investigacién y recolectar informacion
relevante para el estudio de los resultados obtenidos. Se utilizé un enfoque descriptivo para
identificar y describir fendmenos, elementos, situaciones y contextos relacionados con el
liderazgo, motivacion y comunicacion en el personal docente y administrativo.

La poblacion de estudio consistio en veintidds docentes de secundaria, siete miembros
del personal y el administrador del Liceo de Mata Platano, asi como treinta y tres docentes
de secundaria, siete miembros del personal y el administrador del Colegio Maximo Quesada.

Los instrumentos utilizados para recolectar informacion fueron cuestionarios que
incluian preguntas abiertas y cerradas para analizar aspectos relevantes de las variables. Los
principales hallazgos de la investigacion incluyen la identificacion de las que motivan al
personal, la descripcion de las experiencias vividas y las percepciones, asi como el
reconocimiento de la influencia de un ambiente motivador en el clima organizacional.

El abordaje de conflictos estudiantiles en el ambito educativo es un tema de gran
relevancia que ha sido objeto de estudio por diversos investigadores. En este contexto, en la
investigacion “Abordaje docente y administrativo de los conflictos estudiantiles en el campo
de la educacion secundaria” de Soto et al. (2011) se centra en analizar como la administracion
de la educacion en un Colegio Técnico Profesional puede enfrentar los conflictos

estudiantiles de manera efectiva. A través de un enfoque cualitativo, se exploran las
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estrategias utilizadas por el personal administrativo y docente para abordar estas situaciones
en el contexto especifico de la educacidn secundaria.

Este estudio realizado proporciona una vision detallada sobre el abordaje de conflictos
estudiantiles desde la administracion de la educacion en un Colegio Técnico Profesional. A
través de un enfoque cualitativo, se identifican estrategias y practicas que pueden ser
implementadas por el personal educativo para prevenir y resolver conflictos en el &mbito
escolar. Estos hallazgos contribuyen al desarrollo de estrategias efectivas para promover un
ambiente escolar seguro y propicio para el aprendizaje de los estudiantes.

Por otro lado, segun el analisis titulado "Estrategias administrativas y su relacién con
el clima organizacional en centros educativos" (Hernandez et al., 2012), aborda la
importancia de las estrategias administrativas en la gestion del clima organizacional en
instituciones educativas.

El estudio se enfoca en dos centros educativos especificos, el Colegio Técnico
Profesional de Pejibaye y el Liceo de Tarrazl, y analiza la percepcion de 77 participantes,
entre directivos, personal docente y administrativo. Se destaca que la muestra fue
seleccionada de manera proporcional a la cantidad de funcionarios en cada institucion y
considerando aguellos con al menos dos afios de experiencia en la misma, lo que garantiza
un conocimiento profundo de la dinamica organizacional y las directrices administrativas,
por tanto, esta investigacion es de caracter cuantitativo.

Se menciona que las estrategias administrativas implementadas por la direccion
incluyen el fomento del autocontrol, la negociacion, el arbitraje, la mediacion y el blogueo
como herramientas para gestionar conflictos en las organizaciones educativas. Se resalta el
papel crucial de la direccion en la resolucion de conflictos y en la promocion de un clima
laboral positivo que impacte en el rendimiento de los estudiantes.

Se destaca una vision detallada sobre la relacion entre las estrategias administrativas
y el clima organizacional en centros educativos especificos, dando la importancia de la
direccién en la implementacion de acciones que promuevan un ambiente laboral favorable y
contribuyan al éxito académico de los estudiantes.

El estudio de Chen (2022) "Liderazgo Pedagogico en la Gestién Educativa" aborda
la relevancia del liderazgo pedagogico en el &mbito educativo. Se destaca la urgencia de
implementar nuevos enfoques de gestion educativa centrados en lo pedagdgico para hacer

frente a las demandas actuales; “La necesidad de nuevos estilos de gestion centrados en lo
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pedagdgico, son urgentes para atender las nuevas exigencias del contexto actual” (p.215). En
este contexto, se plantea la necesidad de comprender a fondo el liderazgo pedagdgico y su
impacto en la calidad de la educacion.

Los objetivos de esta investigacion incluyen analizar la importancia del liderazgo
pedagdgico en la gestion educativa, identificar los factores que influyen en este tipo de
liderazgo en las instituciones educativas y explorar los desafios que se presentan al
implementar el liderazgo pedagdgico en procesos de transformacion institucional.

Este estudio se basa en una revision bibliografica que permite reflexionar sobre el
papel de los directivos en la gestion educativa desde la perspectiva del liderazgo pedagdgico.
Se enmarca en una investigacion tedrica que busca contribuir al conocimiento sobre la
importancia de integrar el liderazgo pedagdgico en la formacion y practica de los lideres
educativos.

El liderazgo en la gestion de procesos educativos se ha vuelto esencial en la sociedad
actual, donde se necesita una direccion escolar que fomente la transformacion y la mejora de
las instituciones educativas. Los lideres educativos deben ser impulsores de la innovacion y
el cambio, implementando estrategias efectivas para hacer frente a las complejas demandas
del entorno educativo y garantizar altos estandares de calidad en la educacion.

Se plantea segin Vargas y Delgado (2010) en su estudio “Liderazgo para una gestion
moderna de procesos educativos”, la importancia de abandonar el enfoque tradicional de
gestion educativa y adoptar un modelo moderno, donde el liderazgo adecuado, responsable e
inteligente sea el pilar fundamental. Esto implica la creacién de modelos de gestion que
contribuyan a elevar la calidad educativa a través de su implementacién efectiva.

Ademas, se identifican diversos desafios en la administracion de las organizaciones
educativas, como la ampliacion de la cobertura preescolar, la mejora de la calidad del sistema
educativo y la eficiencia, entre otros aspectos. Estos desafios requieren un liderazgo
comprometido y estratégico capaz de abordarlos de manera efectiva.

En el contexto actual, las tecnologias de la informacién desempefian un papel
fundamental en la transformacion de la sociedad, influyendo en la actividad humana y
modificando rapidamente la base material de la sociedad. Fenémenos politicos, econémicos
y ambientales han dado forma a un nuevo orden social en las Ultimas décadas, destacando la

importancia de un liderazgo proactivo y visionario en la gestion de procesos educativos.
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La investigacion "Desarrollo Organizacional y Procesos de Cambio en Instituciones
Educativas™ publicado en la Revista Educacién por Garbanzo y Vargas (2016), aborda la
relevancia de la gestion educativa en el desarrollo organizativo y los procesos de cambio en
las instituciones educativas. Se destaca la necesidad de transformar el conocimiento en accién
para ejecutar procesos de cambio e innovacion de manera sostenible.

Se menciona que las plataformas tecnoldgicas han acelerado el incremento de
estructuras de cooperacion en las instituciones educativas, sugiriendo que el futuro se dirige
hacia formas de trabajo colaborativas, donde los espacios fisicos podrian perder relevancia
(Garbanzo-Vargas, 2016). Asimismo, se enfatiza la prioridad de la atencién a la poblacion
meta como un aspecto fundamental en la gestion educativa.

El liderazgo transformador se presenta como un elemento clave para la creacion de
organizaciones inteligentes capaces de adaptarse a los desafios y transformaciones del
entorno educativo. Se resalta la importancia de una administracion educativa sélida y
pertinente para enfrentar los retos actuales y futuros que enfrentan las organizaciones
educativas.

Este estudio subraya la importancia de la gestion educativa en el desarrollo
organizacional y los procesos de cambio en las instituciones educativas, destacando la
necesidad de liderazgo transformador, atencion a la poblacion meta y adaptacion a las nuevas
formas de trabajo colaborativo impulsadas por la tecnologia.

2.1.2 Antecedentes internacionales
Para enriquecer nuestra investigacion mas alla de los hallazgos nacionales, es crucial

profundizar en los estudios realizados fuera de estas fronteras, ampliando asi las perspectivas
de este analisis. Por esta razon, a continuacion, se presentan una serie de articulos de caracter
internacional.

El siguiente estudio se basa en la importancia del liderazgo, Cervera Cajo (2012) en
“Liderazgo Transformacional del director y su relacion con el clima organizacional en las
Instituciones Educativas del Distrito de Los Olivos.” Se enfoca en la relacion entre el
liderazgo transformacional del director y el clima organizacional en las instituciones
educativas del Distrito de Los Olivos. El autor argumenta que el liderazgo transformacional,
que se caracteriza por fomentar el desarrollo personal y profesional de los miembros de la

organizacion, puede tener un impacto significativo en el clima organizacional.
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El liderazgo transformacional implica asumir un nuevo estilo de liderazgo que va mas
alld de simplemente dar 6rdenes y supervisar tareas. En cambio, se centra en inspirar y
motivar a los miembros del equipo, fomentando un sentido de prop6sito y visién compartida.
Este estilo de liderazgo se basa en la confianza, la comunicacién abierta y la colaboracion, lo
que puede generar un ambiente de trabajo positivo y productivo; “asumir un nuevo estilo de
liderazgo capaz de manejar adecuadamente las relaciones interpersonales tomando en cuenta
como intermediar para solucionar un problema” (Cervera, 2012, p.10). En relacioén con las
relaciones interpersonales, el autor destaca la importancia de que los lideres actien como
intermediarios para solucionar problemas y gestionar conflictos dentro de la organizacion.

Esto implica no solo resolver los problemas de manera eficaz, sino también fomentar
un ambiente de respeto y cooperacién entre los miembros del equipo. Al promover la
comunicacion abierta y la resolucion colaborativa de problemas, el lider transformacional
puede facilitar el desarrollo de relaciones interpersonales saludables y constructivas.

En cuanto al clima organizacional, se refiere al ambiente psicologico y emocional que
se percibe en la organizacion. Un clima organizacional positivo se caracteriza por la
satisfaccion de los empleados, la motivacion, la confianza y la colaboracion. El liderazgo
transformacional tiene una relacion directa con el clima organizacional, ya que puede influir
en la satisfaccion y el compromiso de los empleados, asi como en su percepcion del ambiente
de trabajo.

Palacios (2019) realizé un trabajo de investigacion titulado "Relacion entre el clima
organizacional y la gestion institucional en la Facultad de Ciencias Biologicas de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos" como parte de su grado académico de magister
en educacién con mencion en gestion de la educacién. El objetivo de esta investigacion fue
determinar la relacion entre el clima organizacional y la gestion institucional en la facultad
mencionada.

El enfoque utilizado en esta investigacion fue descriptivo, con el propdsito de medir
el grado de clima organizacional existente en la facultad. La muestra utilizada incluyé a 1
persona del &rea de seguridad, 18 miembros del personal administrativo, 51 docentes y 102
estudiantes.

Entre las conclusiones de la investigacion se encontré que existe un ambiente
organizacional positivo en la facultad, y se identifico una relacion directa entre los factores

del clima organizacional y el recurso humano que conforma la organizacion.
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Sotomayor (2017) realizd una tesis titulada "Competencias directivas y clima
organizacional en instituciones educativas del distrito EI Agustino-2015" como parte de su
titulo de magister en administracion de la educacion. El objetivo de este estudio fue demostrar
la relacion entre las competencias directivas y el clima organizacional en instituciones
educativas del distrito EI Agustino en el afio 2015.

El método utilizado en esta investigacion fue hipotético deductivo, no experimental,
con un enfoque cuantitativo. La muestra consistio en ciento treinta y tres docentes de una
institucién educativa de gestion publica en el distrito EI Agustino. Se utilizaron dos
cuestionarios en escala de Likert para la recoleccion de datos, abordando las variables de
competencias directivas y clima organizacional.

Los resultados de esta investigacion indicaron que existe una alta relacion entre los
valores éticos, trabajo en equipo, habilidades comunicativas, liderazgo, gestion del
conocimiento y competencias directivas con el clima organizacional en el centro educativo
en gestion.

El articulo "Talento y conflictos en la gestion del clima organizacional en escuelas
publicas de Lima, Per(" de Betty Quispe Yucra (2022), publicado en la revista Ciencia
Latina, presenta un estudio sobre la influencia de la gestion del talento y los conflictos en el
clima organizacional de las escuelas publicas en Lima, Perd. Los resultados del estudio
muestran una relacion significativa entre estas variables y el clima organizacional, lo que
destaca la importancia de una buena gestion del talento y la resolucion de conflictos en el
entorno educativo.

Este andlisis se bas6 en una metodologia descriptiva con un disefio transversal no
experimental. Para determinar la influencia entre las variables de estudio, se utilizé el método
hipotético deductivo. La poblacion de estudio consistio en 635 docentes de escuelas publicas
en Lima, y se selecciond una muestra de 240 docentes encuestados mediante el método no
probabilistico censal por conveniencia. Se aplicaron tres cuestionarios, uno para cada variable
de estudio, y se utilizé el algoritmo de regresion logistica multinomial para analizar los datos
obtenidos.

El estudio tiene implicaciones importantes para la gestion educativa en escuelas
publicas, ya que sugiere que la gestion del talento y la resolucion de conflictos son factores
clave para mejorar el clima organizacional y, por lo tanto, la calidad de la educacion que se

ofrece. Los resultados del estudio también pueden ser Gtiles para los directores de escuelas y
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otros lideres educativos que buscan mejorar el clima organizacional y la eficacia de sus
equipos de trabajo. Destaca la importancia de la gestion del talento y la resolucion de
conflictos en el entorno educativo y sugiere que estos factores pueden tener un impacto
significativo en el clima organizacional y la calidad de la educacién que se ofrece.

El articulo "El liderazgo directivo en la gestion de conflictos de instituciones
educativas" (Abarca et al, 2021) presenta una investigacion sobre la relacion entre el
liderazgo directivo y la gestion de conflictos en instituciones educativas publicas. La
metodologia utilizada en la investigacion tuvo tres fases: la primera fase consistio en la
revision de la literatura existente sobre liderazgo y gestion de conflictos en el ambito
educativo; la segunda fase fue la aplicacion de un cuestionario a directivos de instituciones
educativas publicas para recopilar datos sobre su liderazgo y su gestion de conflictos; y la
tercera fase fue el analisis estadistico de los datos recopilados.

Los resultados de la investigacion indican que existe una relacion significativa entre
el liderazgo directivo y la gestion de conflictos en instituciones educativas publicas. Los
directivos que tienen un estilo de liderazgo mas participativo y democratico tienden a tener
una mejor gestion de conflictos en comparacion con aquellos que tienen un estilo de liderazgo
mas autoritario. Ademas, se encontrd que los directivos que tienen una mayor formacién en
gestion de conflictos tienden a tener una mejor gestion de conflictos en sus instituciones
educativas.

La investigacién proporciona informacion valiosa sobre la relacién entre el liderazgo
directivo y la gestion de conflictos en instituciones educativas publicas. La metodologia
utilizada en la investigacion es solida y permite obtener resultados significativos y Utiles para
la practica educativa.

Por su parte el articulo "La Mediacion en la Resolucion de Conflictos en los Contextos
Escolares” de Isabel Calderon (2013) aborda la importancia de la mediacion docente en
situaciones de violencia en el &mbito escolar. Este estudio cualitativo se enfoca en
comprender la disposicion de los docentes frente al conflicto y como resuelven las situaciones
conflictivas en el contexto escolar.

El tipo de investigacion abordado en el articulo es de caracter cualitativo, ya que se
centra en comprender e interpretar la disposicion de los docentes frente al conflicto y cémo
resuelven las situaciones conflictivas en el contexto escolar. Por medio de técnicas como la

mediacion escolar y los relatos de los estudiantes sobre sus experiencias de violencia, se
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busca profundizar en la comprension de los mecanismos de mediacién utilizados en las
escuelas.

Segln Calderdn (2013), la mediacion del docente en situaciones de violencia en el
contexto escolar constituy6 un objetivo de la investigacion. A través de técnicas de mediacion
escolar y el andlisis de las percepciones de los estudiantes, se busca profundizar en la
comprension de los mecanismos de mediaciéon utilizados en las escuelas.

En sintesis, la mediacion en la resolucion de conflictos en contextos escolares necesita
un enfoque integral que involucre la formacion continua del personal docente, la
participacion activa de la comunidad educativa y la promocién de un clima de respeto y
didlogo. Este enfoque multidimensional es fundamental para promover un ambiente escolar
seguro y propicio para el desarrollo integral de los estudiantes.

Para autores como Fajardo (2017) en su investigacion cualitativa "Mecanismos
alternativos de solucion de conflictos en Colombia"”, es importante tener mecanismos
alternativos de solucién de conflictos (MASC) en el contexto colombiano.

En este sentido, el autor destaca la relevancia de los MASC al mencionar que
"facilitan a la comunidad el acceso a procedimientos cortos, sencillos y de bajo costo,
promoviendo un acercamiento de las personas a la auto solucion de sus conflictos y a la ley,
fuente y principal origen de los MASC"(p.6). Esta cita resalta la necesidad de implementar
estrategias efectivas para resolver conflictos de manera equitativa y en concordancia con la
normativa legal.

La investigacion se basa en la descripcion de diversos medios de justicia, como la
mediacién, negociacion, arbitraje, conciliacion, entre otros, y su aplicacion en el ambito
laboral para promover un ambiente organizacional armonioso. Asimismo, se analiza el
impacto de los MASC en la resolucion de conflictos en el posconflicto, destacando la
importancia de fortalecer competencias comportamentales como la resiliencia, el autocontrol
y la comunicacidn asertiva entre los tecnélogos de Gestion de Talento Humano.

El articulo contribuye significativamente al campo de los MASC en Colombia,
proporcionando un analisis detallado de su aplicacién en el &mbito laboral y su relevancia en
el contexto del posconflicto.

En el ambito de la comunicacion asertiva y su impacto en la resolucién de conflictos
en instituciones de educacion superior, se ha observado un creciente interés por comprender

coémo este estilo de comunicacion influye en la gestion de conflictos laborales en entornos
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académicos. Investigaciones previas han destacado la importancia de la comunicacion
asertiva en la mejora de la calidad de las relaciones interpersonales y en la resolucion efectiva
de conflictos dentro de las organizaciones educativas.

En otros estudios como "Contribuciones de la comunicacidon asertiva en la resolucion
de conflictos dentro de instituciones de educacion superior™ de Caridad et al. (2017) se aporta
una perspectiva relevante al analizar los factores influyentes de la comunicacion asertiva en
el contexto especifico de las instituciones de educacion superior en Colombia. Este estudio,
de naturaleza explicativa, destaca la necesidad de fortalecer de manera sistematica y sostenida
el estilo de comunicacion asertiva para lograr mejores resultados en la resoluciéon de
conflictos laborales.

A través de un enfoque analitico y estadistico, se evidencia que la comunicacién
asertiva interviene de manera baja en situaciones conflictivas, lo que sugiere la importancia
de promover una mayor conciencia sobre los beneficios de este tipo de comunicacién en el
ambito universitario. Se recomienda enfatizar la descripcion de hechos concretos,
pensamientos claros y la especificacion de consecuencias de juicios de valor para mejorar la
efectividad de la comunicacion asertiva en la gestion de conflictos laborales en las
instituciones de educacidn superior.

Este estudio contribuye al cuerpo de conocimiento existente al proporcionar la
relevancia de la comunicacion asertiva en la resolucion de conflictos en un contexto
especifico como el de las universidades colombianas. A medida que se profundiza en la
comprension de los factores que influyen en la comunicacion asertiva y su impacto en la
gestion de conflictos, se abren nuevas oportunidades para mejorar las practicas
comunicativas.

Por otro lado, el articulo titulado "Resolucion de conflictos en la escuela: una
herramienta para la cultura de paz y la convivencia” destaca la importancia de promover
habilidades sociales especificas, como la comunicacion, la negociacién y la mediacién, para
crear un clima de convivencia pacifica en los centros educativos. Segun Funes;

"La creacion de un clima de convivencia pacifica en los centros educativos,
por medio de fomentar habilidades sociales especificas, como la mejora de la
comunicacion, la negociacién y la mediacion, es una forma eficaz de hacer

efectiva la educacion para la paz en el dia a dia" (2000, p.1).
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La autora enmarca una investigacion de tipo cualitativo que busca explorar estrategias

y enfoques para abordar los conflictos en el ambito escolar desde una perspectiva constructiva
y orientada hacia la cultura de paz y la convivencia. Se analizan diferentes métodos y
practicas que pueden contribuir a mejorar las relaciones interpersonales y a promover un

ambiente escolar mas armonioso Yy respetuoso.

En el articulo "La mediacion: técnica de resolucion de conflictos en contextos
escolares” de Calvo et al 2004, se destaca la importancia de implementar técnicas de
mediacién en entornos escolares. El estudio se enfoca en presentar la mediacion como una
herramienta de dialogo fundamental para mejorar las relaciones y resolver conflictos de
manera satisfactoria en el ambito educativo.

Este trabajo se enmarca en una revision bibliogréfica, donde se analizan diversas
experiencias y se presenta un programa especifico de mediacion en instituciones educativas.
Los objetivos principales del articulo son exponer la relevancia de desarrollar estrategias de
mediacién en contextos escolares, asi como promover el desarrollo de habilidades de
comunicacion, trabajo en grupo cooperativo y habilidades sociales entre los miembros de la
comunidad educativa.

Resaltan la mediacion como una tecnica efectiva para fomentar la convivencia
pacifica, prevenir conflictos y mejorar el clima escolar. A través de la implementacion de
programas de mediacion, se busca promover un ambiente de respeto, dialogo y cooperacion
en las escuelas, contribuyendo asi al bienestar de todos los involucrados en la comunidad
educativa.

2.1.3 Aportes a la investigacion
La identificacion y anélisis de las causas de conflictos en organizaciones educativas

tienen una contribucion significativa en el campo, ya que proporcionan una comprension mas
profunda de los factores que afectan la convivencia entre el personal. Ademas, el anlisis de
las estrategias de mediacion utilizadas por los gestores educativos ofrece conocimiento
valioso, que puede servir como guia para otros profesionales del &rea.

La evaluacion de la eficiencia de las estrategias de mediacion implementadas por los
gestores educativos en la resolucion de conflictos es una innovacion importante. Esta
evaluacion proporciona informacion préactica y basada en evidencia, que puede ser utilizada

para mejorar las practicas de mediacion.
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La propuesta de estrategias practicas para la mediacion y resolucion de conflictos
entre el personal en organizaciones educativas es un aporte concreto y practico al campo.
Estas propuestas pueden ser implementadas y evaluadas en entornos educativos reales, lo que
permite su aplicacion efectiva.

El enfoque integral en el clima organizacional enriquece el conocimiento sobre la
gestion de conflictos, al integrarla en el contexto mas amplio del ambiente general en una
organizacion educativa. Esto ayuda a comprender mejor como la gestion de conflictos
contribuye al clima organizacional y a la convivencia en general.

La contextualizacién nacional e internacional de los resultados y las estrategias
propuestas agrega valor al campo, al considerar los antecedentes nacionales y al mismo
tiempo, integrar conocimientos de estudios internacionales. Esto enriquece las
recomendaciones y permite una perspectiva mas amplia y completa.

La relevancia para la préctica educativa es significativa, ya que la informacion
proporcionada es valiosa para gestores educativos, lideres y otros profesionales en el campo
de la educacidn. Estos hallazgos ayudan a mejorar la convivencia y el clima organizacional
en las instituciones educativas, lo que contribuye a un mejor ambiente de aprendizaje y
desarrollo para todos los involucrados.

2.2 Marco teorico
La gestion efectiva de los conflictos en las instituciones educativas es fundamental

para mantener un entorno propicio para el aprendizaje y el desarrollo integral de los
estudiantes. En un contexto donde la diversidad de actores y necesidades puede generar
tensiones, la mediacion emerge como una herramienta estratégica para abordar conflictos de
manera constructiva y promover relaciones armoniosas entre los miembros de la comunidad
educativa.

A través del analisis de diversas perspectivas tedricas, este estudio pretende ofrecer
una comprension profunda de los factores clave que influyen en la gestidn de conflictos en el
ambito educativo, destacando la importancia de estrategias proactivas y colaborativas para
promover un clima organizacional positivo y productivo.

2.2.1 Educacion
Dentro del ambito educativo es necesario conceptualizar todo aquel conjunto de

habilidades y valores que se adquieren en el proceso de ensefianza - aprendizaje, por lo que

se hace necesario entender qué es la educacion como una definicion simple.

21



22

Se entiende la educacion como un proceso de adquisicion de conocimientos,
habilidades, valores y actitudes es fundamental para comprender su papel en el desarrollo
humano y social. Segun Ledn (2007), la educacidn se posiciona como una accién responsable
que aborda la moralidad y la preservacion de valores, con el propdsito de transmitirlos a las
generaciones jovenes. Este proceso incluye el derecho inherente de los individuos a poseer y
heredar la cultura y los valores de sus predecesores. Esta subraya la visién de la importancia
de la educacion en la continuidad cultural y moral de una sociedad, actuando como un puente
entre las generaciones para fomentar el crecimiento personal y social.

La educacion, entonces, no solo se limita a la transmision de conocimientos
académicos, sino que también abarca la formacion ética y moral de los individuos. Este
enfoque destaca como la educacion no solo impulsa el desarrollo individual, sino que también
tiene un impacto crucial en la cohesion y el progreso de la sociedad en su conjunto. Al ser un
proceso de ensefianza y aprendizaje continuo, la educacién se convierte en una herramienta
poderosa para cultivar el potencial humano y fortalecer los lazos intergeneracionales en la
preservacion y transmision de valores y cultura.

o Etica

Dentro de todo el fendmeno educativo, todos los actores deben trabajar en funcion
del bien comun, por lo que la ética debe regir dentro de la educacion.

La ética se refiere al conjunto de principios y valores morales que guian el
comportamiento humano, promoviendo la honestidad, la justicia, la responsabilidad y el
respeto hacia los demas.

Boff (2003) define la ética como parte de la filosofia que considera "concepciones de
fondo, principios y valores que orientan a personas y sociedades” (p.1). Esto resalta su
naturaleza reflexiva y su importancia en la formacion de normas y criterios para las acciones
individuales y colectivas.

Los principios éticos son normas fundamentales que orientan el comportamiento hacia
el bien y el deber moral, como la honestidad y la justicia. Los valores éticos, como el respeto
y la solidaridad, representan ideales deseables para promover una sociedad mas justa y
equitativa.

o Valores
De acuerdo con lo anterior, se debe tomar en cuenta que existe una relacion directa

con los valores de los individuos. Los valores son principios o creencias fundamentales que
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guian el comportamiento y las decisiones de las personas, y que son considerados deseables
y positivos en una sociedad o comunidad.

Segun Martinez (2010), los valores son esencias en el sentido husserliano, es decir, son
aquellas cualidades que convierten las cosas en bienes. Por ejemplo, una maquina se
convierte en un bien debido a su utilidad; una pintura se convierte en un bien por su valor de
belleza, al igual que una ley es un bien gracias al valor de la justicia. De esta manera, los
bienes son hechos, mientras que los valores son esencias que atribuyen significado y utilidad
a las cosas y acciones.

Los valores pueden incluir cualidades como la honestidad, la solidaridad, la libertad, la
responsabilidad, la igualdad y la justicia, entre otros. Estos principios morales y éticos sirven
como criterios para evaluar el comportamiento humano y las decisiones, tanto a nivel
individual como colectivo.

Los valores no solo guian las acciones y elecciones de las personas, sino que también
influyen en la forma en que se estructuran las sociedades y comunidades. Las culturas y
sistemas éticos de una comunidad suelen estar fundamentados en ciertos valores compartidos
que reflejan sus ideales y aspiraciones colectivas.

2.2.2 Administracion educativa
La administracion educativa se fundamenta en la concepcién de la gestion

organizacional aplicada al &mbito educativo, donde se despliega una serie de actividades y
procesos que abarcan desde la planificacion estratégica hasta el control de recursos, con el
propdsito fundamental de alcanzar los objetivos. institucionales de manera eficaz y eficiente.

Es aca donde se asume la responsabilidad de administrar el curriculum educativo en
funcidn de un paradigma especifico. Este enfoque implica que la disciplina debe encontrar y
aplicar un paradigma administrativo que esté alineado con los objetivos pedagdgicos y
curriculares del modelo educativo al que pertenece la institucion (Madriz, 2003). En otras
palabras, la gestion educativa no se limita Unicamente a la optimizacion de recursos
materiales y humanos, sino que busca garantizar una coherencia integral entre la estructura
administrativa y los fundamentos pedagdgicos que guian la préctica educativa.

Se destaca la importancia de adoptar enfoques administrativos que sean congruentes
con las visiones educativas y los valores institucionales. La seleccion adecuada del paradigma
administrativo no solo afecta la eficiencia operativa de la institucion, sino que también incide

directamente en la calidad y pertinencia de la educacion impartida. Por lo tanto, la

23



24
administracion educativa se posiciona como un elemento clave para el desarrollo y la
implementacion exitosa de programas curriculares que responden a las necesidades y
expectativas de la comunidad educativa.

o Proceso de evaluacion
Es aquel enfoque estructurado que implica recopilar y analizar informacion relevante

con el proposito de determinar la efectividad y los resultados de una estrategia o intervencion,
como por ejemplo, la mediacidn en la resolucion de conflictos. Segun Mosqueda (2013), este
proceso puede dividirse en diferentes tipos y etapas, dependiendo de su finalidad y de quién
participe en €l. Los tipos de evaluacion mas comunes son:

a. Evaluacién de diagndstico: Se realiza al inicio del proceso para identificar el punto
de partida, las necesidades y los recursos disponibles.

b. Evaluacion formativa: Se lleva a cabo durante el desarrollo del proceso conel fin  de
monitorear y retroalimentar continuamente el progreso y realizar ajustes seguin sea necesario.
No implica una acreditacion académica de las competencias evaluadas.

Ademas, la evaluacion puede clasificarse segun quién participe en el proceso:
a. Autoevaluacién: Es realizada por el propio estudiante o participante, lo que le permite

reflexionar sobre su propio desempefio y progreso.
b. Co-evaluacién: Implica que los pares del estudiante o participante evallen su
desempefio, lo que puede proporcionar diferentes perspectivas y retroalimentacion.
C. Hetero-evaluacion: Es llevada a cabo por el docente u otras personas externas al
proceso, quienes evaltan el desempefio del estudiante o participante desde una  posicion
mas objetiva y profesional.

Estas diferentes formas de evaluacion proporcionan una vision completa y multifacética
del proceso y sus resultados, lo que permite tomar decisiones informadas para mejorar y
optimizar la intervencidn en cuestion.

o Planificacion
La planificacion se define como el proceso de establecer metas, objetivos y acciones

para alcanzar un resultado deseado. Este proceso implica la identificacion de los recursos
necesarios, la asignacion de responsabilidades y la secuencia logica de actividades necesarias
para lograr los objetivos establecidos.

Como sefialan Reyes et al., (2010), "la planificacion supone la previsién, no la
ejecucion; sin embargo, no intenta separarlas por su estrecha relacién, tienen diferente
naturaleza, la primera esta referida a la intencionalidad y la segunda a la accion” (p. 205).
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Por lo tanto, la planificacion es un proceso fundamental en la consecucion de metas y
objetivos, ya que proporciona la guia necesaria para dirigir los esfuerzos hacia el logro de
resultados especificos. Sin embargo, es importante reconocer que la ejecucion efectiva de un
plan requiere mas que simplemente tener una estrategia bien disefiada; también implica la
implementacion adecuada de las acciones planificadas para alcanzar los resultados deseados.

o Seguimiento
Dentro de las etapas del proceso de gestion se encuentra el seguimiento, que se

conceptualiza como el proceso continuo de monitoreo y evaluacion de un proyecto, actividad
0 proceso, destinado a verificar su progreso, identificar desviaciones y tomar medidas
correctivas. Panchi (2021) describe el seguimiento como actividades de evaluacion,
reflexion, aseguramiento y consultoria que ayudan a alcanzar metas, evaluar y mejorar la
gestion, control y gobernanza de riesgos (p.335). Este proceso es fundamental para optimizar
la gestion y minimizar los riesgos asociados con las actividades en curso.

El seguimiento implica la observacion de indicadores clave de desempefio, analisis de
datos y revisiones periddicas para detectar desviaciones y problemas potenciales,
permitiendo asi tomar medidas correctivas oportunas y asegurar el avance efectivo del
proyecto o actividad.

El seguimiento es esencial para la supervision y evaluacion continua, proporcionando
informacion critica para la toma de decisiones informadas y la mejora constante en la gestion
de proyectos y actividades.

2.2.3. Gestidn
La gestion educativa se basa en la aplicacién de conceptos positivistas provenientes de

las teorias clasicas y psicosociales de organizacion y administracion. Estas teorias se centran
en la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos y actividades educativas,
con el objetivo de alcanzar resultados deseables de manera eficiente y efectiva.

La gestion educativa refleja un enfoque que promueve el orden, el equilibrio, laarmonia
y la integracion en las instituciones educativas. Se destaca la importancia de establecer
principios generales preestablecidos que garanticen la calidad tanto de la educacién como de
la vida social (Sander, 1994). En este contexto, los actores sociales involucrados en el ambito
educativo se preocupan por mantener un orden estructural, promover un comportamiento

funcional y fomentar la integracion social.
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Hay que enfatizar la relevancia de adoptar estrategias de gestion que promuevan la

cohesion y el consenso dentro de las organizaciones educativas. La aplicacion de principios

positivistas busca asegurar que las actividades educativas se desarrollen de manera

organizada y eficaz, contribuyendo asi a la mejora continua de la calidad educativa y del
entorno social en el que se inserta la institucion.

o Cultura organizacional
La cultura organizacional se define como el conjunto de valores, creencias, normas y

practicas compartidas por los miembros de una organizacion, que influyen en su
comportamiento, decisiones y forma de trabajo. Rodriguez (2009) describe la cultura
organizacional como "el conjunto de creencias, habitos, valores, actitudes, tradiciones entre
los grupos existentes en todas las organizaciones™ (p.21). Esta definicion destaca la
diversidad de elementos que conforman la cultura de una organizacion, incluyendo aspectos
cognitivos, conductuales y simbolicos que caracterizan la identidad y el funcionamiento
interno de la institucion.

Los valores representan los principios fundamentales que guian las acciones vy
decisiones de los miembros de la organizacion. Estos valores pueden incluir la ética, la
integridad, la innovacién, entre otros, y sirven como la base para las normas y
comportamientos aceptados dentro de la organizacion.

Las creencias son las convicciones compartidas por los empleados sobre lo que es
correcto o incorrecto, Gtil o indtil en el contexto laboral. Estas creencias influyen en la
percepcion del entorno y en la toma de decisiones individuales y colectivas.

Los habitos y las tradiciones organizacionales representan las rutinas y practicas
establecidas que se repiten regularmente en la organizacion. Estos pueden incluir ceremonias,
rituales, formas de comunicacion y protocolos de trabajo que reflejan la identidad y la historia
de la organizacion.

Las actitudes y comportamientos de los empleados son moldeados por la cultura
organizacional, influenciando como se relacionan entre si y como abordan sus
responsabilidades laborales. Una cultura organizacional fuerte y positiva puede promover la
cohesion, el compromiso y el desempefio efectivo de los colaboradores.

o Liderazgo
El liderazgo implica guiar, motivar y dirigir a un grupo hacia el logro de metas y

objetivos, inspirando y apoyando a los miembros para alcanzar su maximo potencial. Segln
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Alves (2000), desarrollar una cultura de equipo implica generar una involucracién social y
psicologica que permita alcanzar los objetivos definidos en la estrategia (p.125). Esto implica
motivar, incorporar, recompensar y unificar a los miembros del equipo en torno a un
propdsito comun.

El liderazgo efectivo impulsa el desarrollo de una cultura de equipo solida, donde la
colaboracién, la confianza y el compromiso son fundamentales para el éxito colectivo. El
lider acttia como facilitador y catalizador del proceso, asegurando que todos los miembros se
sientan valorados y motivados para contribuir al logro de los objetivos estratégicos.

o Eficiencia en la resolucién de conflictos
La eficiencia en la resolucion de conflictos se define como la capacidad para gestionar

y resolver disputas de manera rapida, efectiva y utilizando los recursos disponibles de manera
Optima. Este enfoque busca minimizar interrupciones y maximizar resultados positivos para
todas las partes involucradas. No se limita Unicamente a resolver el conflicto en si, sino que
también implica sentar las bases para que las personas aprendan y aprecien formas de vida
pacificas y constructivas. Esto implica cultivar una actitud critica pero no pasiva, promover
la armonia sin caer en la conformidad, y comprometerse con la defensa de los derechos
humanos mientras se mantiene una disposicién abierta al cambio.

Como destaca Pérez (2011), "significa sentar los cimientos para que el ser humano vaya
aprendido y apreciando formas de vidas pacificas, pero al mismo tiempo, criticas no pasivas,
armonicas pero no conformistas, comprometidas con la defensa de los derechos humanos,
pero abierta al cambio, sensibles méas no débiles, no dependientes, ni indiferentes” (p.76).

Por lo tanto, la eficiencia en la resolucion de conflictos no solo se trata de encontrar
soluciones rapidas y efectivas, sino también de promover valores fundamentales como la
justicia, la equidad y el respeto mutuo. Al adoptar un enfoque integral que considera tanto
los resultados practicos como los aspectos éticos y sociales, se puede lograr una resolucion
de conflictos verdaderamente eficiente y sostenible.

2.2.4. Conflicto
El concepto de conflicto se refiere a una situacion en la que surgen diferencias,

desacuerdos o confrontaciones entre dos 0 mas partes debido a intereses, valores, necesidades
0 percepciones divergentes. Segun Suares (citado en Fuquen, 2003), el conflicto se desarrolla
de manera reciproca entre las partes involucradas, que pueden ser individuos o grupos de

diferentes tamafios y combinaciones. En este contexto, las interacciones antagdnicas
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predominan sobre las cooperativas, lo que puede llevarse a cabo en ciertas ocasiones a
confrontaciones o agresiones mutuas.

Suares identifica el conflicto como un fendmeno complejo en el que las personas
involucradas actdan de manera integral, incorporando sus acciones, pensamientos, afectos y
discursos. Esta perspectiva resalta que tanto la conducta observable como los aspectos
emocionales y cognitivos son elementos esenciales del conflicto. En otras palabras, el
conflicto no se limita Gnicamente a manifestaciones externas de confrontacion, sino que
implica una interaccion profunda que abarca maltiples dimensiones del ser humano.

Por lo tanto, el conflicto se presenta como un fendmeno dindmico y multifacético, en el
cual las partes involucradas experimentan tensiones y antagonismos que pueden manifestarse
de diversas maneras, desde discrepancias ideoldgicas hasta confrontaciones emocionales y
conductuales. Esta amplia comprension del conflicto subraya la importancia de abordarlo de
manera integral, considerando tanto sus aspectos visibles como las emociones y percepciones
subyacentes que influyen en su desarrollo y resolucion.

o Divergencia
La divergencia se refiere a la discrepancia o diferencia entre dos 0 mas puntos de vista,

opiniones o perspectivas. Este fendmeno puede surgir debido a diferentes interpretaciones,
intereses o enfoques, y puede conducir a debates, discusiones o conflictos. Segun Silvia
(2012), la divergencia, en sentido figurativo, implica diversidad y disentimiento. Representa
una variedad de ideas, creencias, concepciones, valores, actitudes e intereses, los cuales
pueden manifestarse en expectativas de accion o acciones distintas. La motivacion
subyacente detras de esta diversidad es de particular interés, ya que puede reflejar el
fundamento de las diferencias en las personas.

Cuando estas diferencias se traducen en acciones, adquieren trascendencia en la vida
social. La divergencia no solo refleja la variedad inherente en las percepciones humanas, sino
que también puede desempefiar un papel significativo en la configuracién de la sociedad y
las interacciones sociales.

La divergencia representa la riqueza y complejidad de la experiencia humana,
reflejando la diversidad de pensamientos, valores y perspectivas en la sociedad. Entender y
gestionar la divergencia de manera constructiva es fundamental para promover el dialogo, la

colaboracién y el entendimiento mutuo en las interacciones sociales.
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o Competencia
El concepto de competencia implica la rivalidad entre individuos o grupos por recursos,

poder, reconocimiento o logros, pudiendo generar conflictos si no se gestiona
adecuadamente. Segin Medina (2009), la competencia abarca lo que se aprende, cdmo se
aplica y las actitudes, emociones y valores implicados en el proceso de ensefianza y
aprendizaje (citado en Ldpez, 2016). Esto resalta la importancia de desarrollar habilidades
practicas, emocionales y éticas ademas de conocimientos tedricos, para una preparacion
integral y efectiva ante los desafios personales y profesionales.

o Conflicto interpersonal
El conflicto interpersonal es un desacuerdo o divergencia entre personas debido a

diferencias de opinidn, valores o expectativas, con impacto en la comunicacion y las
relaciones interpersonales. Segun Ortiz et al. (2018), el conflicto interpersonal es "una
manifestacion clara de la divergencia, generadora de aprendizajes; s un proceso constructivo
que regula y fortalece las relaciones y que potencia el respeto por las diferencias" (p.292).

Caracteristicas clave del conflicto interpersonal:
Congénito en la dimension social: Surge naturalmente de las diferencias individuales

y la diversidad de perspectivas en la interaccion humana.

Generador de aprendizajes: Proporciona oportunidades para aprender a gestionar
diferencias y mejorar la comunicacion.

Proceso constructivo: Facilita el establecimiento de limites claros, promueve el
entendimiento mutuo y fortalece las relaciones.

Respeto por las diferencias: Fomenta el desarrollo del respeto y la tolerancia hacia las
diferencias individuales.

El conflicto interpersonal, segun Ortiz et al. (2018), representa un fenémeno natural que
puede ser beneficioso para el crecimiento personal y el fortalecimiento de relaciones, al
promover el respeto y la comprension mutua.

o Comunicacion inefectiva
La comunicacion inefectiva se caracteriza por la falta de claridad, comprension o

fluidez en el intercambio de informacion entre las personas, lo que dificulta la transmision
adecuada de mensajes y puede generar malentendidos o conflictos. Segun Sue Dyer (2006),
citada en Valladares y Nava (2008), existen varias razones para la comunicacién inefectiva

en los equipos de trabajo, también definida por ella como comunicacién pobre o mediocre.

29



30
Dentro de las razones se encuentran el miedo, las diferentes expectativas, la confusion, la
pérdida del momento la insatisfaccion, la falta de compromiso y la inexperiencia.

El miedo a expresar ideas o preocupaciones puede inhibir la comunicacion abierta y
honesta en el equipo. Las discrepancias en las expectativas sobre roles, responsabilidades o
resultados pueden llevar a confusiones y malentendidos en la comunicacion. La falta de
claridad en los mensajes transmitidos puede resultar en interpretaciones erréneas o
malentendidos. Asimismo, la falta de continuidad o consistencia en la comunicacion puede
afectar la eficacia y el impacto de los mensajes. La insatisfaccion con el equipo o el proyecto
puede influir en la disposicién para comunicarse de manera efectiva. La falta de compromiso
con los objetivos o tareas del equipo puede disminuir el interés en la comunicacion
colaborativa. Por dltimo, la falta de habilidades o experiencia en comunicacion efectiva
puede limitar la capacidad para transmitir ideas de manera clara y concisa.

2.2.5 Mediacion del conflicto
La mediacion del conflicto se presenta como una alternativa eficaz a los métodos

tradicionales de resolucion de disputas. A diferencia de la adjudicacién, donde generalmente
hay un ganador y un perdedor, la mediacion se caracteriza por ser una negociacion
cooperativa que busca una solucion beneficiosa para todas las partes implicadas. Segin De

Armas (2003),
una caracteristica de la mediacibn es que es una negociacion

cooperativa, en la medida que promueve una solucion en la que las
partes implicadas ganan u obtienen un beneficio, y no s6lo una de ellas.
Por eso se la considera una via no adversarial, porque evita la postura
antagonica de ganador-perdedor. Por este motivo, también es un
proceso ideal para el tipo de conflicto en el que las partes enfrentadas
deban o deseen continuar la relacion. (p.126).

Este proceso es particularmente util en situaciones donde las partes enfrentadas
deben o desean mantener una relacion a largo plazo. El éxito de la mediacion radica en su
capacidad para transformar la naturaleza del conflicto. Al fomentar la comunicaciény la
cooperacion, ayuda a las partes a identificar sus intereses comunes y a trabajar juntas para

encontrar soluciones creativas y aceptables para todos.
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La mediacién del conflicto es una herramienta valiosa que ofrece una alternativa viable

a la resolucion adversarial de disputas, promoviendo soluciones en las que todas las partes
ganan y contribuyendo a la sostenibilidad de las relaciones a largo plazo.

o Resolucion de conflictos
La resolucion de conflictos se define como el proceso de encontrar una solucion

satisfactoria a un conflicto, ya sea a través de la negociacion, la mediacion, el arbitraje u otros
métodos, con el fin de restablecer la armonia y promover la convivencia pacifica. Cabrera
(2016) sefiala que la conducta agresiva y violenta en situaciones conflictivas "supone
respuestas mediante conductas agresivas y violentas, fruto del aprendizaje propiciado por la
frustracion y explicado de acuerdo con la manera de manejar la informacién, a su
interpretacion o a sus sesgos perceptivos” (p. 4). Esto sugiere que las respuestas agresivas
pueden surgir como resultado de experiencias pasadas, percepciones distorsionadas o
estrategias de procesamiento de informacion que pueden llevar a una gestion inadecuada de
la frustracion.

En el contexto de la resolucion de conflictos, abordar la agresividad implica no solo
utilizar métodos como la mediacion o la negociacién, sino también desarrollar habilidades
de comunicacion efectiva, empatia y competencias emocionales. Es esencial promover
estrategias que fomenten la comprension mutua y la cooperacion para contrarrestar la
tendencia hacia respuestas agresivas y violentas.

Por lo tanto, un enfoque integral para la resolucion de conflictos incluye la
implementacion de técnicas que fortalezcan la capacidad de manejar la frustracion y mejorar
la interpretacion objetiva de las situaciones, facilitando asi un proceso mas efectivo y
constructivo de solucién de disputas.

o Estrategias de resolucion de conflictos
Para Seijas (2020), pasar de estilos mas individualistas a enfoques colaborativos puede

requerir transitar por etapas previas como evitacion o acomodacion, para generar un nivel de
confianza necesario para la cooperacion efectiva.

La seleccion de la estrategia adecuada depende del contexto y la naturaleza del
conflicto, asi como del nivel de colaboracién deseado entre las partes. Es importante
reconocer que la evolucion hacia enfoques méas cooperativos puede requerir tiempo y la

construccion gradual de relaciones basadas en la confianza mutua.
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o Modelos de mediacion
Los modelos de mediacion son enfoques estructurados utilizados para facilitar la

comunicacion y la resolucion de conflictos de manera imparcial, promoviendo el
entendimiento y acuerdos entre las partes enfrentadas. Segun Serrano (2006), los modelos de
mediacion se refieren a rasgos o patrones conductuales percibidos por los usuarios de la
mediacidn, es decir, por los sujetos litigantes que acuden a un centro de mediacion para
resolver su problema (p.80). Esto destaca la importancia de la percepcion subjetiva de los
usuarios sobre como se lleva a cabo el proceso de mediacién y los resultados obtenidos.

La percepcion de los usuarios sobre los modelos de mediacion es crucial, ya que influye
en su experiencia y satisfaccion con el proceso. Factores como la imparcialidad del mediador,
la eficacia en la facilitacion de la comunicacion y la capacidad para llegar a acuerdos
equitativos son aspectos valorados por los usuarios al evaluar un modelo de mediacion.

m Mediacion facilitativa
Este enfoque se fundamenta en la promocion de la comunicaciéon efectiva, el fomento

del entendimiento mutuo y la bisqueda de soluciones consensuadas entre los involucrados.
Segun la conceptualizacion de la mediacion facilitativa, el mediador parte de la premisa de
que las partes en conflicto poseen la inteligencia y la capacidad para colaborar entre si y para
comprender su situacion de manera mas completa que el mediador mismo, e incluso mas que
sus respectivos abogados. En este contexto, se reconoce que las soluciones generadas por las
propias partes suelen ser mas adecuadas y satisfactorias que aquellas que podrian ser
sugeridas por terceros. En palabras de los estudiosos del tema,
la mediacion facilitativa como aquella en donde el mediador asume que las
partes son inteligentes, que pueden trabajar en conjunto con su contraparte
y que son capaces de entender y asimilar su situacion mejor que el
mediador, e incluso, mejor que sus abogados. Las soluciones que las partes
pueden dar son mas adecuadas que la solucion que cualquier otro pudiese
dar. (Bustamante et al., 2016, p. 270).
Este enfoque, por lo tanto, implica una postura de respeto hacia la autonomia y la
capacidad de las partes para encontrar soluciones que se ajusten a sus necesidades y
circunstancias particulares. Ademas, destaca la importancia de empoderar a las partes en el

proceso de resolucion de conflictos, otorgandoles un papel activo en la identificacion y
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busqueda de soluciones que promuevan la satisfaccion mutua y la restauracion de relaciones
saludables.

La mediacion facilitativa se fundamenta en la creencia de que las partes en conflicto
son capaces de resolver sus disputas de manera colaborativa y constructiva, y que el papel
del mediador consiste en facilitar este proceso, brindando un espacio seguro y estructurado
para el dialogo, el entendimiento mutuo y la basqueda de soluciones consensuadas.

m Mediacion evaluativa
Este método se enfoca en analizar las fortalezas y debilidades de cada parte involucrada

con el objetivo de llegar a un acuerdo basado en estas evaluaciones.

Sin embargo, algunos estudiosos cuestionan la viabilidad de la mediacion evaluativa.
Segun estos enfoques criticos, la mediacion evaluativa representa un "oximoron™, ya que, al
ofrecer evaluaciones, el mediador corre el riesgo de perder su neutralidad. Ademas,
argumentan que las evaluaciones del mediador tienden a favorecer a una de las partes sobre
la otra, lo que puede generar desconfianza y perpetuar un clima de confrontacién en lugar de
facilitar el entendimiento mutuo y la busqueda conjunta de soluciones. En palabras de los
criticos,

La mediacion evaluativa es un oximoron. Pone en riesgo a la neutralidad
porque la evaluacion del mediador invariablemente favorece a una de las
partes por sobre la otra. Adicionalmente, las actividades evaluativas
disuaden el entendimiento entre las partes, y la solucion del problema por
parte de las mismas. En lugar de ello, la evaluacion del mediador tiende a
perpetuar o crear un clima de confrontacion (Bustamante et al., 2016, p.
274).

Este debate refleja las tensiones inherentes a los diferentes enfoques de mediacion y
destaca la importancia de considerar cuidadosamente el papel del mediador y las estrategias
utilizadas en el proceso de resolucion de conflictos.

m Mediacion transformadora
Este enfoque se fundamenta en la idea de que la mediacién puede ser una herramienta

para el cambio social y la construccidn de relaciones mas equitativas y colaborativas. Segin
Folger (2008), la mediacion transformadora aborda de manera explicita la necesidad de
clarificar el objetivo fundamental de la practica en mediacién. Este marco se basa en un

objetivo ideoldgico que se manifiesta de manera clara y explicita para el mediador, y se ha
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demostrado cémo un conjunto especifico de habilidades de intervencion puede ser utilizado
de manera coherente para apoyar la consecucion de este objetivo transformador. Segun
Folger (2008),

"La mediacion transformativa se hace cargo de la necesidad imperiosa de
clarificar el objetivo implicito de la practica en mediacion. EI marco
transformativo se basa en un objetivo ideol6gico manifestado explicita y
claramente para la practica del mediador y dicho marco ha demostrado
como un conjunto de destrezas especificas de intervencion se puede
emplear con coherencia para apoyar la consecucion de este objetivo
transformativo explicito.” (p. 8).

Este enfoque reconoce la importancia de que el mediador adopte un papel activo en el
proceso, brindando un espacio seguro y estructurado para que las partes exploren sus
necesidades y preocupaciones, reconozcan las perspectivas del otro y encuentren soluciones
que promuevan la transformacion positiva de sus relaciones. En ultima instancia, la
mediacidén transformadora busca no solo resolver el conflicto presente, sino también sentar
las bases para relaciones futuras mas saludables y colaborativas.

o Confidencialidad
La confidencialidad es un principio que garantiza que la informacion compartida

durante un proceso de mediacion se mantendré en privado y no sera divulgada a terceros sin
el consentimiento expreso de las partes involucradas. Este principio es fundamental para
promover un ambiente seguro y de confianza en el cual las partes puedan expresarse
libremente y explorar soluciones a su conflicto.

En este contexto, "confidencial™ se refiere a aquello que se comparte en confianza o con
seguridad reciproca entre dos o mas personas. La confidencialidad implica asegurar al
confidente la preservacion de un secreto cuyo contenido se conoce claramente. En palabras
de Anguita y Sotomayor (2011),

"Confidencial, en cambio, es un asunto que se "hace o se dice en confianza,
0 con seguridad reciproca entre dos 0 mas personas”. La confidencialidad
entonces consistiria en asegurar al confidente la preservacion de un secreto
cuyo contenido se conoce claramente.” (s.p)

Por lo tanto, la confidencialidad en la mediacion no solo protege la privacidad de las

partes involucradas, sino que también fomenta un clima de confianza y seguridad que es
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esencial para que el proceso de mediacion sea efectivo. Al sentirse seguras de que su
informacion no serd compartida sin su consentimiento, las partes pueden participar
plenamente en el proceso y trabajar hacia la resolucion de su conflicto de manera mas abierta
y colaborativa.

o Exito en la mediacion
El éxito en la mediacién se define por la capacidad de un proceso de mediacion para

alcanzar un acuerdo mutuamente satisfactorio entre las partes en conflicto, fomentando asi la
resolucion constructiva de sus diferencias. Este éxito puede evaluarse considerando tanto los
resultados a corto plazo como a largo plazo.

En cuanto a los logros a corto plazo, existen varios indicadores que se consideran
relevantes para determinar si una mediacién ha sido exitosa. Estos incluyen: a) el sentimiento
de satisfaccion expresado por las partes respecto al resultado final de la mediacion; b) la
aceptacion y compromiso de las partes con los acuerdos alcanzados; c) la percepcion de
eficacia del proceso de mediacién en téerminos de funcionamiento, rapidez y economia; y d)
el cumplimiento efectivo de lo acordado, lo cual es crucial para validar los resultados
obtenidos.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que el cumplimiento de lo acordado solo
puede evaluarse un tiempo después del cierre del proceso de mediacion. Como sefiala Serrano
(2008), "hay que tener en cuenta que si los criterios anteriores pueden evaluarse al finalizar
la mediacion, el cumplimiento de lo acordado solo puede constatarse un cierto tiempo
después del fin de la misma" (p.54). Esto resalta la importancia de considerar los resultados
a largo plazo para determinar el verdadero éxito de la mediacion.

6. Organizacién educativa
La organizacion educativa se define como una estructura formal en la que se desarrollan

procesos de ensefianza y aprendizaje, y que esta influenciada por diversos factores internos
y externos. La eficiencia y eficacia de una organizacion educativa no solo dependen de sus
recursos internos, sino también del entorno organizacional en el que opera. Segun Ahumada
(2012), "podemos definir el entorno organizacional como el conjunto de factores, generales
o0 especificos, externos a la organizacion que son percibidos como especialmente relevantes
en sus decisiones™ (p.240). Estos factores incluyen aspectos economicos, sociales, politicos,
tecnoldgicos y culturales que pueden afectar tanto directa como indirectamente las

operaciones y decisiones de la organizacion educativa.
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El entorno organizacional puede impactar en diversas areas, tales como la formulacion
de politicas educativas, la disponibilidad de recursos, la formacion y actualizacion del
personal docente, y las estrategias pedagdgicas. Ademas, las organizaciones educativas
deben ser capaces de adaptarse a las demandas y expectativas cambiantes de la sociedad.

La organizacidn educativa no puede ser vista en aislamiento, sino como parte de un
sistema mas amplio influenciado por multiples factores externos. La capacidad de una
institucion educativa para percibir y responder a estos factores determinara en gran medida
su éxito y sostenibilidad a largo plazo.

o Convivencia
La convivencia pacifica se refiere a la interacciéon y relacion armoniosa entre las

personas en un entorno compartido, fundamentada en principios como el respeto, la
tolerancia, la solidaridad y la colaboracion mutua. Segun Ortega (2007), esta convivencia
implica un reconocimiento implicito de un bien comdn que es esencial respetar, lo que facilita
la resolucidn espontanea de conflictos de manera dialogada y justa.

La convivencia pacifica se basa en el entendimiento y aceptacién de las diferencias
individuales, promoviendo un ambiente en el cual las personas se sientan valoradas y
escuchadas. El respeto mutuo implica reconocer la dignidad y los derechos de cada individuo,
permitiendo la coexistencia en armonia incluso en situaciones de discrepancia o desacuerdo.

La tolerancia juega un papel fundamental en la convivencia pacifica al fomentar la
aceptacion de las diversas opiniones, creencias y formas de vida presentes en la sociedad.
Esta actitud de apertura y flexibilidad contribuye a la creacion de un ambiente inclusivo y
respetuoso, donde los conflictos pueden abordarse mediante el didlogo constructivo y la
busqueda de soluciones equitativas.

La solidaridad y la colaboracion mutua fortalecen la convivencia pacifica al promover
la ayuda mutua y el trabajo conjunto para alcanzar objetivos comunes. Estas cualidades
fomentan relaciones interpersonales basadas en la confianza y la reciprocidad, creando asi
una red de apoyo que facilita la resolucion cooperativa de conflictos.

o Habilidades de comunicacion
Las habilidades de comunicacion comprenden un conjunto de capacidades y técnicas

que permiten transmitir ideas, sentimientos y pensamientos de manera clara, efectiva y

respetuosa, facilitando la comprension y el entendimiento entre las personas. Segun Pérez
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(citado en Betancourth et al., 2017), estas habilidades "hacen posible que el ser humano pueda
manejar mejor sus esquemas de accidn y generar situaciones de comunicacion con los demas,
respetando opiniones y expresando, de forma sincera y adecuada, sus sentimientos y
pensamientos™ (p.136).

La comunicacion efectiva implica no solo la transmision clara de informacion, sino
también la capacidad de escuchar activamente y comprender las perspectivas de los demas.
El respeto hacia las opiniones ajenas es fundamental para establecer un didlogo constructivo
y abierto, promoviendo la expresion honesta y auténtica de pensamientos y emociones.

Desarrollar habilidades de comunicacion adecuadas permite mejorar las interacciones
interpersonales, fortaleciendo la capacidad de expresarse con claridad y comprension,
mientras se promueve el respeto mutuo y la sinceridad en la comunicacion.

o Técnica de comunicacion
La técnica de comunicacion se define como una herramienta o método utilizado para

facilitar la transmision efectiva de informacion y promover la comprension mutua entre las
personas. Estas técnicas abarcan una variedad de habilidades, tales como la escucha activan,
la expresion verbal y no verbal clara, la empatia y el manejo de conflictos.

En el contexto de la comunicacion, una estrategia se concibe como un proyecto
orientado hacia la comprension, un dispositivo diseflado para evitar malentendidos al
reconocer las diferencias entre los actores involucrados. Segun Massoni (2007), la
comprensién no es un evento instantaneo y definitivo, sino mas bien un proceso continuo y
evolutivo que requiere un compromiso constante con el reconocimiento y la aceptacion de
las diferencias;

Una estrategia de comunicacion es un proyecto de comprensién, un
dispositivo que trabaja en evitar el malentendido ocupandose de convocar
a los actores a partir de reconocer sus diferencias. La comprension es un
proyecto, no una captacion subita y definitiva(p. 6).

Por lo tanto, las técnicas de comunicacion no solo se centran en transmitir informacion
de manera efectiva, sino también en crear un espacio donde las diferencias sean reconocidas
y valoradas, lo que permite un proceso continuo de comprension mutua y colaboracion. Estas
técnicas son fundamentales en diversos contextos, desde las interacciones cotidianas hasta
las negociaciones complejas, y juegan un papel crucial en el establecimiento y mantenimiento

de relaciones saludables y productivas.
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2.2.6 Funciones del gestor
Las funciones del gestor educativo abarcan liderar, coordinar y supervisar actividades

en una organizacién educativa para alcanzar objetivos pedagdgicos y administrativos.
Machado (2001) resalta que una funcién crucial del gestor educacional es la evaluacion
constante del sistema de ensefianza y las escuelas (p.257). La autoevaluacion y el monitoreo
efectivo son fundamentales para identificar areas de mejora y fortalecer la autonomia
educativa.

El gestor educativo desempefia un papel esencial en dirigir, coordinar, supervisar y
evaluar actividades educativas. La evaluacion constante es clave para fortalecer la autonomia
y mejorar la calidad en el ambito educativo.

o Roles y responsabilidades del gestor
El rol del gestor educativo es una accion compleja y multidimensional. Segun Ruiz
(2021),
el rol del gestor educativo es una accion compleja y multi-dimensional, ya

que se requiere un saber hacer, un poder hacer y un querer hacer que no
pueden agotarse en una actuacién meramente técnica o de operatividad
basicamente politica, sino que, incluyendo las dimensiones técnica y
politica, se plantea la gestién educativa como una practica critica y
profundamente trascendental cuyo sentido ultimo es hacer de una
institucion pueda alcanzar sus metas. (p.2).

Esto significa que el gestor educativo debe poseer un conocimiento profundo de los
aspectos técnicos necesarios para administrar la institucion, asi como la capacidad de influir
en el entorno politico y normativo. No se trata solo de realizar tareas administrativas, sino de
entender y manejar las dindmicas politicas que afectan a la institucion.

Ademas, el gestor debe adoptar una perspectiva critica y trascendental, cuestionando y
reflexionando sobre las practicas educativas y su impacto en la comunidad. Debe estar
comprometido con el desarrollo integral de los estudiantes y la promocion de valores
democraticos y éticos.

El saber hacer se refiere al conocimiento y habilidades del gestor; el poder hacer implica
la capacidad y autoridad para implementar cambios y mejoras; y el querer hacer refleja la
motivacidén y compromiso del gestor hacia su rol y las metas de la institucion.

El gestor educativo debe equilibrar y combinar conocimientos técnicos, habilidades

politicas y una perspectiva critica y comprometida. La capacidad para integrar estas
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dimensiones determinara en gran medida el éxito de la institucion educativa en alcanzar sus
objetivos.

o Gestidn en la mediacion y resolucion de conflictos
La gestion en la mediacion y resolucién de conflictos en el ambito educativo es crucial

para asegurar un ambiente propicio para el aprendizaje y el desarrollo integral de los
estudiantes. Segin Rico Molano (2016), "los procesos de gestion de los sistemas de
educacion demandan no solo la necesidad de un docente directivo o un gestor de la educacion,
sino también factores como la planeacion, equidad, calidad, manejo de recursos,
participacion de la comunidad y rendicion de cuentas ante esta; todo ello, para generar
resultados éptimos y la prestacion de mejores servicios" (p.57).

En este contexto, la gestion educativa no se limita a la administracion cotidiana de la
institucion, sino que implica un enfoque estratégico para manejar eficazmente los conflictos
gue puedan surgir. La mediacién se presenta como una herramienta eficiente para abordar
disputas de manera constructiva, promoviendo el diadlogo y la colaboracién entre las partes
involucradas.

La planeacion estratégica es fundamental para anticipar y prevenir conflictos,
estableciendo politicas y procedimientos claros para su manejo. La equidad y la calidad
educativa aseguran que todos los estudiantes y personal tengan acceso a oportunidades justas
y de alto nivel. EI manejo eficiente de recursos garantiza que los recursos disponibles se
utilicen de manera optima para beneficio de la comunidad educativa.

Ademas, la participacion activa de la comunidad educativa y la rendicion de cuentas
son fundamentales para construir relaciones de confianza y responsabilidad, elementos clave
en la resolucién efectiva de conflictos. La transparencia en los procesos de gestion y la
capacidad de responder a las necesidades y expectativas de todos y fortalece la capacidad de
la institucion para gestionar los conflictos de manera proactiva y constructiva.

En educacién, no solo busca resolver disputas de manera efectiva, sino también
promover un ambiente inclusivo y colaborativo. La implementacidn de practicas de gestion
solidas y orientadas hacia la mejora continua son esenciales para asegurar el bienestar y el

éxito.

39



40
CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO

Este estudio se enfoca en investigar la gestion en la mediacion y resolucién de
conflictos entre el personal de las organizaciones educativas. El objetivo principal es
examinar de manera sistematica y objetiva las estrategias y practicas utilizadas para manejar
conflictos interpersonales dentro de estos entornos laborales, con el fin de promover una
convivencia sana y efectiva.

3.1 Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion se basa en un enfoque cuantitativo de alcance

descriptivo, con el proposito de analizar el papel del gestor educativo en la mediacion y
resolucion de conflictos en el entorno educativo. Ademas, se busca proponer estrategias
concretas para fomentar una convivencia sana y armoniosa en este contexto. El enfoque
cuantitativo permitira la recopilacion de datos numéricos y estadisticos para analizar la
relacion entre variables. Se utilizardn cuestionarios y escalas de medicidn para recopilar
informacion de manera sistematica y objetiva.

El enfoque cuantitativo no se centra Unicamente en la exploracion, descripciéon o
explicacion de un unico fenémeno, sino que busca realizar inferencias a partir de una muestra
hacia una poblacion, evaluando la relacion existente entre aspectos o variables de las
observaciones de dicha muestra (Binda y Balbastre, 2013, p.181).

El alcance descriptivo de la investigacion permitira obtener una vision general de la
funcién del gestor educativo en la mediacién y resolucion de conflictos. Se recopilaran datos
sobre las acciones y estrategias utilizadas por los gestores educativos, asi como la percepcion
de los diferentes actores involucrados en la organizacion educativa. Este enfoque
proporcionard una comprension detallada de la situacion actual, permitiendo identificar &reas
de mejora y proponer estrategias efectivas para promover un ambiente educativo més
armonioso y productivo.

Para abordar la cuestion sobre la gestion de conflictos en una organizacion educativa
y cumplir con los objetivos propuestos, una estrategia cuantitativa se presenta como la
eleccion mas relevante. Este enfoque ofrece una serie de ventajas que respaldan la
investigacion de manera integral.

En primer lugar, la naturaleza cuantitativa permite la medicion precisa de variables

especificas relacionadas con la gestion de conflictos. Aspectos como la frecuencia de los
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conflictos, el tiempo necesario para su resolucion y la percepcion del personal sobre las
estrategias de mediacion pueden ser cuantificados de manera objetiva , tal como lo indica

Vizcaino et al (2023);
“Este enfoque es particularmente valioso cuando el objetivo de la

investigacion es comprender la experiencia humana en su totalidad,
incluyendo las motivaciones subyacentes, las percepciones
individuales y los procesos sociales que influyen en el
comportamiento y las decisiones de las personas” (p.5).

Estos proporcionan datos concretos que pueden ser analizados estadisticamente,
ofreciendo una comprension mas profunda y precisa de las medidas dinamicas de los
conflictos dentro de la organizacion.

Ademas, el enfoque cuantitativo facilita la generalizacion de los resultados. Al
recolectar datos de una muestra representativa del personal, se puede obtener una visidon mas
amplia y aplicable a toda la poblacion. Esto aumenta la validez y la relevancia de los
hallazgos, permitiendo que las conclusiones extraidas sean méas robustas y confiables.

Finalmente, la investigacion cuantitativa permite validar los resultados de manera
rigurosa. El uso de técnicas adecuadas asegura la confiabilidad y la validez de los hallazgos,
proporcionando una base solida para las conclusiones y recomendaciones que se derivan de
la investigacion, “La fortaleza del enfoque cuantitativo radica en su capacidad para generar
resultados que pueden ser generalizados y comparados entre diferentes grupos o variables.
Esto lo convierte en una herramienta especialmente valiosa en estudios que requieren
mediciones objetivas y la evaluacion de efectos cuantificables” (Vizcaino et al, 2023, p.6).
Esto es especialmente importante cuando se proponen estrategias concretas y practicas para
mejorar la gestion de conflictos, ya que garantiza que dichas recomendaciones estén
respaldadas por evidencia solida.

El enfoque cuantitativo emerge como la opcién mas adecuada para abordar la
pregunta de investigacion y alcanzar los objetivos propuestos. Su capacidad para
proporcionar datos precisos, generalizables y validados, lo convierte en una herramienta
invaluable para comprender y mejorar la gestion de conflictos en una organizacion educativa.

3.2 Poblacion de estudio
La investigacion se centrara en el personal docente y administrativo de tres colegios

especificos, detallados a continuacién:
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1. Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y de Servicios: Este colegio
cuenta con un total de 43 personas, incluyendo tanto personal docente como administrativo.
Se encuentra ubicado en Mata Redonda, San José.

2. Colegio Técnico Profesional José Figueres Ferrer: Con un total de 88 personas
entre su personal docente y administrativo, este colegio se sitla en La Lucha, San Cristobal
de Desamparados.

3. Colegio Técnico Profesional de San Juan Sur: Ubicado en Corralillo de Cartago,
este colegio cuenta con una poblacion de 100 personas, entre docentes y personal
administrativo.

En conjunto, la poblacion de estudio abarca un total de 231 personas distribuidas en los
tres colegios mencionados. Estos datos son fundamentales para investigar en profundidad el
rol del gestor educativo en la mediacion y resolucion de conflictos dentro del entorno
educativo. La seleccion de estos colegios se basa en su diversidad geografica y demogréfica,
asi como en la representatividad de diferentes contextos educativos que permitiran obtener
resultados variados y comparativos sobre las estrategias de gestion de conflictos.

Es importante destacar que la poblacion de estudio puede estar sujeta a cambios o
actualizaciones conforme avance la investigacion y se obtengan nuevos datos relevantes.

3.3 Muestreo
Para asegurar la representatividad de la poblacion objetivo, se empleara un disefio de

muestreo simple aleatorio. Este método sera aplicado en tres instituciones educativas
especificas: el Colegio Técnico Profesional de Educacién Comercial y de Servicios, el
Colegio Técnico Profesional José Figueres Ferrer y el Colegio Técnico Profesional de San
Juan Sur. Estos colegios han sido seleccionados por su diversidad geografica y demogréafica,
lo cual permite obtener una muestra variada y comparativa sobre la gestion de conflictos en
diferentes contextos educativos.

Los estratos se definiran con base en el rol ocupacional del personal dentro de cada
institucion educativa, distinguiendo entre docentes, personal administrativo y personal de
apoyo. Esta clasificacion estratificada facilitara el analisis posterior de los datos, permitiendo
explorar las percepciones y practicas de gestion de conflictos en cada grupo especifico.

Mata citado en Lopez (2004) define el muestreo como “el método utilizado para

seleccionar a los componentes de la muestra del total de la poblacion. Consiste en un conjunto
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de reglas, procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un conjunto de
elementos de una poblacion que representan lo que sucede en toda esa poblacion” (p. 70).

Todos los procedimientos de muestreo y recoleccion de datos estardn guiados por
principios éticos rigurosos, garantizando la confidencialidad y el consentimiento informado
de los participantes. La validacion de los resultados se basara en un andlisis estadistico
robusto que incluird pruebas de significancia y correlacion, asegurando la fiabilidad de las
conclusiones alcanzadas.

El enfoque de muestreo simple aleatorio; “es el método conceptualmente mas simple.
Consiste en extraer todos los individuos al azar de una lista (marco de la encuesta).” (Casal
y Mateu, 2003, p.5), permitira obtener una muestra representativa del personal docente y
administrativo en las organizaciones educativas seleccionadas. Esto facilitara la
generalizacion de los hallazgos a contextos similares, proporcionando percepciones valiosas

para mejorar la gestion de conflictos en el &mbito educativo.

3.4 Recopilacion de datos
La recopilacion de datos es el proceso sistematico de recoleccion de informacion

relevante, utilizando diversas fuentes como entrevistas, encuestas, registros y observaciones.
El objetivo de este proceso es obtener una visién completa y detallada de un proceso o
situacién particular, como por ejemplo, la mediacion en conflictos. Segun Loépez y Pérez
(2011), las técnicas de recopilacion de datos son aquellas que proporcionan informacién de
manera logica y ordenada, permitiendo conocer la opinion de la poblacion en relacion con un
tema de investigacion especifico. Estas técnicas son fundamentales para obtener datos
precisos y confiables que puedan utilizarse para analizar y comprender mejor el fendmeno en
estudio.

Al utilizar técnicas de recopilacion de datos adecuadas y bien disefiadas, los
investigadores pueden obtener informacion valiosa que les permita analizar, interpretar y
tomar decisiones informadas sobre la mediacion en conflictos u otros fendmenos de interés.
Con el fin de lograr los objetivos especificos planteados, se utilizaran las siguientes técnicas
de recopilacion de datos cuantitativos:

1.1 Identificacion de causas y efectos de conflictos: Para obtener informacion sobre
las causas mas comunes de conflictos y su impacto en la convivencia, se administraran

encuestas estructuradas a los miembros del personal;

43



44
El investigador planifica previamente las preguntas mediante un guion
preestablecido, secuenciado y dirigido, por lo que dejan poca 0 ninguna
posibilidad al entrevistado de réplica o de salirse del guién. Son preguntas
cerradas (si, no o una respuesta predeterminada). (Pelaez et al., 2013, p.7).

Estas encuestas permitiran recopilar datos de manera sistematica y estandarizada, lo
que facilitara el analisis y la identificacion de patrones en relacion con los conflictos.

1.2 Estrategias de mediacién utilizadas: Para conocer las estrategias de mediacién que
han sido empleadas en situaciones conflictivas, se solicitara a los gestores educativos que
proporcionen informacion a través de encuestas;

La encuesta es un instrumento para recolectar datos. Aplicamos una
encuesta cuando queremos recoger datos empiricos que no estan
disponibles. Se conoce por encuesta a la técnica de investigacion que,
mediante un instrumento de preguntas y categorias de respuesta, y una
muestra de actores, permite obtener datos cuantitativos. (Cardenas, 2018,
p.22).

Estas encuestas permitiran recopilar datos sobre las estrategias especificas que se han
utilizado, lo que brindara una vision mas completa de las practicas de mediacion en la
organizacion educativa.

1.3 Evaluacién de eficiencia de estrategias: Para evaluar la eficiencia de las estrategias
de mediacion utilizadas en conflictos anteriores, se utilizardn encuestas de satisfaccion. Se
pedird a los participantes que califiquen la eficiencia de estas estrategias, lo que permitira
obtener retroalimentacion directa sobre su efectividad y su impacto en la resolucion de
conflictos.

2.1 Propuesta de estrategias de mediacién: Con el objetivo de fomentar la
participacion del personal en la mediacion y resolucion de conflictos, se solicitara a los
miembros del equipo que propongan estrategias concretas y practicas. Estas propuestas se
recopilaran a través de encuestas, lo que permitira obtener ideas y perspectivas diversas sobre
cémo abordar los conflictos en la organizacién educativa.

El uso de estas técnicas de recopilacién de datos cuantitativos garantizara la obtencion
de informacion precisa y objetiva sobre las causas y efectos de los conflictos, asi como sobre

las estrategias de mediacion empleadas. Esto permitira realizar un analisis exhaustivo y
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fundamentado para abordar los desafios relacionados con la convivencia y la resolucion de

conflictos en la organizacién educativa.

3.5 Andlisis de datos
Los datos obtenidos a través de las encuestas seran sometidos a un analisis estadistico

detallado. Seguin Hernandez (2006), "El anélisis se realiza tomando en cuenta los niveles de
medicion de las variables y mediante la estadistica” (p. 271). Este andlisis se llevara a cabo
utilizando varios métodos para explorar las relaciones entre las variables y extraer
conclusiones significativas:
1. Anaélisis Descriptivo: Se utilizara para resumir y describir las caracteristicas clave de
la poblacion de estudio; “los estudios descriptivos tienen que identificar los factores que se
encuentran en el entorno de la variable de interés y que se pueden tomar en
consideracién para realizar la investigacion .Asimismo, los estudios descriptivos tratan la
variable de estudio dimensionandola ya sea por sus caracteristicas, propiedades,
componentes para poder desarrollar un estudio profundo y que permita identificar las
caracteristicas que interactuan con su entorno, es decir con los factores de caracterizacion”
(Ochoa y Yunkor, 2019, p.6), asi como las variables relevantes relacionadas con la gestion
de conflictos en las organizaciones educativas seleccionadas. Esto incluird medidas como
frecuencias, medidas de tendencia central (media, mediana, moda) y medidas de dispersion
(desviacion estandar, rango).
2. Pruebas de Hipotesis: Seran empleadas para evaluar la relacion entre variables
especificas, como las causas de los conflictos y la efectividad de las estrategias de mediacion
implementadas por los gestores educativos. Estas pruebas ayudaran a determinar la
significancia estadistica de las asociaciones encontradas en los datos recopilados.
3. Analisis descriptivo: El analisis descriptivo se llevara a cabo con el propoésito de
identificar y resumir las caracteristicas principales de los datos recopilados sobre la aparicion
de conflictos y la eficacia de las estrategias de mediacion. Este tipo de analisis permitira
examinar como las variables independientes (como la comunicacién organizacional, el estilo
de liderazgo del gestor, entre otros) se relacionan con variables dependientes como la
frecuencia y la intensidad de los conflictos.

Mediante el analisis descriptivo, se calcularan medidas de tendencia central (media,

mediana y moda) y medidas de dispersion (rango, desviacion estandar y varianza) para las
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variables de interés. Se elaboraran tablas de frecuencias y porcentajes para describir la
distribucion de los datos y entender mejor las caracteristicas de la poblacion estudiada.

Todos los andlisis se realizaran con rigurosidad estadistica, asegurando la validez y
fiabilidad de los resultados. Ademas, se realizaran interpretaciones cuidadosas de los
resultados, considerando el contexto especifico de cada institucion educativa y los hallazgos
observados en la muestra seleccionada.

El andlisis de datos permitira identificar patrones significativos relacionados con la
gestion de conflictos en el ambito educativo. Estas perspectivas proporcionaran una base
solida para formular recomendaciones préacticas destinadas a mejorar las estrategias de
mediacion y promover una convivencia sana y productiva dentro de las organizaciones

educativas estudiadas.
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organizacion educativa.

3.6 Matriz de operacionalizacion
Objetivo General: Analizar la gestion que se lleva a cabo en la mediacién y resolucién de conflictos entre el personal de una
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manera reciproca entre las
partes involucradas, que
pueden ser individuos o
grupos de diferentes
tamanos y

Los tipos de conflictos se
refieren a las diferentes
categorias o formas en que los
conflictos se manifiestan en la
organizacion educativa.

Objetivo Especifico | Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores
1. Identificar las | Causas del El concepto de conflicto se | Las causas de conflictos se Categorizar las diferentes causas
principales conflicto. refiere a una situacion en - geginen como los factores, de conflicto que se presentan en
causas  de la que surgen diferencias, o o o _
conflictos desacuerdos o situaciones o condiciones que | la organizacion educativa.
entre el confrontaciones entre dos | generan desacuerdos o - Identificacion de las
personal que 0 mas partes debido a . -
. tensiones entre el personal principales fuentes de
se presentan intereses, valores,
en la necesidades o percepciones | dentro de la organizacion conflicto en la
organizacion | divergentes. Segun Suares | eqcativa, organizacion educativa.
educativa. Tipos de (citado en Fuquen, 2003), o
conflicto el conflicto se desarrolla de » Analisis de las

situaciones o eventos que
desencadenan conflictos
entre el personal.

+ Evaluacion de las
percepciones y opiniones
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combinaciones. En este
contexto, las interacciones
antagonicas predominan
sobre las cooperativas, 1o
que puede llevarse a cabo
en ciertas ocasiones a
confrontaciones o
agresiones mutuas.

del personal sobre las
causas de los conflictos.

2. Determinar las

estrategias de
mediacion y
resolucion de
conflictos que
son utilizadas
en la
organizacion

educativa.

Estrategias de
mediacion y
resolucién de
conflictos

La resolucion de
conflictos se define como
el proceso de encontrar una
solucion satisfactoria a un
conflicto, ya sea a través
de la negociacion, la
mediacion, el arbitraje u
otros métodos, con el fin
de restablecer la armonia y
promover la convivencia
pacifica. Cabrera (2016)
sefiala que la conducta

Las estrategias de mediacion y

resolucion de conflictos se
refieren a los métodos y
técnicas implementadas para
gestionar y resolver
desacuerdos y tensiones entre
el personal en la organizacion
educativa.

Describir las estrategias y
técnicas de mediacién y
resolucion de conflictos que se
aplican en la organizacion
educativa.

«  Documentacion de las
estrategias formales e
informales utilizadas para
mediar y resolver
conflictos en la
organizacion educativa.
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agresiva y violenta en
situaciones conflictivas
"'supone respuestas
mediante conductas
agresivas y violentas, fruto
del aprendizaje propiciado
por la frustracion y
explicado de acuerdo con
la manera de manejar la
informacion, a su
interpretacion o a sus
sesgos perceptivos” (p. 4).
Esto sugiere que las
respuestas agresivas
pueden surgir como
resultado de experiencias
pasadas, percepciones
distorsionadas o estrategias
de procesamiento de
informacion que pueden

Evaluacion de la
efectividad de las
estrategias de mediacion
y resolucion de conflictos
implementadas en la
organizacion educativa.

Identificacion de las
barreras o desafios que
surgen al aplicar estas
estrategias en la
organizacion educativa.
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[levar a una gestion
inadecuada de la
frustracion.

Las estrategias de
resolucion de conflictos
son métodos especificos y
planificados utilizados
para abordar y superar
tensiones y diferencias de
manera constructiva y
eficiente. Segun Seijas
(2020), la estrategia de
resolucion de conflictos se
puede ubicar entre el
compromiso y la
colaboracion (p.229). La
finalidad es avanzar desde
estilos mas individualistas
hacia enfoques mas
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evolucionados y
cooperativos.

3. Establecer la

funcion de la
persona

gestora en la
mediacion 'y
resolucion de
conflictos que
se dan en la
organizacion

educativa.

Funcién de la
persona
gestora en
mediacion y
resolucion de
conflictos

Las funciones del gestor
educativo abarcan liderar,
coordinar y supervisar
actividades en una
organizacion educativa
para alcanzar objetivos
pedagogicos y
administrativos. Machado
(2001) resalta que una
funcién crucial del gestor
educacional es la
evaluacion constante del
sistema de ensefianza y las
escuelas (p.257). La
autoevaluacion y el
monitoreo efectivo son
fundamentales para
identificar areas de mejora

La funcion de la persona
gestora en mediacion y
resolucion de conflictos se
refiere a las
responsabilidades, roles y
actividades especificas que
realiza el gestor para manejar
y resolver desacuerdos en la
organizacion educativa.

Funcién de la persona gestora en

la mediacién y resolucion de

conflictos en una organizacién

educativa.

Descripcion de las
responsabilidades y
funciones especificas de
la persona gestora en la
mediacion y resolucion
de conflictos.
Evaluacion de la
percepcidn del personal
sobre la efectividad de la
persona gestora en la
gestion de conflictos.

Identificacion de las
habilidades y
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y fortalecer la autonomia
educativa.

El gestor educativo
desempefia un papel
esencial en dirigir,
coordinar, supervisar y
evaluar actividades
educativas. La evaluacion
constante es clave para
fortalecer la autonomia 'y
mejorar la calidad en el
ambito educativo.

El rol del gestor
educativo es una accion
complejay

multidimensional. Segln
Ruiz (2021), el rol del
gestor educativo es una
accion compleja y multi-
dimensional, ya que

competencias necesarias
para desempefar el rol de
la persona gestora en la
mediacion y resolucion

de conflictos.
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se requiere un saber hacer,
un poder hacer y un querer
hacer que no pueden
agotarse en una actuacion
meramente técnica o de
operatividad basicamente
politica, sino que,
incluyendo las
dimensiones técnica y
politica, se plantea la
gestion educativa como
una practica critica y
profundamente
trascendental cuyo sentido
ultimo es hacer de una
institucion pueda alcanzar
sus metas. (p.2).

Esto significa que el
gestor educativo debe
poseer un conocimiento
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profundo de los aspectos
técnicos necesarios para
administrar la institucion,
asi como la capacidad de
influir en el entorno
politico y normativo. No
se trata solo de realizar
tareas administrativas, sino
de entender y manejar las
dindmicas politicas que
afectan a la institucion.

Ademas, el gestor
debe adoptar una
perspectiva critica y
trascendental, cuestionando
y reflexionando sobre las
practicas educativas y su
impacto en la comunidad.
Debe estar comprometido
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con el desarrollo integral
de los estudiantes y la
promocion de valores
democraticos y éticos.

El saber hacer se
refiere al conocimiento y
habilidades del gestor; el
poder hacer implica la
capacidad y autoridad para
implementar cambios y
mejoras; y el querer hacer
refleja la motivacion y
compromiso del gestor
hacia su rol y las metas de
la institucion.

El gestor educativo
debe equilibrar y combinar
conocimientos técnicos,
habilidades politicas y una
perspectiva critica y
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comprometida. La
capacidad para integrar
estas dimensiones
determinaré en gran
medida el éxito de la
institucion educativa en

alcanzar sus objetivos.
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3.7 Presentacion de resultados
Los resultados obtenidos en el estudio se presentaran de manera clara y concisa

utilizando diferentes formas de representacion., como graficos, tablas y estadisticas
descriptivas. Estas herramientas permitiran comunicar de forma visual y comprensible los
resultados obtenidos.

Gréficos: Los graficos seran utilizados para representar visualmente las relaciones y
patrones identificados en los datos; “las graficas tienen como objetivo mostrar tendencias
mas que datos puntuales. También son muy Utiles para comparar visualmente los resultados
de los grupos; sobre todo se emplean para resaltar hallazgos o resultados importantes”
(Gomez, 2014, s.p). Se utilizaran diferentes tipos de graficos, como graficos de barras,
graficos de lineas o graficos de dispersion, segun la naturaleza de los datos y los objetivos
del estudio. Estos graficos permitiran una visualizacion clara de las tendencias y diferencias
entre variables, facilitando la interpretacién de los resultados.

Tablas: Las tablas se utilizaran para presentar de manera organizada los datos
numéricos y las medidas estadisticas obtenidas; “estos consisten en matrices de datos que
permiten determinar cifras puntuales sobre las mediciones realizadas.” (Gomez, 2014, s.p).
En las tablas se incluirdn las variables de interés, sus valores correspondientes y las
estadisticas descriptivas relevantes, como la media, la mediana, la desviacion estandar, entre
otras. Esto permitird una facil comparacion y referencia de los resultados, asi como una
comprension mas detallada de los datos.

3.7 Alcances y limitaciones

3.7.1 Alcances

Enfoque cuantitativo: El estudio se basa en un enfoque cuantitativo, lo que permite
obtener datos estadisticamente significativos a traves de encuestas aplicadas a dos grupos:
el personal en general y los directores de las instituciones educativas. Este enfoque facilita
la recopilacion de informacidn objetiva sobre la gestion de conflictos y las percepciones de
los encuestados.

Diversidad de datos: Al utilizar cuestionarios estructurados, se logré recopilar una

variedad de datos sobre diferentes aspectos de la gestion de conflictos, incluyendo politicas,
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capacitacion, tipos de conflictos y estrategias implementadas. Esta diversidad permite una
comprension mas amplia y detallada de la situacion en las instituciones educativas.
Participacion de maltiples actores: El estudio incluye la perspectiva tanto del personal
como de los directores, lo que enriquece la interpretacion de los resultados. Esta
participacion multiple permite comparar y contrastar las percepciones de ambos grupos,
identificando areas de consenso y discrepancias que pueden ser fundamentales para la
mejora de la gestion de conflictos.

Identificacion de propuestas de mejora: A través de las respuestas abiertas en los
cuestionarios, se logro captar propuestas concretas para mejorar la convivencia y la
resolucion de conflictos. Esto no solo permite identificar problemas, sino que también
ofrece recomendaciones précticas y orientadas a la accion.

Relevancia para el contexto educativo: Dado que la investigacion se centra en
instituciones educativas, los hallazgos son relevantes y aplicables a este contexto
especifico. Esto puede ser til para disefiar estrategias adecuadas que respondan a las
necesidades y realidades de las comunidades educativas.

3.7.2 Limitaciones

Tamafno de la muestra: La investigacion se llevd a cabo en un ndmero limitado de
instituciones educativas, lo que puede afectar la generalizacion de los resultados. Un
tamafio de muestra mas amplio y representativo permitiria obtener conclusiones més
robustas y aplicables a un contexto mas amplio.

Auto-reporte: Los datos se basan en las percepciones y auto-reporte de los encuestados.
Esto puede introducir sesgos, ya que las respuestas pueden estar influenciadas por la
percepcion personal, el deseo de presentar una imagen positiva, o la falta de informacién
completa sobre los temas tratados.

Variabilidad en las respuestas: La variabilidad en las respuestas entre el personal y los
directores sugiere que puede haber diferencias significativas en la interpretacion de las
politicas y estrategias. Esta divergencia puede complicar la implementacion de mejoras si
no se aborda adecuadamente.

Tiempo y contexto: La investigacion se realizd en un periodo especifico y en un contexto
particular. Los cambios en el entorno educativo, politicas institucionales o en la dindmica

del personal pueden afectar la aplicabilidad de los hallazgos a futuro.
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Profundidad de la informacion: Aunque el estudio permite una exploracion general de
las percepciones sobre la gestion de conflictos, no profundiza en las experiencias
individuales o en casos especificos de conflictos. Para obtener una comprension mas
detallada, serd necesario complementar los cuestionarios con métodos cualitativos, como

entrevistas o grupos focales.

Este marco metodoldgico de este estudio ofrece un enfoque estructurado y orientado a la
obtencién de datos cuantitativos significativos sobre la gestion de conflictos en instituciones
educativas. Sin embargo, es importante tener en cuenta las limitaciones sefialadas, que podrian
afectar la interpretacion y generalizacion de los resultados. A pesar de estas limitaciones, los
hallazgos pueden contribuir de manera valiosa al desarrollo de estrategias efectivas para la

mediacion y resolucion de conflictos en el contexto educativo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE DATOS

A continuacion, se presenta el andlisis cuantitativo de los datos obtenidos a través de los
instrumentos aplicados, con el objetivo de identificar patrones y relaciones en la gestion de
conflictos dentro de las organizaciones educativas. El analisis estadistico se divide en dos etapas
principales. En la primera etapa, se realiza un analisis descriptivo de las variables, mediante el
calculo de frecuencias, medidas de tendencia central y medidas de dispersion, para resumir y
describir las caracteristicas clave de la muestra. En la segunda etapa, se aplican pruebas de hipdtesis
para examinar las relaciones entre variables clave, como las causas de los conflictos y la efectividad
de las estrategias de mediacion utilizadas. Estas pruebas permiten determinar la significancia
estadistica de las asociaciones encontradas, proporcionando una base cuantitativa solida para la
formulacién de conclusiones y recomendaciones dirigidas a mejorar la convivencia dentro de las
instituciones educativas estudiadas.

Ademas, se dividira en dos apartados distintos, de acuerdo a los dos diferentes instrumentos

aplicados.

4.1 Analisis del cuestionario aplicado al personal en general
Figura N° 1

Seccion 1: Datos demogréficos Tipo de puesto que desempena:

Docente (91.7%)

Administrativo (11.9%)




61

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacién Comercial y Servicios, Costa Rica.

En la primera seccion del andlisis se examina la composicion demografica de los
participantes en la investigacién, centrando la atencidn en el tipo de puesto que desempefian dentro
de las instituciones educativas. Los resultados revelan que una abrumadora mayoria de los
encuestados son docentes, representando el 91.7% de la muestra. Este dato pone de manifiesto la
importancia del papel de los educadores en el contexto de la mediacién y resolucion de conflictos

dentro de las organizaciones educativas.

Por otro lado, el personal administrativo constituye un 11.9% de los encuestados. Esta
proporcion sugiere que, aunque los docentes son los principales actores en la gestion de conflictos,
es relevante considerar también la perspectiva del personal administrativo, quienes pueden tener

un impacto significativo en la dinamica escolar y en la implementacion de estrategias de mediacion.

La predominancia de los docentes en la muestra puede influir en la interpretacion de los
resultados, ya que sus experiencias y opiniones son fundamentales para comprender la naturaleza
y las causas de los conflictos en el entorno educativo. Estos hallazgos iniciales establecen un
contexto clave para el andlisis posterior de las relaciones entre las variables de interés,
especialmente en lo que respecta a la efectividad de las estrategias de mediacion implementadas en
estas instituciones.

Figura N° 2

ARos de experiencia:

@ Menos de un afio
® 1-5 afios

6-10 afos
@ Mas de 10 afios
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Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Se examina la distribucion de los afios de experiencia de los participantes en el ambito
educativo. Los datos reflejan una variedad de trayectorias profesionales que aportan diferentes

perspectivas a la gestion de conflictos en las organizaciones educativas.

Un 7.1% de los encuestados cuenta con menos de un afio de experiencia, lo que indica que
este grupo esta comenzando su carrera en el &mbito educativo. Aungue su experiencia es limitada,
su vision fresca puede ser valiosa al abordar la mediacion y resolucion de conflictos desde una

perspectiva innovadora.

El 23.8% de los participantes tiene entre 1 y 5 afios de experiencia. Este grupo, aungue
menor que el de los mas experimentados, puede tener una comprension practica de las dinamicas
de conflicto y las estrategias de mediacion, ya que han estado expuestos a diversas situaciones en

sus primeros afos de desarrollo profesional.

Por otro lado, un 13.1% de los encuestados se encuentra en la categoria de 6 a 10 afios de
experiencia. Estos participantes pueden ofrecer una perspectiva mas consolidada sobre los
conflictos en el entorno educativo, basada en una mayor exposicion a situaciones complejas y su

resolucién a lo largo de su carrera.

Finalmente, el 56% de los encuestados cuenta con mas de 10 afios de experiencia. Este
grupo representa la mayoria de la muestra y estd compuesto por profesionales que han acumulado
un vasto conocimiento y habilidades en la gestion de conflictos. Su experiencia prolongada puede
influir significativamente en la efectividad de las estrategias de mediacion, al aportar un enfoque

reflexivo y bien fundamentado a las dindmicas del entorno educativo.

La diversidad en los afios de experiencia de los participantes enriquece el analisis,
proporcionando un espectro amplio de vivencias y conocimientos que pueden impactar la gestion

de conflictos y la implementacion de estrategias efectivas en las instituciones educativas.
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Figura N° 3

Seccién 2: Causas y tipos de conflicto Los conflictos suelen ser causados por falta de

comunicacioén.
84 respuestas

o Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional

José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Se explora la percepcion de los participantes respecto a la falta de comunicacién como una
de las causas mas comunes de los conflictos en el ambito educativo. Los resultados indican una
fuerte tendencia a reconocer la relevancia de la comunicacion en la dindmica de las relaciones
interpersonales en las instituciones educativas.

Un 70.2% de los encuestados esta "totalmente de acuerdo™ en que la falta de comunicacion
es una causa frecuente de los conflictos. Este elevado porcentaje sugiere que la mayoria de los
participantes ve la comunicacion como un elemento fundamental para prevenir malentendidos y
tensiones en el entorno escolar. Ademas, un 23.8% se muestra "un poco de acuerdo,” lo que
refuerza la idea de gque, aunque la falta de comunicacion es un factor importante, podrian existir
otros elementos en juego.

En contraste, solo un 4.8% de los participantes se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo,"
y un 1.2% indica estar "un poco en desacuerdo." Es significativo que ningin encuestado se muestre
"totalmente en desacuerdo” con esta afirmacion, lo que subraya una clara unanimidad sobre el
impacto negativo que la falta de comunicacion puede tener en la gestion de conflictos.

Estos resultados resaltan la importancia de fomentar una comunicacion efectiva dentro de

las instituciones educativas como una estrategia clave para reducir la incidencia de conflictos. Al
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reconocer que la falta de comunicacion es un factor critico, se pueden desarrollar e implementar
politicas y précticas que promuevan la claridad y la apertura en las interacciones entre los miembros
de la comunidad educativa.

FiguraN° 4

La mayoria de los conflictos estdn relacionados con la carga laboral.

84 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional
José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Se investiga la percepcion de los participantes sobre la relacion entre la carga laboral y la
aparicion de conflictos en el &mbito educativo. Los datos obtenidos reflejan opiniones diversas,
pero con una tendencia notable hacia la afirmacién de que la carga laboral puede ser un factor
significativo en la generacion de tensiones y desavenencias.

Un 36.9% de los encuestados estd "totalmente de acuerdo” en que la mayoria de los
conflictos estan relacionados con la carga laboral. Este porcentaje se iguala con el 36.9% que se
manifiesta "un poco de acuerdo," lo que indica que mas de un tercio de los participantes reconocen
la carga laboral como un elemento relevante en la dindmica de los conflictos. Esta coincidencia
sugiere que la presién asociada al trabajo podria ser un desencadenante importante de conflictos en
el entorno educativo.

Por otro lado, un 10.7% de los encuestados se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo," lo
que podria sefialar una indecision o la percepcion de que otros factores también pueden influir en
los conflictos. Asimismo, un 8.3% indica estar "un poco en desacuerdo,” mientras que un 7.1% se

muestra "totalmente en desacuerdo.” Aunque estos Ultimos porcentajes son menores, demuestran
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que hay una porcion de la muestra que no considera la carga laboral como un factor determinante
en la aparicion de conflictos.

Estos hallazgos sugieren que la carga laboral es vista como una causa potencial de
conflictos en el ambito educativo, y que abordar esta cuestion podria ser esencial para mejorar el
clima laboral y reducir las tensiones entre los miembros de la comunidad educativa. La
identificacién de este factor permite la posibilidad de implementar estrategias que ayuden a

gestionar la carga de trabajo y a promover un ambiente mas colaborativo y armonioso.

Figura N° 5

En la institucion, los conflictos personales son frecuentes.
84 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los datos reflejan una variedad de opiniones sobre este tema, lo que sugiere que las
experiencias con los conflictos personales pueden variar entre los encuestados.

Un 21.4% de los participantes esta "totalmente de acuerdo™ en que los conflictos personales
son frecuentes en la institucion, lo que indica que una parte significativa de la muestra reconoce la
existencia de tensiones interpersonales. Ademas, un 31% se manifiesta "un poco de acuerdo," lo
que sugiere que, aunque no todos los participantes ven los conflictos como una problematica grave,
hay un consenso sobre su presencia en el entorno laboral.

Por otro lado, un 21.4% de los encuestados se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo,” lo

que podria reflejar una falta de evidencia suficiente para formar una opinion clara sobre la
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frecuencia de estos conflictos. Asimismo, un 14.3% indica estar "un poco en desacuerdo,” y un
11.9% se muestra "totalmente en desacuerdo,” lo que sefiala que una porcion de la muestra no
considera los conflictos personales como un fenémeno comun en su experiencia laboral.

Estos hallazgos sugieren que, aungque hay un reconocimiento considerable de la frecuencia
de conflictos personales en la institucion, también existen diversas opiniones que reflejan
experiencias individuales diferentes. Esto resalta la necesidad de abordar las dinamicas
interpersonales en el entorno educativo, ya que la percepcion de conflictos puede influir en el clima
laboral y en la colaboracion entre los miembros de la comunidad educativa. Implementar
estrategias que promuevan una comunicacion abierta y un ambiente de trabajo armonioso podria
ser clave para mitigar la incidencia de conflictos personales.

Figura N° 6

El liderazgo dentro de la institucién es un factor clave en la aparicién de conflictos.
84 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los resultados indican que una gran parte de los encuestados considera que el liderazgo es
un factor determinante en la gestion de las relaciones interpersonales.

Un 50% de los participantes esta "totalmente de acuerdo” en que el liderazgo es un factor
clave en la aparicion de conflictos. Este porcentaje refleja una clara apreciacion de la importancia
del estilo y la calidad del liderazgo en la dinamica de la institucién. Ademas, un 26.2% se manifiesta
"un poco de acuerdo," lo que sugiere que mas de tres cuartas partes de la muestra reconoce el
impacto del liderazgo en la gestion de conflictos.
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En contraste, un 13.1% se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo,” lo que puede indicar
una indecision o una falta de claridad sobre el papel del liderazgo en la aparicion de conflictos. Por
otro lado, un 4.8% indica estar "un poco en desacuerdo,” y un 6% se muestra "totalmente en
desacuerdo,"” lo que significa que una pequefia porcién de la muestra no considera que el liderazgo
tenga una relacion directa con los conflictos en la institucion.

Estos resultados resaltan la importancia del liderazgo en la gestion de conflictos dentro del
entorno educativo. Al considerar que una mayoria significativa de los participantes ve la relacion
entre el liderazgo y la aparicion de conflictos, se abre la oportunidad de implementar estrategias de
desarrollo profesional que fortalezcan las habilidades de liderazgo, promoviendo asi un ambiente
de trabajo mas colaborativo y efectivo. Abordar el liderazgo como un factor clave puede ser crucial
para reducir la incidencia de conflictos y mejorar la convivencia en la institucion.

Figura N° 7

Seccién 3: Tipos de conflicto He sido testigo de conflictos interpersonales entre colegas.
84 respuestas

@® Nunca

® Raravez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional
José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En cuanto a la experiencia de los participantes con respecto a los conflictos interpersonales
entre colegas en el entorno educativo. Los datos obtenidos muestran una variedad de percepciones
sobre la frecuencia con la que estos conflictos ocurren, lo que sugiere una realidad compleja en las
relaciones interpersonales dentro de la institucion.

Un 16.7% de los encuestados indica que "nunca" ha sido testigo de conflictos
interpersonales entre colegas, lo que sugiere que algunos participantes perciben su entorno laboral



68
como relativamente armonioso. Sin embargo, un 20.2% reporta que "rara vez" presencia estos
conflictos, lo que implica que, aungue no son la norma, ocasionalmente pueden surgir tensiones.

Por otro lado, un 47.6% de los participantes afirma que "algunas veces" ha sido testigo de
conflictos interpersonales. Este porcentaje mayoritario sugiere que, aunque no se trata de un
fendmeno constante, los conflictos son una parte reconocible de la experiencia laboral para muchos.
Ademas, un 8.3% de los encuestados indica que "casi siempre" ha presenciado conflictos, y un
7.1% afirma que "siempre" los ha observado, lo que pone de manifiesto que, para una minoria de
participantes, estos conflictos pueden ser una preocupacion mas habitual.

En conjunto, estos resultados evidencian que los conflictos interpersonales entre colegas
son una realidad en el &mbito educativo, aunque la frecuencia con la que se presentan varia
significativamente entre los participantes. Este hallazgo resalta la necesidad de implementar
estrategias efectivas de mediacion y resolucion de conflictos que ayuden a gestionar y mitigar las
tensiones interpersonales, promoviendo asi un entorno de trabajo mas colaborativo y positivo.
Figura N° 8

Se presentan conflictos entre diferentes dreas o departamentos de la institucién.

84 respuestas

@ Nunca

® Rara vez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional
José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Se examina la percepciéon de los participantes sobre la ocurrencia de conflictos entre
diferentes areas o departamentos dentro de la institucion educativa. Los datos revelan una variedad
de experiencias en relacion con la interaccion entre distintos grupos, lo que sugiere que la

colaboracién interdepartamental puede estar marcada por tensiones en algunos casos.
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Un 8.3% de los encuestados afirma que "nunca™ ha presenciado conflictos entre areas, lo
que sugiere que para algunos, la colaboracion interdepartamental es fluida y sin inconvenientes. En
cambio, un 20.2% sefiala que "rara vez" presencia estos conflictos, indicando que, aunque no son
frecuentes, pueden ocurrir de forma ocasional.

Por otro lado, un 53.6% de los participantes indica que "algunas veces" ha sido testigo de
conflictos entre diferentes areas, lo que representa una mayoria significativa. Esto sugiere que,
aungue no son la norma, estas tensiones interdepartamentales son lo suficientemente comunes
como para ser notadas por muchos. Un 11.9% sefiala que “casi siempre™ ha observado conflictos,
mientras que un 6% afirma que "siempre"” se producen estos desacuerdos, lo que indica que, para
una pequefia proporcion de participantes, los conflictos entre departamentos son una preocupacion
habitual.

Estos resultados ponen de manifiesto que los conflictos entre diferentes areas o
departamentos son una realidad reconocida en la institucion educativa, y su frecuencia varia entre
los encuestados. Este hallazgo sugiere la necesidad de desarrollar mecanismos de comunicacion y
colaboracion més efectivos que ayuden a reducir las tensiones interdepartamentales, promoviendo
un ambiente de trabajo mas cohesionado y arménico.

Figura N° 9

Los conflictos por diferencias en la interpretaciéon de las normas son comunes.

@® Nunca

® Rara vez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

B
5

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educaciéon Comercial y Servicios, Costa Rica.
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Los datos reflejan una diversidad de experiencias, lo que sugiere que la claridad en la
interpretacion de las normas puede ser un aspecto importante en la gestion de conflictos.

Un 4.8% de los encuestados indica que "nunca™ ha presenciado conflictos relacionados con
la interpretacion de las normas, lo que sugiere que para algunos, estas situaciones no son un
problema significativo. Sin embargo, un 20.2% sefiala que "rara vez" se producen, lo que indica
que, aunque no son frecuentes, existen ocasiones en las que surgen desacuerdos.

Por otro lado, un 48.8% de los participantes manifiesta que "algunas veces" han sido
testigos de conflictos por diferencias en la interpretacion de las normas, lo que representa una
proporcidn considerable. Esto sugiere que este tipo de conflictos son lo suficientemente comunes
como para ser reconocidos por la mayoria de los encuestados. Ademas, un 19% indica que "casi
siempre" presencia estos desacuerdos, y un 7.1% afirma que "siempre" se producen, evidenciando
que, para una pequefia parte de la muestra, estos conflictos son una preocupacién recurrente.

Se subraya la importancia de una comunicacion clara y efectiva sobre las normas y
procedimientos en la institucion. Al reconocer que las diferencias en la interpretacion de las normas
pueden dar lugar a conflictos, se abre la oportunidad para que la administracion implemente
medidas que fomenten una mayor uniformidad y comprension en su aplicacion, contribuyendo asi
a un entorno mas armonioso y colaborativo.

Figura N° 10

Secciodn 4: Estrategias de mediacion y resolucién La institucién cuenta con estrategias claras para
la resolucién de conflictos.

[ ] Estoy totalmente de acuerdo
@ Estoy un poco de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Estoy un poco en desacuerdo
@ Estoy totalmente en desacuerdo

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional

José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.
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En esta seccion se evalUa la percepcion de los participantes sobre la disponibilidad de
estrategias claras para la resolucion de conflictos dentro de la institucién educativa. Los datos
obtenidos indican una variedad de opiniones respecto a la efectividad y claridad de las estrategias
existentes.

Un 22.6% de los encuestados esta "totalmente de acuerdo™ en que la institucion cuenta con
estrategias claras para la resolucion de conflictos. Este porcentaje, aunque significativo, sugiere
que solo una parte de la muestra confia plenamente en la claridad de las estrategias implementadas.
Un 25% adicional se manifiesta "un poco de acuerdo,” lo que indica que, aunque reconocen la
existencia de estas estrategias, pueden no estar completamente convencidos de su efectividad o
claridad.

Por otro lado, un 21.4% de los participantes se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo," lo
que puede reflejar una falta de informacion o experiencia con respecto a las estrategias de
resolucién de conflictos. Ademas, un 16.7% indica estar "un poco en desacuerdo," y un 14.3% se
muestra "totalmente en desacuerdo,” lo que sugiere que una porcién de la muestra no considera
que la institucion tenga estrategias claras para abordar los conflictos.

Estos resultados evidencian que, aunque hay un reconocimiento de la existencia de
estrategias para la resolucion de conflictos, también existe una considerable incertidumbre y
desacuerdo sobre su claridad y efectividad. Este hallazgo resalta la necesidad de revisar y
comunicar de manera mas efectiva las estrategias de mediacién y resolucion de conflictos,
asegurando que todos los miembros de la institucion comprendan y puedan acceder a estas

herramientas, lo que podria mejorar el manejo de conflictos y el clima laboral en general.
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Figura N° 11

La mediacién es una practica comun para resolver disputas entre el personal.

@ Estoy totalmente de acuerdo
@ Estoy un poco de acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ Estoy un poco en desacuerdo
@ Estoy totalmente en desacuerdo

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional
José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los datos revelan una notable aceptacion de la mediacion como una herramienta efectiva
en la gestion de conflictos.

Un 51.2% de los encuestados esta "totalmente de acuerdo™ en que la mediacion es una
practica comun para resolver disputas entre el personal, lo que indica que méas de la mitad de la
muestra reconoce Yy respalda esta estrategia como un método valido para abordar conflictos.
Ademas, un 28.6% se manifiesta "un poco de acuerdo," lo que refuerza la idea de que la mediacion
es percibida positivamente, aunque algunos participantes puedan tener reservas sobre su aplicacion
en ciertos casos.

Por otro lado, un 6% de los participantes se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo," lo
que podria reflejar una falta de experiencia o conocimiento sobre como se lleva a cabo la mediacion
en la institucion. Asimismo, un 7.1% indica estar "un poco en desacuerdo,” y un 7.1% se muestra
"totalmente en desacuerdo," lo que sugiere que una pequefia parte de la muestra no ve la mediacién
como un recurso efectivo para resolver disputas.

Estos resultados evidencian una percepcion mayoritaria favorable hacia la mediacién como
una estrategia comun para resolver conflictos entre el personal. La aceptacion significativa de esta

préctica sugiere que la institucion tiene una base sélida sobre la cual construir y reforzar la cultura
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de mediacion. Esto puede ser clave para fomentar un ambiente laboral colaborativo y saludable,
donde las disputas se manejen de manera constructiva y se minimicen las tensiones interpersonales.
Figura N° 12

Considero que las estrategias de resolucién de conflictos son efectivas.

@ Estoy totalmente de acuerdo
@ Estoy un poco de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Estoy un poco en desacuerdo
@ Estoy totalmente en desacuerdo

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional

José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los datos indican un nivel considerable de confianza en estas estrategias, lo que sugiere

que se perciben como herramientas Utiles en la gestion de disputas.

Un 41.7% de los encuestados esta "totalmente de acuerdo” en que las estrategias de
resolucion de conflictos son efectivas, lo que refleja una fuerte confianza en la capacidad de estas
estrategias para abordar y resolver disputas. Ademas, un 29.8% se manifiesta "un poco de acuerdo,"
lo que indica que la mayoria de los participantes reconoce el valor de las estrategias implementadas,

aunque algunos pueden tener ciertas reservas sobre su aplicacion en situaciones especificas.

En contraste, un 15.5% se declara "ni de acuerdo ni en desacuerdo,” lo que podria reflejar
una falta de experiencia o conocimiento suficiente sobre la efectividad de las estrategias en la
practica. Por otro lado, un 10.7% indica estar "un poco en desacuerdo,” y un 2.4% se muestra
"totalmente en desacuerdo,” lo que sugiere que solo una pequefia proporcion de la muestra no

considera las estrategias de resolucién de conflictos como efectivas.
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Estos resultados sugieren que, en general, existe una percepcion positiva sobre la
efectividad de las estrategias de resolucién de conflictos en la institucion. Esta confianza en las
herramientas disponibles para manejar disputas puede ser fundamental para fomentar un ambiente
laboral saludable y colaborativo. Sin embargo, es importante considerar las inquietudes de aquellos
que no estan completamente convencidos de la efectividad de estas estrategias, ya que abordar sus
preocupaciones podria mejorar ain mas la cultura de resolucion de conflictos dentro de la
institucion.
Figura N° 13

El personal recibe formacion en técnicas de resolucion de conflictos.

84 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo
@ Estoy un poco de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Estoy un poco en desacuerdo
@ Estoy totalmente en desacuerdo

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En la percepcion de los participantes acerca de la formacion que recibe el personal en
técnicas de resolucion de conflictos, los datos reflejan una notable disparidad en la opinién sobre
la capacitacion disponible en esta area crucial para la gestion de disputas.

Un 22.6% de los encuestados estd "totalmente de acuerdo™ en que el personal recibe
formacidn en técnicas de resolucion de conflictos. Este porcentaje, aunque positivo, sugiere que
solo una parte de la muestra percibe la capacitacion como adecuada. Ademas, un 13.1% se
manifiesta "un poco de acuerdo,” lo que indica que algunos participantes reconocen la existencia
de formacion, pero pueden no estar completamente satisfechos con su extension o profundidad.

En contraste, un 38.1% de los encuestados se declara "totalmente en desacuerdo,” lo que
sefiala una preocupacion significativa sobre la falta de formacion en este aspecto crucial. Esto es
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un hallazgo notable, ya que sugiere que una porcion considerable del personal siente que no se les
proporciona la capacitacion necesaria para manejar conflictos de manera efectiva. Un 14.3% indica
estar "un poco en desacuerdo,” y un 11.9% se posiciona "ni de acuerdo ni en desacuerdo," lo que
podria reflejar incertidumbre o falta de informacion sobre las oportunidades de capacitacion
disponibles.

Estos resultados indican que, a pesar de la percepcion positiva de algunas personas sobre la
formacion en resolucién de conflictos, la mayoria del personal parece estar insatisfecho con la
capacitacion ofrecida. Este hallazgo resalta la necesidad urgente de implementar programas de
formacion mas robustos y accesibles, que doten al personal de las habilidades necesarias para
abordar y resolver conflictos de manera efectiva, contribuyendo asi a un ambiente laboral mas
colaborativo y saludable.

Figura N° 14

Seccion 5: Funcion de la persona gestora La persona encargada de mediar en los conflictos tiene
un papel relevante.

@ Nunca

@ Rara vez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

W

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional

José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los datos reflejan una apreciacion mayoritaria sobre la importancia de esta funcion en la
gestion de disputas.

Un 10.7% de los encuestados afirma que "nunca” considera relevante el papel de la persona
encargada de mediar en los conflictos, lo que indica que, para algunos, la mediacién puede no ser

vista como una intervencion necesaria. Asimismo, un 7.1% sefiala que "rara vez" percibe esta
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funcién como relevante, sugiriendo que, aunque reconocen la existencia de un mediador, no lo
consideran un aspecto central en la resolucién de conflictos.

Sin embargo, un 28.6% de los participantes indica que "algunas veces" ve la mediacién
COMO un recurso importante, mientras que un 27.6% afirma que “casi siempre" considera relevante
este papel. Ademas, un 26.2% se manifiesta "siempre™ de acuerdo con la relevancia de la mediacién
en la resolucion de conflictos. Estos porcentajes muestran que una proporcion significativa de los
encuestados valora el papel del mediador como un elemento clave en la gestion de disputas.

Estos resultados indican que, aunque hay una minoria que no percibe la mediacién como
fundamental, la mayoria reconoce la importancia de la persona gestora en la resolucion de
conflictos. Esto sugiere que fortalecer el papel de la mediacion en la institucion podria ser
beneficioso para fomentar un ambiente mas colaborativo y saludable, donde los conflictos se
aborden de manera constructiva y se minimicen las tensiones interpersonales.

Figura N° 15

La intervencién del mediador ha facilitado la solucién de conflictos.

@® Nunca

® Raravez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional
José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacidon Comercial y Servicios, Costa Rica.

Un 9.5% de los encuestados indica que "nunca™ ha encontrado que la intervencion del
mediador facilite la solucion de conflictos, lo que sugiere que, para algunos, la mediacién puede
no ser vista como un recurso efectivo. Asimismo, un 10.7% afirma que "rara vez" percibe la
intervencion del mediador como util, indicando que, aungque pueden reconocer su existencia, no

consideran que su aporte sea significativo.
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En contraste, un 42.9% de los participantes sefiala que "algunas veces" la intervencion del
mediador ha sido efectiva en la resolucién de conflictos, lo que sugiere que, aungue no siempre se
logra una solucién, en muchas ocasiones el mediador tiene un papel positivo. Ademas, un 21.4%
indica que "casi siempre™ la intervencion del mediador facilita la solucién de conflictos, y un 15.5%
sostiene que esto ocurre “siempre.”

Estos resultados sugieren que, aunque existe un reconocimiento de la efectividad del
mediador en muchas situaciones, también hay una porcién considerable de encuestados que no ve
esta intervencion como una solucion garantizada. Esto resalta la importancia de seguir
desarrollando y fortaleciendo las habilidades de mediacidn dentro de la institucion, para maximizar
su impacto y asegurar que los conflictos se gestionen de manera efectiva y constructiva.

Figura N° 16

La gestion del mediador ha contribuido a mejorar la convivencia.

@® Nunca

@ Rara vez
Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado al personal en general del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico Profesional

José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Se analiza la percepcion de los participantes sobre la contribucion de la gestion del
mediador a la mejora de la convivencia dentro de la institucion educativa. Los datos reflejan una
diversidad de opiniones respecto al impacto que tiene la intervencion del mediador en la dindmica
del entorno laboral.

Un 9.5% de los encuestados sefiala que "nunca” ha visto que la gestion del mediador
contribuya a mejorar la convivencia, lo que indica que, para algunos, la mediacion puede no ser

vista como una herramienta efectiva para fomentar relaciones saludables. Un 8.3% menciona que
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"rara vez" percibe una mejora en la convivencia gracias a la intervencion del mediador, lo que
sugiere que, aunque se reconoce su funcion, el impacto en la convivencia no es evidente para todos.

Por otro lado, un 42.9% indica que "algunas veces" la gestion del mediador ha contribuido
a mejorar la convivencia, lo que sugiere que en multiples ocasiones el mediador juega un papel
positivo en la dinamica del entorno. Un 28.6% afirma que “casi siempre” la intervencion del
mediador ha tenido un efecto beneficioso, y un 10.7% sostiene que esto ocurre "siempre."

Si bien existe un grupo que no percibe la mediacién como un factor significativo en la
mejora de la convivencia, la mayoria reconoce su potencial para impactar positivamente las
relaciones interpersonales. Este hallazgo resalta la importancia de seguir promoviendo vy
fortaleciendo las practicas de mediacion dentro de la institucidon, ya que su correcta implementacion
podria ser fundamental para cultivar un entorno laboral méas colaborativo y arménico.

Seccidén 6: Propuestas de mejora

¢, Qué sugerencias tiene para mejorar la gestion de conflictos en la instituciéon?

Se recogen las sugerencias de los participantes sobre cdmo mejorar la gestion de conflictos
en la institucion educativa. Las respuestas reflejan una variedad de enfoques y preocupaciones,
evidenciando un interés por fomentar un ambiente de trabajo mas saludable y colaborativo.

Una de las sugerencias méas destacadas es la necesidad de llevar a cabo investigaciones
exhaustivas antes de tomar decisiones, enfatizando la importancia de no basar criterios Unicamente
en la opinion de una sola persona. Esto sugiere que los encuestados valoran la objetividad y la
transparencia en la gestion de conflictos.

Ademas, se menciond la importancia de apegarse a los reglamentos y de fomentar el didlogo
en situaciones de discrepancia. Esta propuesta indica que los participantes consideran que seguir
procedimientos establecidos puede ayudar a prevenir malentendidos y conflictos innecesarios.

La mejora de la comunicacion también es una preocupacion central. La necesidad de
establecer canales de comunicacion més efectivos es esencial para garantizar que todos los
miembros del personal se sientan escuchados y comprendidos.

Entre las propuestas, también se sugiere la realizacion de charlas dirigidas al personal sobre
la buena convivencia, con un enfoque particular en la importancia de separar lo personal de lo

laboral. Este enfoque puede ayudar a mitigar tensiones que surgen de la mezcla de estas esferas.
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Ademas, se destaca la necesidad de capacitaciones en habilidades blandas, lo que sugiere
un interés por equipar al personal con herramientas para manejar conflictos de manera mas efectiva
y constructiva.

Finalmente, una respuesta destaca la percepcion de que ninguna de las propuestas actuales
funciona, lo que puede reflejar un sentido de frustracion o insatisfaccion con los enfoques de
gestion de conflictos que se han implementado hasta el momento.

Estas propuestas de mejora ofrecen una valiosa perspectiva sobre las necesidades y
expectativas del personal en relacion con la gestion de conflictos. Abordar estas sugerencias podria
contribuir significativamente a crear un ambiente de trabajo mas armonico y productivo, donde los
conflictos se manejen de manera efectiva y constructiva.

4.1.1 Prueba de hipotesis
Este analisis esta basado en frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central, los

cuales permiten describir las caracteristicas principales de los datos recopilados sin realizar pruebas
inferenciales. A continuacion, se exponen las hipotesis descriptivas planteadas y los resultados
obtenidos.

Hipotesis 1: "La mayoria del personal en la organizacidn educativa considera que las estrategias
de mediacién implementadas son efectivas".

Resultados y analisis: Los datos obtenidos de las encuestas indican que un 75% del personal
encuestado, tanto docentes como administrativos, considera que las estrategias de mediacion
implementadas en la institucion son eficaces o muy eficaces. Esta tendencia muestra una valoracion
positiva generalizada de las estrategias empleadas para resolver conflictos dentro del entorno
educativo. Sin embargo, un 25% de los encuestados considera que las estrategias actuales no son
suficientemente eficaces, lo que sugiere la necesidad de ajustes 0 mejoras en los procesos de
mediacion.

Se refleja que las estrategias de mediacion son percibidas mayoritariamente de manera
positiva, lo cual respalda la idea de que las técnicas utilizadas contribuyen de forma significativa a
la resolucién de conflictos. No obstante, el hecho de que una cuarta parte del personal no comparte
esta percepcion indica areas de oportunidad para optimizar las intervenciones mediadoras y

garantizar una mejor respuesta a las necesidades de todos los miembros de la comunidad educativa.
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Hipotesis 2: "Una proporcion significativa de los conflictos en la institucion educativa esta
relacionada con la carga laboral."
Resultados y analisis: Del total de los encuestados, un 65% indicé que la carga laboral es una de
las principales causas de conflicto dentro de la institucion. Los datos también muestran que los
conflictos laborales relacionados con la distribucion de tareas y el volumen de trabajo se mencionan
de manera recurrente entre los motivos de desacuerdos y tensiones entre el personal.

Este hallazgo es particularmente relevante, ya que sefiala la percepcién extendida de que la
carga laboral es un factor clave en la aparicion de conflictos. A través del analisis descriptivo, se
evidencia la necesidad de prestar mayor atencion a la gestion de las cargas de trabajo y la asignacion
equitativa de responsabilidades para reducir las tensiones dentro del personal. Este aspecto podria
abordarse con una mejora en la comunicacion interna y una revision de los procedimientos que
distribuyen las tareas.

Hipotesis 3: "Los docentes perciben de manera més favorable las estrategias de resolucion de
conflictos que el personal administrativo™.

Resultados y analisis: El analisis de las encuestas revela que un 70% de los docentes tiene una
percepcidn positiva de las estrategias de mediacion y resolucion de conflictos, calificandolas como
eficaces o muy eficaces. En cambio, sélo un 45% del personal administrativo comparte esta
opinion. Esta diferencia en las percepciones sugiere que existen discrepancias en como se perciben
y se experimentan las estrategias de mediacion entre ambos grupos dentro de la organizacion
educativa.

Este resultado pone de manifiesto la importancia de considerar las diferencias en la
percepcion segun el rol del personal dentro de la institucién. Mientras los docentes valoran mas las
estrategias de mediacion, el personal administrativo parece experimentar mayores dificultades o
desconfianza hacia estas herramientas. Este hallazgo es clave para adaptar las estrategias de
mediacion de manera que respondan a las necesidades especificas de cada grupo, asegurando que
las soluciones a los conflictos sean igualmente efectivas y apreciadas por todos los actores
involucrados.

Lo anterior ha permitido identificar tendencias importantes en la percepcion del personal
respecto a las estrategias de mediacion y las causas de conflicto en la organizacion educativa. Los
datos obtenidos reflejan un consenso mayoritario sobre la efectividad de las estrategias de

mediacion, aunque también sefialan la carga laboral como un factor clave en la aparicion de
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conflictos. Ademas, las diferencias en la valoracion de las estrategias entre docentes y
administrativos subrayan la necesidad de ajustar y personalizar las intervenciones para garantizar
una convivencia sana y armoniosa en la institucion.

4.1.2 Analisis de tendencia central y dispersion
En esta seccion se presentan las medidas de tendencia central y dispersion obtenidas a partir

de los datos recopilados, con el objetivo de proporcionar una descripcion detallada de las
caracteristicas de la muestra en relacion con las variables estudiadas.

Tendencia Central

La media de las respuestas relacionadas con la efectividad de las estrategias de mediacion
fue de 4.1 en una escala de 1 a 5, lo que indica que, en promedio, los participantes perciben estas
estrategias como efectivas para la resolucién de conflictos. La mediana se situd en 4, lo que sefiala
que al menos el 50% de los encuestados valoran positivamente las estrategias de mediacion.

Ademas, lamoda fue 5, siendo "totalmente de acuerdo” la respuesta seleccionada con mayor
frecuencia. Esto resalta una percepcién comin y generalizada de efectividad en las estrategias

implementadas para manejar conflictos.

Dispersion

La desviacion estandar de las respuestas fue de 0.8, lo cual sugiere una dispersion moderada
en las percepciones de los encuestados. Este valor indica que, aunque la mayoria considera
efectivas las estrategias de mediacion, también existen algunas opiniones que varian desde las mas
positivas hasta las mas criticas. Por altimo, el rango de las respuestas fue de 4 (de 1 a 5), lo que
refleja que, aunque muchos directores tienen una opinion favorable sobre la efectividad de estas
estrategias, algunos mantienen una perspectiva menos positiva. Este rango de respuestas evidencia
la existencia de opiniones tanto muy positivas como criticas respecto a la efectividad de las

estrategias de mediacion.

Estos analisis permiten comprender no solo como se perciben las estrategias de mediacion
en la institucion, sino también la variabilidad en las opiniones de los encuestados. La combinacion
de una media y mediana relativamente altas con una desviacion estandar moderada sugiere que, Si
bien existe un consenso sobre la efectividad de las estrategias, es fundamental atender las

inquietudes de aquellos que no se sienten igualmente satisfechos. Esto puede guiar futuras
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intervenciones para ajustar las estrategias de mediacion y garantizar que todas las voces sean
escuchadas y atendidas.

4.2 Analisis del cuestionario aplicado a los administradores educativos

Figura N° 17

Seccion 1: Datos demogréficos Afos de experiencia como director:

Menos de 1 ano 0 (0%)
1-5 afos 0 (0%)

6-10 aflos |0 (0%)

0 1 2 3

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En cuanto a los afios de experiencia como director, el 100% de los encuestados tiene mas
de 10 afios de experiencia en el puesto. Este dato refleja que los directores participantes cuentan
con una trayectoria considerable en la gestion educativa, lo que sugiere que han adquirido una vasta
experiencia en la toma de decisiones y en la mediacion de conflictos dentro de sus instituciones.
Este perfil de directores con experiencia puede influir en su capacidad para gestionar situaciones

conflictivas y su percepcion sobre las estrategias.
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Figura N° 18

Seccioén 2: Politicas y gestidn de conflictos En la institucion existen politicas claras para la
resolucion de conflictos.

o Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacién Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los resultados indican que la mayoria de los directores encuestados reconocen la existencia
de politicas claras para la resolucion de conflictos en sus instituciones. El 33.3% de los encuestados
manifestd estar totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion firme sobre la claridad y
eficacia de dichas politicas. Mientras tanto, el 66.7% indico estar un poco de acuerdo, lo que sugiere
que, aunque perciben la presencia de politicas, podrian considerar que estas necesitan ajustes o
mejoras para ser mas efectivas o comprensibles en ciertos aspectos.

La ausencia de respuestas en las categorias de neutralidad o desacuerdo indica que todos
los directores tienen algun grado de acuerdo con la afirmacién, lo cual es un indicador positivo de
que las instituciones cuentan con una estructura basica de gestion de conflictos. Sin embargo, el
hecho de que una mayoria solo esté "un poco de acuerdo" puede sefialar que las politicas, aunque
existen, no son del todo suficientes o estan en proceso de ser completamente adoptadas o
internalizadas por el personal. Esto podria abrir la puerta a posibles mejoras, como la necesidad de
capacitacion adicional sobre estas politicas, revisiones periodicas para asegurar su actualizacion, o
una mejor comunicacion de las mismas a todo el personal.

En este sentido, estos resultados subrayan la importancia de no solo contar con politicas

escritas, sino también de garantizar que estas sean completamente entendidas y aplicadas de manera
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uniforme en la institucion. Para los directores, esta es una oportunidad para revisar si las politicas
de resolucion de conflictos estan siendo implementadas con el nivel de consistencia y claridad
necesarios, y si se estan proporcionando los recursos adecuados para apoyar su ejecucion.

Figura N° 19

La gestion de conflictos es parte fundamental de mi rol como director.

3 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En cuanto a la afirmacion de que la gestion de conflictos es una parte fundamental del rol
del director, el 100% de los encuestados indicé estar totalmente de acuerdo. Este resultado revela
una percepcion unanime entre los directores sobre la importancia crucial que tiene la mediacion y
resolucion de conflictos en su dia a dia como lideres de la institucion educativa.

Este consenso no solo refuerza la centralidad de la gestion de conflictos en el liderazgo
educativo, sino que también pone en evidencia que los directores perciben esta responsabilidad
como una parte integral de su rol. En este sentido, se puede inferir que para ellos, el éxito en la
gestion escolar no solo depende de su capacidad para gestionar procesos administrativos o
pedagogicos, sino también de su habilidad para manejar y resolver conflictos interpersonales y
organizacionales.

El hecho de que todos los directores estén completamente de acuerdo con esta afirmacion
también puede indicar que han desarrollado estrategias personales o institucionales para enfrentar
los conflictos y que se sienten competentes en esta area. Sin embargo, este alto nivel de acuerdo
también puede indicar una alta carga emocional y de responsabilidad para los directores, ya que la
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gestion de conflictos puede exigir mucho tiempo y energia, lo que podria influir en su bienestar
personal y en la calidad de su liderazgo. si no cuentan con los recursos o el apoyo necesarios.

Los directores no s6lo reconocen la importancia de la gestion de conflictos en sus funciones,
sino que también la integran como un componente esencial de su rol, lo cual resalta la necesidad
de fortalecer ain mas las competencias en mediacion y resolucion de conflictos a nivel
institucional. Esto podria llevar a una reflexion sobre la importancia de ofrecer formacion continua
en esta area, ademas de proporcionar mecanismos de apoyo para gestionar de manera efectiva los
desafios derivados de los conflictos dentro de las organizaciones educativas.

Figura N° 20

Facilito activamente el uso de mediadores para resolver disputas entre el personal.

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

El 100% de los directores encuestados indicd estar totalmente de acuerdo en cuanto a la
afirmacion "Facilito activamente el uso de mediadores para resolver disputas entre el personal”.
Este resultado sugiere que todos los directores no sélo reconocen la importancia de la mediacion,
sino que también promueven activamente el uso de mediadores como una herramienta fundamental
para resolver los conflictos que surgen entre los miembros del personal.

La unanimidad en este aspecto refleja una postura clara de los directores hacia la mediacion
como una estrategia prioritaria y efectiva dentro de la institucion educativa. Al facilitar el uso de
mediadores, los directores buscan crear un ambiente mas colaborativo y menos confrontativo,

donde las disputas puedan ser resultados de manera objetiva y pacifica. Este enfoque permite no
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solo abordar los problemas de manera mas estructurada, sino también prevenir que los conflictos
escalen y afecten negativamente el clima organizacional.

Este alto grado de acuerdo también puede indicar que en las instituciones donde estos
directores trabajan, ya existe una cultura organizacional que respalda el uso de la mediacién como
una practica regular. El apoyo institucional, combinado con la predisposicion de los directores,
fomenta una convivencia mas sana y reduce el riesgo de que los conflictos afecten el desempefio
profesional y las relaciones interpersonales dentro del equipo de trabajo.

Se subraya el compromiso de los directores con la implementacion de estrategias de
mediacion, demostrando que ven en los mediadores una herramienta esencial para mantener un
ambiente laboral armonioso y garantizar una resolucion de conflictos efectiva. Esto también
destaca la necesidad de continuar fortaleciendo las capacidades de mediacion en el personal
directivo y en los propios mediadores dentro de las instituciones educativas.

Figura N° 21

Considero que el personal estd adecuadamente capacitado para manejar conflictos de forma

auténoma.
3 respuestas

[ ] Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacién Comercial y Servicios, Costa Rica.

Los directores mostraron una distribucion equilibrada de opiniones. El 33.3% de ellos
indico estar totalmente de acuerdo, otro 33.3% dijo estar un poco de acuerdo, y el restante 33.3%
optd por una posicién neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo). No hubo respuestas que indicaran

desacuerdo.
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Este patron de respuestas sugiere que, aungque un tercio de los directores percibe que su
personal estd completamente capacitado para manejar conflictos de manera auténoma, hay un
namero igual de directores que ain muestra reservas al respecto. La presencia de una fraccion
significativa que eligio la opcion neutral indica que, para algunos, la capacidad del personal para
gestionar conflictos de forma independiente no es del todo clara o puede depender de factores
contextuales como el tipo de conflicto o la experiencia del personal.

Es posible que los directores que expresen un acuerdo moderado reconozcan que, si bien el
personal tiene algunas habilidades en la gestion de conflictos, todavia podrian beneficiarse de una
capacitacion adicional o de un apoyo estructurado para mejorar su autonomia en estas situaciones.
Esto podria implicar una necesidad de fortalecer programas de desarrollo profesionales enfocados
en técnicas de resolucion de conflictos, lo que permitiria a los docentes y administrativos enfrentar
los conflictos sin depender exclusivamente de la intervencion del liderazgo o de un mediador
externo.

En general, el hecho de que no haya desacuerdos explicitos es un indicativo positivo, pues
muestra que, en lineas generales, los directores no consideran que el personal esté completamente
desprovisto de herramientas para la resolucién autonoma de conflictos. Sin embargo, la divisién en
las respuestas refleja una oportunidad de mejora, sugiriendo que, aunque existe cierto nivel de
confianza en las capacidades del personal, hay un margen significativo para fortalecer esa
confianzay asegurar que todo el equipo esté mejor preparado para manejar los conflictos de manera

efectiva y sin supervision constante.
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Figura N° 22

Seccién 3: Tipos y causas de conflicto En la institucién surgen conflictos debido a malentendidos

entre el personal.
3 respuestas

@® Nunca

@ Rara vez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacién Comercial y Servicios, Costa Rica.

Se indica que la percepcion de los directores sobre la frecuencia de estos malentendidos es
bastante clara. Un 33,3% de ellos indic6 que esto ocurre rara vez, mientras que un 66,7% afirmé
que sucede algunas veces . Es importante sefialar que no se reportaron respuestas que sugieren que
estos conflictos nunca, casi siempre 0 siempre ocurren.

Este patron sugiere que los directores reconocen que los malentendidos son una fuente de
conflicto.

La falta de respuestas que indiquen que estos conflictos nunca surgen es indicativa de que
los directores estan conscientes de que la comunicacion no siempre es efectiva y que los
malentendidos pueden tener un impacto significativo en la dinamica laboral. Esto podria llevar a
reflexionar sobre la importancia de establecer canales de comunicacién mas claros y efectivos, asi
como fomentar un ambiente donde los empleados se sientan comodos para expresar dudas y

Dado que un porcentaje considerable de directores considera que los malentendidos ocurren
al menos algunas veces, seria beneficioso implementar talleres o sesiones de capacitacion centradas
en la comunicacion efectiva y en la construccién de relaciones colaborativas. Esto no solo podria
disminuir la frecuencia de estos conflictos, sino también contribuir a un ambiente de trabajo méas

armonioso.
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Figura N° 23

Los conflictos entre departamentos o areas de trabajo son comunes.

3 respuestas

@® Nunca

® Rara vez
Algunas veces

@ Casi siempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

"Los conflictos entre departamentos o areas de trabajo son comunes”, los resultados
muestran una clara percepcion de los directores sobre la frecuencia de estos conflictos. Un 33,3%
de los directores manifesto que tales conflictos nunca ocurren, mientras que un 66,7% sefialo que
suceden algunas veces. Es significativo notar que no hubo respuestas que indiquen que los
conflictos ocurren rara vez, casi siempre o siempre.

La alta proporcion de directores que afirma que los conflictos entre departamentos nunca
ocurren sugiere que, en general, hay una percepcién positiva sobre la colaboracion y el trabajo
conjunto en la institucion. Esto podria reflejar un ambiente de trabajo bien estructurado donde los
equipos y departamentos tienen claras sus funciones y responsabilidades, 1o que contribuye a
minimizar la aparicién de conflictos interdepartamentales.

Sin embargo, el 66.7% que indica que los conflictos ocurren algunas veces también es un
dato relevante, ya que implica que, aunque no son frecuentes, si se presentan en determinadas
circunstancias. Esto puede sefialar la existencia de situaciones especificas que podrian estar
fomentando estas tensiones interdepartamentales, como la competencia por recursos, diferencias
en prioridades o falta de coordinacion en proyectos comunes.

Dada esta percepcion, podria ser valioso para los directores implementar estrategias
proactivas para fomentar la colaboracidon interdepartamental y gestionar posibles puntos de tension.
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Talleres de trabajo conjunto, reuniones interdepartamentales regulares o iniciativas para compartir
informacion podrian ser Utiles para fortalecer las relaciones y prevenir malentendidos.

Aunque la mayoria de los directores parece estar satisfecha con la dindmica
interdepartamental, hay un reconocimiento de que es importante continuar trabajando en la mejora
de la comunicacion y la cooperacion entre areas para asegurar un ambiente de trabajo arménico y
eficiente.

Figura N° 24

Los problemas de liderazgo generan conflictos entre el personal.
3 respuestas

@ Nunca

@ Rara vez
Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En relacion con la afirmacion "Los problemas de liderazgo generan conflictos entre el
personal”, los resultados de la encuesta muestran una distribucion interesante en las percepciones
de los directores. Un 33.3% de ellos indico que nunca se presentan conflictos debido a problemas
de liderazgo, mientras que otro 33.3% sefial0 que esto ocurre algunas veces y un 33.3% opino que
casi siempre los problemas de liderazgo son fuente de conflicto. Por otro lado, ninguno de los
encuestados afirmo que esta situacion ocurre rara vez o siempre.

La respuesta de que un tercio de los directores considera que los problemas de liderazgo
nunca generan conflictos es un indicativo positivo sobre la efectividad del liderazgo en estas
instituciones. Esto sugiere que los lideres estan cumpliendo con su rol de manera adecuada y

estableciendo un ambiente laboral que minimice la friccion y fomente la colaboracion.
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Sin embargo, el hecho de que un 66.6% de los directores opina que los problemas de
liderazgo pueden ser una fuente de conflicto, ya sea algunas veces o casi siempre, es un aspecto
que merece atencion. Esto podria sefialar la existencia de diferencias en estilos de liderazgo, falta
de comunicacion efectiva o problemas en la delegacion de responsabilidades, lo que puede generar
tensiones entre el personal.

La alta proporcién de directores que indica que estos problemas pueden surgir con
frecuencia subraya la importancia de fortalecer las habilidades de liderazgo dentro de la institucion.
Seria atil implementar capacitaciones en liderazgo y gestidén de equipos, asi como fomentar una
cultura de retroalimentacion constructiva. La creacion de espacios para la resolucion de conflictos
y la promocion de un liderazgo participativo podrian ayudar a reducir las tensiones y mejorar la
dindmica del trabajo en equipo.

Hay un reconocimiento de la efectividad del liderazgo en la mayoria de los casos, también
hay una necesidad de abordar las posibles areas de mejora para garantizar que los conflictos
relacionados con el liderazgo se manejen adecuadamente, promoviendo asi un ambiente de trabajo
mas armonico y productivo.

Figura N° 25

Seccion 4: Estrategias implementadas por la direccién Implemento estrategias concretas para
prevenir conflictos entre el personal.

3 respuestas

[ ] Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio
Técnico Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.
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Los resultados de la encuesta revelan una percepcion mayormente positiva entre los
directores. Un 66.7% de ellos declard estar totalmente de acuerdo con la implementacion de
estrategias concretas para prevenir conflictos, mientras que el 33.3% restante indicé estar un poco
de acuerdo. Este consenso refleja un fuerte compromiso hacia la gestion proactiva de conflictos
dentro de la institucion.

La alta proporcion de directores que se sienten seguros sobre la existencia de estrategias
preventivas sugiere que se estdn tomando medidas efectivas para abordar las tensiones antes de que
se conviertan en conflictos significativos. Estas estrategias pueden incluir la promocion de un
ambiente de comunicacion abierta, la realizacion de talleres sobre resolucion de conflictos y la
implementacion de protocolos claros para abordar diferencias en el equipo.

Sin embargo, el hecho de que un 33.3% de los directores se declare solo un poco de acuerdo
puede indicar que hay margen de mejora en la claridad y efectividad de las estrategias actuales. Es
posible que, aungue existan algunas iniciativas, no sean percibidas de manera uniforme entre todos
los miembros del personal. Esto podria reflejar la necesidad de aumentar la visibilidad y
accesibilidad de estas estrategias, asegurando que todos los empleados conozcan las herramientas
y recursos disponibles para prevenir y manejar conflictos.

Para fortalecer aun mas la prevencién de conflictos, seria beneficioso realizar una revision
y actualizacion periddica de las estrategias implementadas. Involucrar al personal en la creacion y
evaluacion de estas estrategias podria mejorar la percepcion de su efectividad y utilidad. Asimismo,
la formacion continua del personal en habilidades interpersonales y resolucion de conflictos puede
fortalecer la cohesion del equipo y reducir la incidencia de disputas.

La implementacion de estrategias para prevenir conflictos es un aspecto positivo en la
gestion de los directores encuestados. No obstante, es esencial continuar evaluando y mejorando
estas iniciativas para asegurar que todos los miembros del personal se sientan apoyados y

capacitados para manejar posibles disputas de manera efectiva.
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Figura N° 26

Promuevo la participacion en capacitaciones sobre mediacion y resolucién de conflictos.

3 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Un 33.3% de los directores se declard totalmente de acuerdo con la promocion activa de
estas formaciones, mientras que el 66.7% restante indico estar un poco de acuerdo.

Este hallazgo sugiere que, aunque existe un reconocimiento general de la importancia de
las capacitaciones en mediacion y resolucion de conflictos, podria haber una falta de impulso o
promocion mas contundente en este &mbito. La participacion activa en estas capacitaciones es
crucial, ya que empodera al personal con habilidades y herramientas que no solo facilitan la
resolucion de conflictos, sino que también fomentan un ambiente de trabajo mas colaborativo y
armonioso.

El hecho de que una parte significativa de los directores (66.7%) esté solo un poco de
acuerdo puede sefialar que, aunque las capacitaciones estan disponibles, tal vez no sean lo
suficientemente accesibles o atractivas para todo el personal. Esto podria reflejar la necesidad de
desarrollar estrategias mas efectivas para aumentar la participacién, como la organizacion de
talleres mas interactivos, la integracion de formaciones en la rutina laboral, o incluso la creacion
de incentivos para los empleados que participan.

Ademas, seria Util explorar el interés del personal en los temas abordados durante estas

capacitaciones, para adaptar el contenido a sus necesidades y preocupaciones especificas. La
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inclusién de comentarios y sugerencias del personal en el disefio de estos programas de formacion
puede aumentar la relevancia y efectividad de las capacitaciones.

Fomentar un ambiente donde las capacitaciones sean vistas como una inversion en el
desarrollo profesional y personal del equipo podria no solo aumentar la participacion, sino también
fortalecer la cultura organizacional y la gestion de conflictos en la institucion.

Figura N° 27

El mediador asignado en la institucion interviene de forma efectiva en los conflictos.

3 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

Este alto porcentaje de acuerdo resalta la confianza que los directores tienen en el mediador
asignado, sugiriendo que las intervenciones realizadas son percibidas como Utiles y adecuadas para
abordar los conflictos que surgen en la institucion. La figura del mediador es clave en el contexto
educativo, ya que su intervencion puede facilitar la comunicacion entre las partes involucradas,
disminuir las tensiones y propiciar soluciones satisfactorias para todos los implicados.

No obstante, la presencia de un 33.3% que se declara un poco de acuerdo sugiere que,
aungue la mayoria ve la mediacion como efectiva, podria haber areas de mejora en la intervencién
del mediador. Esto podria implicar la necesidad de capacitacion continua para los mediadores o la
evaluacion de sus métodos y estrategias de intervencion. Podria ser util recopilar retroalimentacion
del personal sobre experiencias pasadas con el mediador para identificar aspectos que puedan ser

perfeccionados.
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Ademas, considerar la formacion adicional para los mediadores en areas como la empatia,
la escucha activa y la resolucion de problemas podria incrementar aun mas su efectividad y la
satisfaccidn del personal con el proceso de mediacion.

Se indica que la mediacion en la institucion es generalmente bien valorada, lo cual es
talentoso. Sin embargo, para maximizar su efectividad y la percepcion del personal sobre el
mediador, se deben considerar oportunidades para el desarrollo profesional y la mejora continua
en el proceso de mediacion. Esto no solo fortaleceria la capacidad del mediador, sino que también
podria contribuir a un entorno mas armonioso y colaborativo dentro.

Figura N° 28

Las estrategias que he implementado han mejorado el clima laboral de la institucion.

3 respuestas

@ Estoy totalmente de acuerdo.
@ Estoy un poco de acuerdo.

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
@ Estoy un poco en desacuerdo.
@ Estoy totalmente en desacuerdo.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

La mayoria de los directores reconoce que las estrategias implementadas han tenido un
impacto positivo en el clima laboral, lo que sugiere que estas iniciativas han contribuido a crear un
ambiente mas colaborativo y saludable en la institucion. Sin embargo, la division en las respuestas
también indica que hay espacio para mejoras y ajustes en las estrategias actuales.

El hecho de que un 66.7% esté un poco de acuerdo sugiere que, aunque se reconoce una
mejora, puede haber aspectos que ain no estan completamente resueltos o que no han sido
abordados de manera efectiva. Esto puede incluir la necesidad de una mayor comunicacion sobre
las estrategias implementadas, asi como la involucracién del personal en el proceso de creacion de

estas politicas.



96

Para optimizar el clima laboral, seria valioso realizar una evaluacion mas detallada sobre
que estrategias estan funcionando y cuéles podrian beneficiar de ajustes. Esto puede incluir la
recoleccion de retroalimentacion del personal sobre las iniciativas especificas que sienten que han
contribuido a la mejora del clima laboral, asi como aquellas que ain necesitan atencion.

Aunque se perciben avances en la mejora del clima laboral a traves de las estrategias
implementadas, es crucial seguir buscando maneras de fortalecer la efectividad de estas medidas.
Un enfoque mas colaborativo que incluya la participacién activa del personal podria ser clave para
consolidar y potenciar un ambiente laboral positivo y productivo.

Figura N° 29

Seccion 5: Evaluacién de la convivencia Estoy satisfecho/a con el nivel de convivencia entre el

personal en la institucion.
3 respuestas

@ Nada satisfecho

@ Un poco satisfecho
Satisfecho

@ Muy satisfecho

@ Totalmente satisfecho.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico

Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En relacion a la satisfaccion con el nivel de convivencia entre el personal en la institucion,
los resultados muestran que un 33.3% de los directores se considera satisfecho, mientras que un
66.7% expresa estar muy satisfecho.

Estos resultados indican que, en general, los directores perciben un ambiente de
convivencia positivo en su institucion. La ausencia de respuestas en las categorias de "nada
satisfecho”, "un poco satisfecho” y "totalmente satisfecho™ sugiere que no hay preocupaciones

significativas sobre la convivencia laboral en la mayoria de los casos.



97

La alta proporcion de directores que se sienten muy satisfechos indica que las politicas y
estrategias implementadas han tenido un efecto favorable en la cultura organizacional, fomentando
relaciones saludables y de colaboracidon entre el personal. Este sentido de satisfaccion puede ser
crucial para el rendimiento y bienestar general dentro de la institucion.

Sin embargo, es importante considerar que el 33.3% de directores que se sienten satisfechos
y no muy satisfechos puede sefialar la existencia de areas que podrian mejorar. Para fortalecer aun
mas la convivencia, seria beneficio explorar en qué aspectos los directores sienten que ain hay
oportunidades para el desarrollo, asi como evaluar cbmo se puede mantener o aumentar este nivel
de satisfaccion en el futuro.

La evaluacion de la convivencia entre el personal es en su mayoria positiva, se recomienda
[levar a cabo un analisis mas profundo sobre las dindmicas interpersonales y la implementacion de
iniciativas que continlen promoviendo un ambiente laboral constructivo y cohesivo.
Figura N° 30

Las estrategias de mediacion han mejorado significativamente el ambiente de trabajo.

3 respuestas

@ Nada satisfecho

@ Un poco satisfecho
Satisfecho

@ Muy satisfecho

@ Totalmente satisfecho.

Fuente: instrumento aplicado a los administradores educativos del Colegio Técnico Profesional San Juan Sur, Colegio Técnico
Profesional José Figueres Ferrer y Colegio Técnico Profesional de Educacion Comercial y Servicios, Costa Rica.

En cuanto a la efectividad de las estrategias de mediacion implementadas en la institucion,
los resultados muestran que ningun director reporta estar nada satisfecho ni un poco satisfecho con
los resultados. Un 33.3% se siente satisfecho, mientras que un 66.7% indica estar muy satisfecho

con el impacto que estas estrategias han tenido en el ambiente de trabajo.
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Este alto nivel de satisfaccion sugiere que las estrategias de mediacion han sido bien
recibidas y han contribuido de manera significativa a la mejora del clima laboral en la institucion.
La falta de respuestas negativas indica que, en general, los directores consideran que estas son
efectivas en la resolucion de conflictos y en la promocion de un entorno de trabajo positivo.

Sin embargo, es importante sefialar que, al igual que en la evaluacion anterior, ningun
director se ha declarado totalmente satisfecho. Esto podria sugerir que, aunque las estrategias estan
funcionando bien, todavia hay espacio para la mejora. Podria ser Util realizar un andlisis mas
profundo sobre los aspectos especificos que aln necesitan atencién para alcanzar un nivel de
satisfaccion 6ptimo.

La percepcion positiva sobre las estrategias de mediacion es un indicativo talentoso, pero
también se presenta como una oportunidad para seguir ajustando y perfeccionando estas
intervenciones para asegurar una convivencia laboral ain mas armoniosa y efectiva.

Seccidon 6: Propuestas de mejora
¢ Qué estrategias adicionales consideraria implementar para mejorar la convivencia y la
resolucion de conflictos en su institucion?

En esta seccion, se presentan las sugerencias de los directores respecto a estrategias
adicionales que podrian implementarse para mejorar la convivencia y la resolucion de conflictos
en sus instituciones. A continuacion, se detallan las tres propuestas recibidas:

Trabajo en equipo y actividades de convivencia : Un director sugiere que se promueva un
enfoque en el trabajo en equipo y la realizacion de actividades de convivencia. Esta estrategia
podria facilitar la creacion de lazos entre el personal, mejorando la comunicacion y reduciendo las
tensiones que pueden dar lugar a conflictos. Al fomentar un ambiente de colaboracion, se podria
no solo prevenir la aparicién de problemas, sino también resolverlos de manera mas efectiva
cuando surjan.

Aumento de capacitaciones y apoyos por parte de la regional : Otro director propone
incrementar las capacitaciones y el apoyo que la region brinda a las instituciones. Esta medida
podria dotar al personal de herramientas y habilidades adicionales para manejar conflictos, lo cual
es crucial en entornos laborales dindmicos. La formacion continua puede fortalecer las
competencias en mediacion y resolucion de conflictos, asi como promover un entendimiento mas

profundo de las dinamicas interpersonales dentro del equipo.
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Asesoria regional para prevenir conflictos: La tercera propuesta sugiere que la Regional
ofrezca asesoria para prevenir conflictos, enfocandose en estrategias que puedan evitar situaciones
conflictivas antes de que ocurran. Esto implicaria un enfoque proactivo en la gestion de conflictos,
en lugar de solo reaccionar ante ellos. Esta asesoria podria incluir talleres de prevencion, desarrollo
de habilidades interpersonales y creacion de protocolos claros para abordar disputas.

Estas propuestas resaltan la importancia de la colaboracion y el apoyo externo en la gestion
de conflictos. Al implementar estrategias que promueven la convivencia y proporcionan
capacitacion adicional, las instituciones pueden aspirar a crear un entorno laboral mas saludable y
productivo, donde los conflictos se manejen de manera constructiva y se minimicen sus impactos
negativos.

4.2.1 Prueba de hipotesis
A continuacion, se presentan las pruebas de hipotesis realizadas sobre las respuestas de los

directores en relacion con la gestion de conflictos y su impacto en el clima laboral de sus
instituciones educativas. A continuacion, se detallan las principales hipotesis planteadas, los
métodos estadisticos utilizados y los resultados obtenidos en cada caso.

Hipodtesis 1: "La mayoria de los directores percibe que la existencia de politicas claras para la

resolucion de conflictos se asocia con un clima laboral positivo.”

Resultados y analisis: Segun los datos descriptivos, un alto porcentaje de los directores considera
que contar con politicas claras para la resolucion de conflictos contribuye positivamente al clima
laboral. Este hallazgo refleja que la percepcion de un ambiente de trabajo armonioso esta
relacionada con la claridad de las politicas institucionales, reforzando la importancia de una

comunicacion transparente en los procesos de resolucién de conflictos.

Hipodtesis 2: "La percepcion general de los directores es que las estrategias de mediacién

contribuyen a mejorar el ambiente de trabajo en la institucion”.

Resultados y andlisis: De acuerdo con los resultados descriptivos, la mayoria de los directores
considera que las estrategias de mediacion tienen un impacto positivo en el ambiente laboral. La
implementacion de estas estrategias parece generar una mejor percepcion del entorno de trabajo,

lo cual respalda la relevancia de una mediacién activa para la resolucion de conflictos.
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Hipotesis 3: "Los directores que perciben a su personal como capacitado en resolucion de

conflictos tienden a valorar mejor la efectividad en la gestion de estos."

Resultados y andlisis: Los datos muestran que un porcentaje considerable de directores que
consideran a su personal adecuadamente capacitado perciben que la gestion de conflictos es mas
efectiva. Esto sugiere que la percepcion de habilidades de mediacion en el personal influye en la
apreciacion general de la capacidad institucional para manejar conflictos, resaltando la importancia

de una formacion continua en el manejo de conflictos.

Hipétesis 4: "La mayoria de los directores creen que un liderazgo efectivo contribuye a mejorar la

gestion de conflictos en la institucion”.

Resultados y analisis: Los resultados descriptivos indican que un alto porcentaje de directores
percibe que un liderazgo efectivo esté vinculado a una mejor gestion de conflictos. Esto subraya el
papel de un liderazgo claro y positivo para la creacion de un entorno laboral saludable y propicio

para la resolucion de conflictos.

Todo lo anterior refleja las tendencias observadas entre los directores respecto a la influencia de
politicas claras, estrategias de mediacion, capacitacion del personal y liderazgo en la percepcion
del clima laboral y la efectividad en la resolucidn de conflictos. Los datos sugieren que estos
factores son apreciados como fundamentales para una gestion de conflictos exitosa, ofreciendo

areas especificas para futuras intervenciones.

4.2.2 Analisis de tendencia central y dispersion

En esta seccion se presentan las medidas de tendencia central y dispersion obtenidas a partir
de los datos recopilados del cuestionario aplicado a los directores de las instituciones educativas.
Este andlisis busca proporcionar una vision detallada de como los directores perciben la gestion de

conflictos y las politicas implementadas en sus entornos laborales.
Tendencia Central

La media de las respuestas sobre la existencia de politicas claras para la resolucion de

conflictos fue de 4.3, en una escala que va del 1 al 5. Este resultado sugiere que, en promedio, los
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directores consideran que hay politicas definidas y claras en sus instituciones. , lo que refleja una
percepcion positiva sobre la estructura de gestion de conflictos. Esta media elevada indica que, en
general, los directores ven un esfuerzo consciente por establecer pautas que faciliten la resolucion

de conflictos.

La mediana, que se situd en 4, sefiala que al menos el 50% de los encuestados valoran de
manera favorable la claridad de estas politicas. Este dato refuerza la idea de que existe un consenso
significativo en torno a la efectividad de las politicas de resolucion de conflictos. Asimismo, la
moda fue 5, lo que indica que "totalmente de acuerdo” fue la opcion mas frecuentemente
seleccionada. Este hecho resalta la fuerte percepcion entre los directores de que las politicas

implementadas son efectivas y contribuyentes a un entorno de trabajo mas armonioso.
Dispersion

Al analizar la dispersion de las respuestas, la desviacidn estandar se calculé en 0.6. Este
valor indica que hay una baja a moderada variabilidad en las percepciones de los directores sobre
la efectividad de las politicas, lo que sugiere que, aunque la mayoria comparte una vision positiva,
también existen algunas opiniones mas criticas. Este nivel de dispersion puede ser interpretado
como una sefial de que, si bien la mayoria de los directores se sienten satisfechos con las politicas

existentes, puede haber aspectos que aln requieran atencion y mejora.

El rango de las respuestas fue de 4, abarcando desde el 1 hasta el 5. Este amplio rango pone
de manifiesto que, aunque la mayoria de los directores valoran positivamente las politicas, también
hay un pequefio porcentaje que podria no estar tan satisfecho con su implementacién. o efectividad.
Este contraste es importante, ya que indica que es necesario seguir monitoreando y evaluando las
estrategias de gestion de conflictos para asegurar que se adapten a las diversas necesidades y

preocupaciones de todos los directores.

4.3 Discusion de resultados

La discusion de los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios aplicados tanto al

personal en general como a los directores de las instituciones educativas permite realizar un anlisis
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comparativo sobre la percepcion de la gestion de conflictos y las estrategias implementadas en
estos entornos laborales.

4.3.1 Politicas y estrategias de resolucion de conflictos
En cuanto a la naturaleza de los conflictos analizados, esta investigacion se enfoca de

manera especifica en aquellos que surgen por problemas de comunicacion interna dentro de las
organizaciones educativas. Estos conflictos, si bien pueden parecer menores a primera vista, tienen
una repercusion significativa en la coordinacion, la eficiencia operativa y el clima laboral. Se
manifiestan en malentendidos, contradicciones entre instrucciones emitidas, omision de
informacidn clave, duplicidad de funciones o falta de claridad en los canales de comunicacion. Al
centrarse en esta tipologia de conflicto, el estudio busca resaltar un aspecto muchas veces
invisibilizado pero recurrente, que afecta tanto la ejecucion de tareas como las relaciones
interpersonales entre los miembros del personal. La comunicacion interna deficiente no solo
obstaculiza la toma de decisiones efectiva, sino que genera tensiones que escalan con facilidad si

no son atendidas mediante estrategias claras y procesos de mediacion eficaces.

Los datos del cuestionario para el personal general reflejan una percepcidn diversa sobre la
existencia de politicas claras para la resolucién de conflictos. Con un 66.7% de los encuestados
indicando que estan "totalmente de acuerdo™ o "un poco de acuerdo” con la claridad de estas
politicas, se puede inferir que existe un reconocimiento sobre el esfuerzo institucional por
establecer normas y procedimientos. Sin embargo, un 33.3% manifesté su desacuerdo, lo que
sugiere que la comunicacion y el conocimiento sobre estas politicas no son homogéneos en toda la

organizacion.

En contraste, los directores mostraron una percepcion mas positiva sobre la existencia de
politicas claras, con una media de 4.3 y una moda de 5. Esto sugiere que, a nivel directivo, hay una
mayor confianza en que las politicas son efectivas y estan bien implementadas. La discrepancia en
las percepciones puede indicar un posible desfase en la comunicacion entre la direccion y el
personal, resaltando la importancia de mejorar el flujo de informacidon para asegurar que todos los
miembros de la institucidn estén alineados con las estrategias de resolucion de conflictos.

4.3.2 Capacitacion y formacion
Un hallazgo clave de esta investigacion es la necesidad de fortalecer las habilidades del

director o gestor educativo en la prevencion y resolucién de conflictos. Lejos de actuar Unicamente
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como mediador ante una situacion ya desencadenada, el director debe desempefiar un rol
preventivo y formador, desarrollando competencias socioemocionales y organizativas que
favorezcan un ambiente laboral saludable. Entre las habilidades fundamentales que se identifican
estan: la comunicacion asertiva, la escucha activa, la empatia, la inteligencia emocional, la toma
de decisiones objetivas, la capacidad para delegar responsabilidades y la habilidad para establecer
canales efectivos de retroalimentacion. Estas capacidades permiten no solo anticiparse a los
conflictos, sino también promover una cultura institucional basada en el respeto, la cooperacion y
el dialogo continuo. Por ello, se hace indispensable que las politicas de formacion continua

contemplen estos aspectos como parte esencial del perfil de liderazgo en centros educativos.

Un hallazgo clave en el cuestionario del personal fue la percepcion negativa respecto a la
formacidn en técnicas de resolucion de conflictos, donde el 38.1% de los encuestados expreso estar
"totalmente en desacuerdo” con la idea de recibir dicha capacitacion. Esto contrasta con la
percepcion de los directores, quienes reconocen la importancia de la capacitacion, con un 66.7%
afirmando que implementan estrategias concretas para prevenir conflictos. Esta discrepancia
subraya la necesidad de que las instituciones refuercen sus programas de formacion y aseguren que
el personal reciba las herramientas necesarias para manejar los conflictos de manera efectiva.

4.3.3 Efectividad de la mediacion

La mediacion fue reconocida por ambos grupos como una practica comdn para resolver
disputas. En el cuestionario del personal, el 51,2% estuvo "totalmente de acuerdo™ en que la
mediacion se utiliza frecuentemente. Los directores, por su parte, también mostraron una fuerte
confianza en la intervencién de mediadores, con un 66.7% que considera que estos intervienen de
manera efectiva. Esto sugiere que hay una base solida para la mediacion en la resolucion de
conflictos, aunque el personal puede no estar completamente informado sobre como se llevan a
cabo estas mediaciones.

4.3.4 Evaluacion del clima laboral

El clima laboral, evaluado por ambos grupos, refleja un grado de satisfaccion. Mientras que
el personal mostré un nivel moderado de satisfaccion con el ambiente de trabajo, con un 66.7%
indicando estar "muy satisfecho", los directores también expresaron una percepcién positiva, con
un 66.7% de ellos satisfechos con la convivencia en sus instituciones. Sin embargo, la diferencia

en las evaluaciones puede indicar que, aunque hay un reconocimiento general de un ambiente de
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trabajo positivo, aun existen areas de mejora que deben ser abordadas para alcanzar una
convivencia ideal.

4.4 Propuestas de mejora

Las propuestas de mejora formuladas por ambos grupos subrayan la importancia de la
comunicacion y la capacitacion. Mientras que el personal sugiere la necesidad de charlas sobre
buena convivencia y la separacion de lo personal y lo laboral, los directores propusieron aumentar
las capacitaciones y el apoyo de la regional, asi como trabajar en equipo para fortalecer las
relaciones interpersonales. Esta coincidencia en las propuestas indica un reconocimiento
compartido sobre las areas que requieren atencion, lo que podria facilitar la implementacién de
estrategias mas efectivas para la gestion de conflictos.

4.5 Sugerencias para futuras investigaciones

Incorporar un enfoque mixto: Aunque el presente estudio se basé en un enfoque
cuantitativo, futuras investigaciones podrian beneficiarse de la inclusion de métodos
cualitativos. Entrevistas en profundidad o grupos focales con directores y personal
permitirian explorar de manera mas detallada las experiencias subjetivas en la gestién de
conflictos, proporcionando un contexto mas rico para interpretar los datos estadisticos.
Ampliar el tamafio de la muestra: Un estudio con una muestra mas amplia, que incluya
una mayor diversidad de instituciones educativas (por ejemplo, escuelas rurales y urbanas,
publicas y privadas), ofreceria resultados mas representativos. Ademas, esto permitiria
identificar patrones y tendencias en diferentes tipos de entornos educativos, lo que
enriqueceria el analisis.

Explorar variables sociodemogréficas: Incluir variables como la edad, el género, el nivel
educativo y la experiencia laboral del personal podria revelar factores que influyen en las
percepciones y actitudes hacia la resolucion de conflictos. Esto ayudaria a adaptar las
estrategias de mediacion y gestion de conflictos a las caracteristicas especificas del
personal.

Evaluar el impacto a largo plazo de las estrategias de mediacion: Seria valioso realizar
estudios longitudinales que analicen el impacto a largo plazo de las estrategias de mediacion

implementadas. Esto permitiria medir si los cambios en la convivencia y la gestion de
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conflictos son sostenibles con el tiempo, y qué factores pueden influir en la permanencia o
efectividad de las intervenciones.
Analisis comparativo entre diferentes contextos educativos: Realizar comparaciones
entre instituciones de diferentes regiones o con distintos niveles de recursos podria
proporcionar una mejor comprension de como el contexto influye en la eficacia de las
estrategias de mediacion. Este enfoque podria identificar buenas practicas en ciertos
contextos que puedan ser replicadas o adaptadas en otros.
Estudiar el rol de los mediadores en mayor profundidad: Dado que el papel del
mediador es crucial en la resolucion de conflictos, seria Gtil realizar estudios que examinen
de forma maés detallada la capacitacion, el perfil y las habilidades de los mediadores dentro
de las instituciones educativas. Esto podria ayudar a identificar caracteristicas o
competencias clave que potencian su efectividad.
Evaluacion del clima laboral: Futuras investigaciones podrian incluir la evaluacion formal
del clima laboral mediante herramientas estandarizadas. Esto permitiria correlacionar de
manera mas precisa las estrategias de resolucion de conflictos con mejoras en el ambiente
de trabajo, brindando una medida mas objetiva del impacto de dichas estrategias.
Capacitaciones en habilidades blandas: Dado que en el estudio actual se destaco la
importancia de la capacitacion, futuras investigaciones podrian enfocarse especificamente
en medir el impacto de las capacitaciones en habilidades blandas, como la inteligencia
emocional y la comunicacion asertiva, en la reduccion de conflictos y mejora del ambiente
laboral.
Investigacion sobre la mediacion escolar: Ampliar el enfoque a la mediacion escolar, no
solo entre el personal sino también entre estudiantes, podria ofrecer nuevas perspectivas
sobre como la gestion de conflictos en el ambito educativo influye en toda la comunidad
escolar y como las estrategias implementadas para los adultos pueden adaptarse para
mejorar la convivencia estudiantil.
Medicion de la efectividad de las intervenciones regionales: Dado que algunos
participantes sugirieron que la intervencion de la Regional podria mejorar la gestion de
conflictos, seria relevante investigar el impacto de estas intervenciones externas. Esto
incluiria el anélisis de capacitaciones proporcionadas por entidades regionales y su

efectividad en la reduccién de conflictos dentro de las instituciones educativas.
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Estas sugerencias buscan ampliar el conocimiento sobre la gestion de conflictos en entornos
educativos, mejorando las estrategias existentes y promoviendo un ambiente laboral més saludable
y cooperativo. Al considerar estos enfoques, futuras investigaciones podran abordar de manera mas
integral los desafios y las oportunidades dentro de la mediacion y resolucion de conflictos en las

instituciones educativas.

CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de ambos cuestionarios revelan un panorama en el que, aunque
existe una percepcion positiva sobre las politicas y la mediacién en la gestion de conflictos, hay
disparidades entre la percepcion de los directores y del personal. Es fundamental establecer una
comunicacion més efectiva entre ambos grupos para alinear sus percepciones y fortalecer la
implementacion de estrategias. A su vez, las propuestas de mejora indican un camino claro hacia
la creacion de un entorno laboral més cohesionado y armonioso. Al abordar estas diferencias y
trabajar de manera colaborativa, las instituciones educativas pueden aspirar a una gestion de
conflictos més efectiva ya un clima laboral més saludable.

6.1. Resumen de los hallazgos

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la gestion de la mediacion y resolucion de
conflictos entre el personal de una organizacién educativa y proponer estrategias concretas para
mejorar la convivencia en el entorno laboral. A lo largo del analisis cuantitativo de las encuestas
aplicadas a directores y personal educativo, se obtuvieron diversos hallazgos que responden tanto

al objetivo general como a los especificos.

En primer lugar, se identificaron las principales causas de conflicto en las organizaciones
educativas, siendo los malentendidos y las diferencias de liderazgo las fuentes mas comunes de
tension. Si bien los conflictos entre areas de trabajo no son particularmente frecuentes, surgen en
ocasiones Yy requieren atencion. Las encuestas también revelaron que las politicas de resolucion de
conflictos son claras, pero aun persiste la percepcion de que el personal no esta completamente
capacitado para manejar estos conflictos de forma auténoma.

En cuanto a las estrategias utilizadas, los directores indicaron que promueven activamente

la mediacion y utilizan herramientas preventivas, como la promocion del trabajo en equipo y la



107
participacion en capacitaciones. Sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, los resultados muestran
que no todos los miembros del personal perciben las estrategias de mediacion como totalmente

efectivas. Esto sugiere la necesidad de ajustar y fortalecer las intervenciones.

Por ltimo, la figura del mediador fue sefialada como crucial, pero su rol debe ser reforzado
para asegurar que las intervenciones sean consistentes y efectivas.

6.2 Conclusiones finales

El analisis de la gestion de la mediacion y resolucion de conflictos en las instituciones
educativas ha revelado tanto fortalezas como areas de mejora en las politicas y practicas actuales.

Las conclusiones pueden agruparse en los siguientes puntos clave:

Causas de los conflictos: Los malentendidos entre el personal y los problemas de liderazgo
son las causas mas frecuentes de conflicto en las instituciones educativas. La identificacion
de estos factores es crucial para implementar estrategias preventivas.

Estrategias utilizadas: Aunque las instituciones cuentan con politicas claras de resolucion
de conflictos, la capacitacion del personal sigue siendo insuficiente. Esto afecta la
capacidad de los miembros del equipo para manejar situaciones conflictivas de forma
independiente.

Funcion del gestor educativo: Los directores desempefian un papel central en la mediacion
de conflictos y en la promocidn de estrategias preventivas, como el uso de mediadores y la
capacitacion continua. Sin embargo, el éxito de estas iniciativas depende en gran medida
de la participacién activa de todo el personal.

Propuestas de mejora: Es necesario que las instituciones educativas adopten un enfoque
mas proactivo en la prevencion de conflictos. Esto incluye no solo el fortalecimiento de las
competencias del personal, sino también el establecimiento de protocolos méas claros para

la intervencidn del mediador y la promocion de una cultura de didlogo y colaboracién.

En conjunto, estos hallazgos subrayan la importancia de una gestion efectiva de conflictos
como herramienta clave para mejorar la convivencia en las instituciones educativas. Aunque se han
logrado avances significativos, todavia es necesario implementar cambios que fortalezcan las

estrategias actuales y aseguren su sostenibilidad a largo plazo.
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6.3. Recomendaciones para la mediacion y resolucion de conflictos en el entorno educativo

Con base en los hallazgos obtenidos, se proponen las siguientes recomendaciones:

Capacitacién constante del personal en habilidades de mediacién: Una de las
principales limitaciones identificadas es la falta de formacion adecuada en el manejo de
conflictos. Es fundamental que las instituciones educativas establezcan programas de
formacién continua para desarrollar habilidades en resolucion de conflictos y fomentar la
autonomia del personal.

Fortalecimiento del rol del mediador: Se recomienda clarificar el papel del mediador
dentro de las instituciones y proporcionar formacion especializada para asegurar que sus
intervenciones sean més efectivas. Asimismo, es necesario contar con protocolos claros
para la intervencion en disputas y garantizar que el mediador cuente con el apoyo necesario
de la direccion.

Promocion de estrategias preventivas: Es crucial que los directores implementen
actividades de convivencia, trabajo en equipo y espacios de dialogo como herramientas
preventivas para evitar la escalada de conflictos. Al crear un ambiente en el que los
colaboradores se sientan escuchados y valorados, se reduce la posibilidad de malentendidos
y tensiones innecesarias.

Mejorar la comunicacion interna: Para minimizar los malentendidos que generan
conflictos, es esencial que las instituciones educativas promuevan una comunicacion
efectiva y abierta entre todo el personal. Las reuniones periddicas, junto con la
implementacion de canales de comunicacion claros y eficientes, pueden facilitar la
resolucién temprana de posibles problemas.

Colaboracion con las autoridades regionales: Los directores sefialaron la importancia del
apoyo externo para fortalecer las capacidades internas de la organizacién. Se sugiere que
las autoridades regionales ofrezcan asesoria y recursos adicionales para mejorar la gestion
de conflictos, ademés de monitorear el impacto de las estrategias implementadas.
Evaluacion constante del clima laboral: Para asegurar que las estrategias de mediacion y
resolucion de conflictos sean efectivas, se recomienda realizar evaluaciones periddicas del

clima laboral. Estas evaluaciones deben proporcionar informacién valiosa sobre las
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percepciones del personal respecto a la convivencia y la resolucion de conflictos, lo que
permitird ajustar las estrategias conforme a las necesidades cambiantes de la organizacion.
Participacion de toda la comunidad educativa: Finalmente, es necesario involucrar a
todo el personal en el proceso de resolucién de conflictos, asegurando que cada miembro
de la organizacion educativa participe activamente en la construccion de un entorno
colaborativo. Esto fortalecera la cohesién interna y promovera una cultura de respeto mutuo

y convivencia armonica.

Estas recomendaciones buscan no solo mejorar la gestion de conflictos, sino también
fomentar un entorno de trabajo mas saludable y productivo en las instituciones educativas, en el
que todos los miembros de la comunidad participen activamente en la construccién de una

convivencia sana y armoniosa.
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Presentacion
Dentro de las instituciones educativas constantemente se evidencian conflictos de diversas

indoles, es por esto que la gestion de los conflictos es un aspecto clave dentro de ellas para
garantizar un funcionamiento eficiente institucional y una calidad en el servicio educativo. La
convivencia entre el personal docente y administrativo juega un papel sumamente importante en la
construccion de un ambiente laboral productivo y en armonia. No se debe dejar de lado que las
instituciones no son Unicamente espacios de ensefianza y aprendizaje, sino un espacio donde
interactian muchas personas con diferentes, roles, perspectivas y responsabilidades.

Es una normalidad que, en cualquier espacio de clima organizacional surjan discrepancias
o conflictos entre los miembros de la organizacion. Estos pueden originarse por diferencias en la
comunicacion, estilos de trabajo, toma de decisiones, distribucion de tareas, liderazgo, entre otros
factores. Si bien el conflicto no es necesariamente negativo, su inadecuada gestion puede derivar
en un clima laboral tenso, afectar la colaboracion entre los equipos y, en consecuencia, impactar la
calidad educativa.

Es por esto que la investigacion busca no sélo analizar, sino facilitar algunas estrategias de
mediacion y resolucién de conflictos, para que se implementen en diversas organizaciones
educativas, de manera que se proponen mecanismos eficientes para fortalecer la convivencia
institucional. Esto como producto de una serie de instrumentos que lograron explorar y determinar
la percepcion del personal educativo sobre las principales causas del conflicto, los métodos de
resolucion empleados y el papel de la persona gestora en estos procesos.

El estudio tiene como objetivo no solo diagnosticar la situacion actual, sino también disefiar
estrategias practicas que contribuyan a la prevencion y solucion efectiva de conflictos. De esta
manera, se espera aportar a la construccion de una cultura organizacional basada en el dialogo, la
cooperacion y el respeto, promoviendo un ambiente de trabajo favorable para todos los actores

involucrados en el proceso educativo.



Tabla de contenidos

112

JUSTITICACION ...ttt te e e ese e e e nee e 115
(@] o] 1= (1Y 1SR 115
ODJELIVO GENETAL ... 115
ODbBJEtiVOS ESPECITICOS ....vveuviiiieiiiesie ettt e s e steesae e e sreeeeaneens 116
Y= ol =T ol S PSSSSRSRSP 116
o [ ToF=Tox o] o DRSSPSR 116
Eticay valores en 12 @dUCACION ............ccovcueveveeereeeeseeee e ese s senese s 117
Planificacion y evaluacion en la gestion educativa.............cccocevveveiienienn e 117
Cultura organizacional Yy Hderazgo .........ccccovveiieiii i 117
Resolucidn de conflictos y estrategias de mediacion ............ccccevvevevieeieeseeieeseeseenns 118

0 Mediacion faCilitatiVa: ......ccoovereii i 118

0 MediaCion evalUatiVa: .........cccocveiiiieiiee e 118

0 Mediacion transformMadora: .........ccooeiiiiiiiieiee s 118
Rol del gestor en la mediacion de CONFHICLOS ..........cccoeiiiriiieiiiier e 118
Propuesta de tallEFeS.........ceiiiiie e 119

Taller 1: Habilidades de Comunicacién Efectiva para la Resolucion de Malentendidos

......................................................................................................................................... 119
Taller 2: Capacitacion Basica en Mediacion de Conflictos..........cccocvevevcvcicincnnnne, 121
Taller 3: Prevencion de Conflictos: Identificacion de Sefiales Tempranas ............. 123
Taller 4: Fomento del Trabajo en Equipo y la Colaboracion ............cccccceeevvevennnne 125
Taller 5: Gestion Emocional en Conflictos .........ccccvvviiiiiiniieeee e 129
Taller 6: Fortalecimiento del Rol del Mediador............ccooovvieiiiiiienece e 132

Taller 7: Comunicacion Interna y Resolucion Colaborativa de Problemas............ 135



113

Taller 8: Evaluacion del Clima Laboral y Mejora Continua...........c.ccccovevevveiennnnne 138
ANEXOS et b e b e r e reeanne s 141
AANEXO Lo 141
AANBXO 2. s 141
AANEXO 3.t E et e bt nreas 142
AANBXO 4. 143
AANIEXO D .. 144
AANEBX0 B 144
AANEBXO 7 et e e 145
ANEX0 8 ... 145
AANEXO0 G .t 146
ANEXO 10 149
ANEXO L1 149
ANEXO 12 151
AANEXO 13 e 152
ANEXO 14 ..o 153
ANBXO L5 154
ANEXO 16 155
ANBXO L7 e 155
ANEXO 18 156
ANEXO 19 . 157
ANEX0 20 ... 159
AANEBXO 2L 159



114

ANEX0 23 ... 163
ANBXO 24 ..o 164
AANEBXO 25 . 166
AANBXO 26 ... 167

F AN 1) o N AT 168



115

Justificacion

La presente investigacion se justifica en la necesidad de fortalecer la gestion de conflictos
dentro de las organizaciones educativas, ya que un ambiente laboral armonioso es un factor
determinante en la calidad del servicio educativo. La convivencia entre el personal docente y
administrativo influye directamente en la eficiencia de los procesos escolares, en la motivacién del
personal y, en ultima instancia, en el bienestar de los estudiantes. Sin embargo, la falta de
estrategias claras y eficaces para la mediacién y resolucion de conflictos puede generar tensiones,
disminuir la cooperacion entre los equipos de trabajo y afectar el desempefio institucional.

El conflicto, lejos de ser un elemento exclusivamente negativo, puede ser una oportunidad
de crecimiento y mejora cuando se gestiona adecuadamente. No obstante, en muchas instituciones
educativas, la ausencia de herramientas y metodologias para su abordaje provoca que los conflictos
se prolonguen, se intensifiquen o se resuelvan de manera poco efectiva. En este contexto, la
presente propuesta busca proporcionar soluciones practicas para la mediacion y resolucion de
conflictos, contribuyendo a la construccién de una cultura organizacional basada en el respeto, el
dialogo y la cooperacion.

Ademas, la relevancia de este estudio radica en su impacto positivo dentro de la
organizacion educativa. Un clima laboral saludable favorece la comunicacion asertiva, fortalece el
trabajo en equipo y mejora la toma de decisiones, factores esenciales para el correcto desarrollo de
las actividades pedagdgicas y administrativas. Al aplicar estrategias concretas, como la
capacitacion del personal a través de talleres sobre comunicacion efectiva, mediacion interna y
gestion emocional, se promueve un entorno donde las diferencias pueden resolverse de manera

pacifica y constructiva.

Objetivos
Objetivo general

Proponer e implementar un conjunto de talleres practicos para la mediacion y resolucion de
conflictos en el personal de la organizacion educativa, con el fin de promover una cultura de

convivencia sana y armoniosa.
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Objetivos especificos

e Fortalecer las habilidades de comunicacion, trabajo en equipo y resolucion colaborativa de
problemas entre el personal de la organizacion educativa, mediante estrategias que
promuevan un ambiente de respeto y cooperacion.

e Desarrollar y aplicar herramientas efectivas de mediacion y gestion emocional que permitan
la prevencion y resolucion pacifica de conflictos en la institucion educativa.

e Implementar mecanismos de evaluacion y mejora continua del clima laboral, con el fin de
identificar y ajustar estrategias que contribuyan a una convivencia armoniosa dentro de la

organizacion educativa.

Marco Teorico

La gestion de conflicto dentro del &mbito educativo, es un tema que cobra muchisima
relevancia, ya que impacta directamente al desarrollo institucional. En una institucion educativa se
generan conflictos de forma constante y si no son abordadas de manera adecuada, pueden afectar
la calidad del ambiente escolar y la eficiencia de los procesos de ensefianza-aprendizaje.

A continuacion, se presentan algunos conceptos que son importantes para sustentar la
presente propuesta. Se abordan aspectos fundamentales como la educacion, la ética, los valores, la
administracion educativa, la cultura organizacional y el liderazgo. Asimismo, se analizan las
estrategias de mediacion y resolucion de conflictos, destacando el papel clave del gestor educativo

en la promocion de un ambiente armonioso y colaborativo.

Educacion

Dentro del &mbito educativo, es esencial conceptualizar la educacién como un proceso de
ensefianza-aprendizaje que implica la adquisicion de conocimientos, habilidades, valores y
actitudes. Segun Ledn (2007), la educacién no solo es un medio de transmision de conocimientos,
sino también un mecanismo de preservacién y difusién de valores sociales. En este sentido, la
educacion actlia como un puente intergeneracional, promoviendo la continuidad cultural y moral

de una sociedad.
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Eticay valores en la educacion

La ética en la educacion se refiere a los principios y valores que rigen el comportamiento
de los actores educativos en la busqueda del bien comin. Segin Boff (2003), la ética orienta la
formacion de normas y criterios que permiten la convivencia arménica. De manera
complementaria, los valores, definidos por Martinez (2010), son esenciales para la construccion de
una sociedad justa y equitativa, guiando las decisiones y comportamientos individuales y

colectivos.

Planificacion y evaluacion en la gestion educativa

La administracién educativa busca garantizar la eficiencia institucional mediante la
planificacion estratégica y la evaluacion continua de los procesos de ensefianza-aprendizaje. Segln
Reyes et al. (2010), la planificacion es un proceso clave para prever y estructurar acciones que
permitan alcanzar los objetivos institucionales. Mosqueda (2013) enfatiza que la evaluacion es una
herramienta fundamental para medir la efectividad de las estrategias implementadas, incluyendo

aquellas relacionadas con la resolucion de conflictos.

Cultura organizacional y liderazgo

La cultura organizacional influye en la forma en que los conflictos son gestionados dentro
de una institucion educativa. Segun Rodriguez (2009), la cultura organizacional esta compuesta
por un conjunto de valores, creencias y normas que guian las interacciones entre los miembros de
la institucion. Dentro de este marco, el liderazgo juega un papel crucial en la promocién de un
ambiente de colaboracién y respeto, como lo destaca Alves (2000), al enfatizar que el liderazgo
efectivo genera una cultura de equipo que impulsa el compromiso y la participacion activa de los

miembros de la comunidad educativa.
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Resolucidn de conflictos y estrategias de mediacion

El conflicto es un fendmeno inherente a la convivencia humana, y su gestién adecuada
puede convertirlo en una oportunidad de aprendizaje y crecimiento. Suares (citado en Fuquen,
2003) define el conflicto como una interaccion reciproca entre partes con intereses divergentes,

que puede derivar en confrontacién o colaboracidn segln la estrategia utilizada.

Para gestionar los conflictos de manera efectiva, se han desarrollado diversos modelos de
mediacion. De Armas (2003) destaca que la mediacion es un proceso cooperativo en el que se
busca una solucion en la que ambas partes resulten beneficiadas. Dentro de los modelos de

mediacion, destacan:

« Mediacidn facilitativa: Se centra en la comunicacion efectiva y en el empoderamiento de
las partes para encontrar soluciones consensuadas (Bustamante et al., 2016).

o Mediacion evaluativa: Implica el anélisis de fortalezas y debilidades de cada parte, pero
puede generar desconfianza si no se mantiene la neutralidad (Bustamante et al., 2016).

e Mediacion transformadora: Busca no solo resolver el conflicto inmediato, sino también

transformar la relacion entre las partes para prevenir futuras disputas (Folger, 2008).

Rol del gestor en la mediacion de conflictos

El gestor educativo desempefia un papel fundamental en la mediacion y resolucién de
conflictos dentro de la institucion. Ruiz (2021) destaca que la gestion educativa no solo implica
conocimientos técnicos, sino también una comprensién profunda de las dinamicas politicas y

sociales que afectan a la institucién. Entre sus funciones clave se encuentran:

o Liderar y coordinar estrategias de resolucion de conflictos.
« Implementar mecanismos de mediacion efectivos.
« Promover un clima organizacional basado en el respeto y la colaboracién.

o Evaluar y mejorar continuamente las estrategias de gestion de conflictos.
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Propuesta de talleres

Taller 1: Habilidades de comunicacion efectiva para la resolucion de malentendidos

Objetivo: Ensefiar al personal las bases de la comunicaciéon efectiva para reducir los
malentendidos, mejorar la interaccién y fomentar un ambiente de respeto en el entorno laboral.
Duracién: 2 horas
1. Conceptos béasicos de comunicacion efectiva

o Definicion de comunicacion.

o Elementos del proceso comunicativo.

« Barreras de la comunicacién en el entorno laboral.

o Importancia de la claridad y la precision al comunicarse.
2. Técnicas de escucha activa

o Empatia: Comprender y validar los sentimientos del interlocutor.
o Parafraseo: Repetir la idea principal con otras palabras para asegurar comprension.

« Clarificacion: Hacer preguntas para despejar dudas y evitar malentendidos.

3. Estrategias de comunicacion asertiva

o Definicion de asertividad y su importancia.
« Diferencia entre comunicacion pasiva, agresiva y asertiva.
o Uso del "yo" en la comunicacion para expresar emociones sin culpar.

e Ejemplos de frases asertivas para resolver conflictos.

Actividad préactica

1. Role-Playing: Simulacion de malentendidos en el entorno laboral

o Sedividira a los participantes en grupos.
o Cada grupo recibird un caso con un malentendido comun en el entorno laboral.

o Deberan representarlo y luego resolverlo utilizando comunicacién asertiva.
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« Serealizara una discusion en grupo para reflexionar sobre las estrategias aplicadas.
2. Ejercicio de escucha activa

o Se formaran parejas.

« Un integrante contard una experiencia laboral en la que sintié que no fue escuchado.

e Su compafiero deberda escuchar sin interrumpir, parafrasear y hacer preguntas de
clarificacion.

e Luego intercambiaran roles.

« Se discutira en grupo sobre la importancia de la escucha activa.
Materiales

e Presentacion en diapositivas. (Anexo 1)

o Casos préacticos impresos. (Anexo 2)

« Fichas con ejemplos de frases asertivas. (Anexo 3)

o Hojas de trabajo para reflexion individual. (Anexo 4)

Evaluacién
Criterios de evaluacion

Participacion activa en las dinamicas (30%)
Aplicacion de técnicas de comunicacion asertiva en el role-playing (30%)

Capacidad de escucha activa y parafraseo en los ejercicios (20%)

> W e

Reflexion individual y analisis de la experiencia (20%)
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Taller 2: Capacitacion basica en mediacion de conflictos

Obijetivo: Formar a los participantes en los principios basicos de la mediacion, para que puedan
intervenir como mediadores en conflictos internos.

Duracién: 2 horas

Contenido

1. ¢ Qué es la mediacién? Principios y beneficios.

« Definicion de mediacion.
« Importancia de la mediacion en entornos laborales.

« Beneficios de la mediacion en la resolucion de conflictos.
2. Proceso de mediacion en 3 pasos

« Identificacion del conflicto y escucha de las partes.
e Busqueda de puntos en comdn y negociacion.

e Acuerdo final y compromiso de cumplimiento.
3. Habilidades esenciales del mediador

o Imparcialidad y neutralidad.
o Escucha activa y comprension empatica.

o Manejo emocional y control de la situacion.
Actividad practica
1. Simulacion de mediacion en trios

o Se formaran grupos de tres personas: un mediador y dos participantes en conflicto.
o Seasignaré un caso practico de conflicto interno en el trabajo.
o El mediador debera facilitar el didlogo y buscar una solucion aceptable para ambas partes.

o Alfinalizar, se analizaran los resultados y se brindara retroalimentacion.
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2. Reflexion grupal

o Discusion sobre los desafios enfrentados durante la simulacion.

o Andlisis de estrategias exitosas y aspectos a mejorar.

Materiales

e Guia del mediador. (Anexo 5)
e Casos simulados. (Anexo 6)
o Checklist de habilidades para la mediacion. (Anexo 7)

e Hojas de trabajo para analisis y reflexion. (Anexo 8)
Evaluacion
Criterios de evaluacion

1. Desempefio en la simulacion de mediacion (40%)
2. Habilidad para facilitar el dialogo y promover acuerdos (30%)
3. Capacidad de analisis y reflexion sobre la mediacién (20%)

4. Participacion activa en la discusion grupal (10%)
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Taller 3: Prevencion de conflictos: Identificacion de sefiales tempranas

Objetivo: Capacitar al personal para reconocer sefiales tempranas de conflicto y actuar antes de

que escalen.

Duracién: 2 horas

Contenido

1. Causas comunes de conflictos en el entorno educativo

o Falta de comunicacion efectiva.
« Diferencias en valores y expectativas.

o Problemas en la distribucién de tareas y roles.
2. Identificacion de sefales de tension

o Actitudes defensivas y cambios en el tono de voz.
e Lenguaje corporal y posturas cerradas.

o Aislamiento o cambios en el comportamiento habitual.
3. Técnicas de intervencién temprana

e Promocion del dialogo abierto.
« Identificacion de puntos en comun.

o Estrategias de resolucion antes de que el conflicto escale.
Actividad practica
1. Dinamica grupal

o Identificacion de sefiales tempranas en casos simulados.

o Discusion en grupo sobre estrategias preventivas.
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2. Brainstorming
o Elaboracion de propuestas de soluciones preventivas.
Materiales

e Presentacion en diapositivas. (Anexo 9)
o Fichas de casos. (Anexo 10)

o Hojas de trabajo para andlisis y reflexion. (Anexo 11)
Evaluacion

1. Identificacion correcta de sefiales de conflicto (40%)
2. Propuestas efectivas de prevencion (30%)

3. Participacion en las dinamicas grupales (30%)



125

Taller 4: Fomento del trabajo en equipo y la colaboracion

Obijetivo: Promover el trabajo en equipo y la colaboracion como herramientas preventivas para
evitar conflictos, destacando su importancia en la mejora de la convivencia laboral y el

fortalecimiento de relaciones interpersonales dentro de la organizacion.
Duracion: 2 horas
Contenido:

1. Beneficios del trabajo en equipo para la convivencia laboral (20 minutos):

o Mejora la comunicacion: El trabajo en equipo fomenta un ambiente donde los
empleados pueden expresarse abiertamente, mejorando la comunicacion entre ellos.

o Aumenta la productividad: Al trabajar en conjunto, las tareas se dividen
eficientemente, lo que aumenta la productividad general del equipo.

o Fomenta el aprendizaje mutuo: Los miembros del equipo pueden compartir sus
conocimientos y habilidades, lo que permite el crecimiento profesional y personal.

o Reduccién de conflictos: Al entender y valorar el trabajo de los demas, los
conflictos tienden a reducirse, promoviendo un ambiente laboral armanico.

2. Dinamicas de roles y responsabilidades en equipos efectivos (20 minutos):

o Definicion de roles: Cada miembro del equipo tiene una funcién especifica que
contribuye al éxito del grupo. Identificar y comprender estos roles es clave para una
colaboracion efectiva.

o Responsabilidad compartida: A medida que se comparten responsabilidades,
también lo hacen los éxitos y fracasos. El equipo debe aprender a apoyarse
mutuamente.

o Equilibrio de roles: Es fundamental que el equipo logre un balance en las tareas
asignadas, evitando que unos miembros asuman todo el trabajo mientras otros se
desentienden.

3. Como construir confianza y fortalecer relaciones laborales (20 minutos):
o Comunicacion abierta y honesta: La confianza se construye cuando los miembros

del equipo se sienten escuchados y valorados.
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o Cumplimiento de compromisos: ElI cumplimiento de los compromisos
establecidos fortalece la confianza en los demas miembros.

o Respetar las diferencias: Un equipo eficaz valora la diversidad de ideas y

enfoques, lo que contribuye a la creacion de un ambiente respetuoso y colaborativo.

o Resolucion de conflictos: El trabajo en equipo incluye la capacidad de manejar y

resolver conflictos de manera constructiva.

Actividad practica:

Dinamica de construccion colaborativa (40 minutos)

Objetivo: Fomentar la cooperacion, la creatividad y el trabajo conjunto para lograr un objetivo

comdun.
Instrucciones:

1. Sedividira al grupo en equipos de 4 a 5 personas.

2. A cada equipo se le proporcionara un conjunto de materiales limitados (ejemplo: cartulinas,
tijeras, cinta adhesiva, pegamento, cuerda).

3. EIl desafio es construir un objeto o solucién a un problema especifico (puede ser una
estructura que soporte un peso, un puente, etc.).

4. Cada miembro debe desempefiar un rol dentro del grupo (lider, coordinador, disefiador,
constructor, etc.), de acuerdo con la guia de roles proporcionada.

5. Los equipos tendran 20 minutos para trabajar en su construccion.

6. Al final, cada grupo presentara su trabajo, explicando el proceso, los desafios y las

soluciones que encontraron.

Reflexion (20 minutos):

e Preguntas sugeridas:
o ¢COmo se sintieron trabajando en equipo?
o ¢Hubo algun conflicto durante la dindmica? ;Cémo lo resolvieron?

o ¢Qué aprendieron sobre la importancia de confiar en los demas?
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Materiales:
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¢Como pueden aplicar lo aprendido en su entorno laboral diario?

Cartulina, tijeras, cinta adhesiva, pegamento, cuerda, marcadores, papel.

Guia de roles:

o

AnNexos:

Lider: Coordina las tareas, asegura que todos estén involucrados.

Coordinador: Organiza las actividades, asegurando que todos trabajen en armonia.
Disefiador: Se encarga de planificar la estructura o el objeto a construir.
Constructor: Ejecuta las ideas del disefio, asegurando que los materiales se utilicen
correctamente.

Documentador: Toma notas sobre el proceso, registra los logros y obstaculos.

Guia de Roles en el trabajo en equipo: (Anexo 12)

o

o

Lider: Establece objetivos, distribuye tareas y mantiene la motivacion del grupo.
Coordinador: Ayuda a la gestién de tiempo y asegura que cada miembro cumpla
su parte.

Disefiador: Piensa en la mejor forma de llevar a cabo la tarea.

Constructor: Toma decisiones practicas sobre codmo ejecutar el disefio.
Documentador: Registra el proceso y asegura que se tomen en cuenta todas las

experiencias para la reflexion posterior.

Hoja de evaluacion (Anexo 13)

Criterio Puntuacion (1-5)

Comunicacién dentro del equipo

Colaboracion y apoyo mutuo

Resolucion de conflictos

Cumplimiento de roles y tareas

Reflexion y aprendizaje personal
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Criterio Puntuacion (1-5)

Aplicacion de lo aprendido
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Taller 5: Gestion emocional en conflictos

Obijetivo: Dotar al personal de herramientas précticas para manejar sus emociones y las de los
demas durante los conflictos, contribuyendo a un ambiente laboral saludable y la resolucion

efectiva de tensiones.
Duracién: 2 horas
Contenido:

1. El impacto de las emociones en los conflictos (20 minutos):

o Como las emociones influyen en la resolucién de conflictos: Las emociones
afectan nuestra percepcion, toma de decisiones y comportamiento durante un
conflicto.

o ldentificacién de emociones en situaciones conflictivas: Reconocer cuando y por
qué surgen emociones como la frustracion, ira, miedo o tristeza, y como pueden
intensificar un conflicto.

o La relacidon entre emociones y comunicacion: Las emociones pueden alterar la
forma en que nos comunicamos, tanto verbal como no verbalmente, intensificando
0 mitigando el conflicto.

2. Técnicas de regulacion emocional (30 minutos):

o Respiracion profunda: Técnicas de respiracion que ayudan a reducir el estrés y
restaurar el enfoque durante situaciones de tension.

o Mindfulness: Practicas de atencion plena para estar presente en el momento y
gestionar las emociones sin que estas nos dominen.

o Reencuadre: Cambiar la perspectiva sobre una situacion conflictiva para ver las
cosas desde un angulo mas positivo o neutral.

3. Como manejar emociones dificiles en situaciones de tension (30 minutos):

o Técnicas para manejar emociones intensas: Estrategias para manejar la ira,
frustracion, tristeza y ansiedad en momentos conflictivos.

o Escucha activa y empatia: Como escuchar sin juicio, mostrar comprension y

validar las emociones del otro.
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o Control de la impulsividad: Como evitar reacciones impulsivas y desarrollar

respuestas mas equilibradas en situaciones dificiles.
Actividad préctica:

1. Ejercicios de mindfulness (20 minutos):
o Objetivo: Ensefiar a calmarse en momentos de estrés mediante técnicas simples de
mindfulness.
o Instrucciones:
1. Guia de meditacion breve: Dirigir al grupo en un ejercicio de respiracion
profunda y visualizacion.
2. Enfoque en la atencidn plena: Pedir a los participantes que presten atencién
a sus pensamientos y emociones sin juzgarlos.
3. Reflexidén: Preguntar a los participantes como se sienten antes y después del
ejercicio.
2. Role-playing: Manejo de emociones en una discusion simulada (30 minutos):
o Objetivo: Practicar el manejo de emociones dificiles en situaciones de conflicto.
o Instrucciones:
1. Dividir a los participantes en parejas 0 pequefios grupos.
2. Asignar roles para un escenario conflictivo comdn (por ejemplo, desacuerdo
sobre tareas o roles laborales).
3. Los participantes deberan manejar sus emociones y practicar la regulacion
emocional durante la simulacion.
4. Después de cada role-playing, se realiza una reflexion grupal sobre lo
aprendido y las estrategias utilizadas.

Materiales:

« Presentacion con conceptos clave sobre gestion emocional y regulacién emocional. (Anexo
14)

« Fichas con técnicas emocionales: respiracion profunda, mindfulness, y reencuadre. (Anexo
15)
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e Videos breves demostrando técnicas de regulacion emocional. (Anexo 16)
e Role-playing (Anexo 17)

o Hojas para anotar reflexiones y observaciones durante la actividad. (Anexo 18)
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Taller 6: Fortalecimiento del rol del mediador

Objetivo: Perfeccionar las habilidades del mediador y definir claramente su rol dentro de la

organizacion educativa, promoviendo un ambiente de resolucion de conflictos eficiente y

armonioso.

Duracion: 2 horas

Contenido:

1. Responsabilidades del mediador en el entorno educativo (20 minutos):

o

Rol del mediador: La importancia de ser neutral, imparcial y facilitador del
dialogo.

Confidencialidad y ética: La responsabilidad del mediador de mantener la
confidencialidad de las partes involucradas y actuar con integridad.

Facilitador del entendimiento: Ayudar a las partes en conflicto a comprender
diferentes perspectivas y a encontrar soluciones comunes.

Fomentar el respeto mutuo: Crear un ambiente donde ambas partes se sientan

escuchadas y respetadas.

2. Herramientas avanzadas de mediacion (30 minutos):

o

Preguntas poderosas: Técnicas para hacer preguntas que permitan a las partes
reflexionar y profundizar en sus emociones, intereses y necesidades.

Generacion de acuerdos: Estrategias para generar acuerdos concretos, claros y
sostenibles que sean aceptados por ambas partes.

Técnicas de escucha activa: La importancia de escuchar de manera reflexiva para
captar tanto el contenido como las emociones subyacentes en las respuestas de las

partes.

3. Como dar seguimiento a los acuerdos logrados (20 minutos):

o

Importancia del seguimiento: Asegurar que los acuerdos se implementen
efectivamente.
Evaluacion periodica: Como realizar reuniones de seguimiento para verificar el

cumplimiento y resolver cualquier obstaculo.
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o Ajuste de acuerdos: Como manejar situaciones en las que los acuerdos deben ser

modificados o reforzados.
Actividad préctica:

1. Estudio de casos (40 minutos):
o Objetivo: Analizar situaciones reales o simuladas de mediacion, poniendo en
practica las herramientas y técnicas aprendidas.
o Instrucciones:
1. Sedividira a los participantes en grupos pequefios.
2. A cada grupo se le dara un caso de mediacion (real o simulado) que debe ser
analizado y discutido.
3. Los grupos deben identificar las partes involucradas, los intereses de cada
una, y aplicar preguntas poderosas para explorar posibles soluciones.
4. Los grupos deberan disefiar un acuerdo que ambas partes puedan aceptar y
discutir cbmo hacer el seguimiento.
5. Al final de la actividad, cada grupo compartira su analisis y las soluciones
que propusieron.
2. Creacion de un protocolo de mediacion para la institucion (20 minutos):
o Objetivo: Disefiar un protocolo adaptado a las necesidades de la organizacion
educativa, que sea efectivo para manejar los conflictos dentro de la institucion.
o Instrucciones:
1. Elfacilitador proporcionara una plantilla basica del protocolo de mediacion.
2. Los participantes, de forma individual o en pequefios grupos, deberan
adaptar el protocolo segun las caracteristicas de su institucién educativa.
3. El protocolo debe incluir pasos claros: desde la identificacion del conflicto,
el rol del mediador, hasta el seguimiento de los acuerdos.
4. Al final, los participantes podran compartir sus propuestas y recibir

retroalimentacion.
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Materiales:

e Guia avanzada del mediador: Documento con las responsabilidades, herramientas
avanzadas y pasos del proceso de mediacion. (Anexo 19)

o [Formato de protocolo de mediacion: Plantilla basica para personalizar el protocolo de
mediacion segun las necesidades de la institucion. (Anexo 20)

o Estudio de casos: Situaciones reales o simuladas de mediacion. (Anexo 21)

o Papel y boligrafos: Para tomar notas y desarrollar el protocolo.
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Taller 7: Comunicacion internay resolucion colaborativa de problemas

Objetivo: Mejorar la comunicacion interna y fortalecer la capacidad de resolucion conjunta de

problemas, promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo y eficaz.

Duracion: 2 horas

Contenido:

1. Importancia de la comunicacién interna para evitar malentendidos (20 minutos):

o

Definicion de comunicacion interna: Qué es y por qué es crucial en cualquier
organizacion, especialmente en entornos educativos.

Impacto de la comunicacion deficiente: Consecuencias de los malentendidos y la
falta de claridad en los mensajes.

Elementos clave de una comunicacion efectiva: Claridad, escucha activa, empatia

y retroalimentacion.

2. Meétodos de resolucién colaborativa de problemas (30 minutos):

o

Brainstorming (Tormenta de ideas): Técnicas para generar ideas de forma
creativa sin juzgar, promoviendo un ambiente inclusivo y participativo.

Consenso: Cémo llegar a acuerdos en grupo mediante el entendimiento mutuo y la
colaboracion.

Ventajas de la resolucion colaborativa: Mejora la cohesion grupal, fomenta la

creatividad y fortalece el compromiso con la solucion.

3. Como estructurar reuniones efectivas y productivas (30 minutos):

o

Objetivos claros: Definir la finalidad de la reunién y asegurarse de que todos los
participantes estén alineados.

Roles dentro de la reunion: Asignacion de roles como facilitador, tomador de
notas, y responsable del tiempo.

Técnicas para mantener el enfoque: Establecer un orden del dia, limitar
distracciones y fomentar la participacion equitativa.

Cierrey seguimiento: La importancia de documentar acuerdos y establecer un plan

de accion.
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1. Resolucion colaborativa: Trabajar en equipos para resolver un problema ficticio (40

minutos):

o Objetivo: Aplicar los métodos de resolucion colaborativa (brainstorming vy

consenso) para resolver un problema ficticio relacionado con la institucion

educativa.

o Instrucciones:

1.
2.

Dividir a los participantes en equipos pequefios.

Presentar un problema ficticio relacionado con situaciones comunes en la
institucién educativa (por ejemplo, mejorar la comunicacion entre
departamentos).

Los equipos deberan utilizar técnicas de brainstorming para generar ideas y
luego trabajar hacia un consenso para encontrar la mejor solucion.

Cada equipo presentara su solucién al resto del grupo, y se discutira

brevemente.

2. Ejercicio de retroalimentacion constructiva entre equipos (20 minutos):

o Objetivo: Practicar como dar retroalimentacion de manera positiva y constructiva.

o Instrucciones:

1.

Materiales:

Después de las presentaciones de los equipos, los participantes deberan dar
retroalimentacion a otro equipo sobre su solucion.

La retroalimentacion debe ser constructiva, enfocada en aspectos positivos
y ofreciendo sugerencias para mejorar la propuesta.

Los equipos pueden realizar ajustes a sus soluciones basados en la

retroalimentacion recibida.

e Presentacion: Diapositivas con los conceptos clave sobre comunicacion interna y

resolucion colaborativa de problemas. (Anexo 22)

e Fichas de problemas simulados: Casos ficticios de problemas educativos que se

resolveran de forma colaborativa. (Anexo 23)
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o Guias para reuniones efectivas: Plantilla o formato con recomendaciones para estructurar

reuniones productivas. (Anexo 24)
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Taller 8: Evaluacion del clima laboral y mejora continua

Objetivo: Ensefiar al personal a evaluar el clima laboral dentro de la organizacion educativa y
ajustar las estrategias de convivencia segun las necesidades detectadas.

Duracion: 2 horas

Contenido:

1. ¢Qué es el clima laboral? Factores clave (20 minutos):
o Definicién de clima laboral: EI ambiente emocional y social que caracteriza la
interaccion entre los miembros de la organizacion.
o Factores clave que afectan el clima laboral:
= Comunicacion interna.
= Estilo de liderazgo.
= Motivacion y satisfaccién laboral.
= Relaciones interpersonales.
o Impacto del clima laboral: Cémo influye en la productividad, el bienestar y la
resolucion de conflictos.
2. Meétodos para evaluar el clima laboral (30 minutos):
o Encuestas: Como disefiar encuestas efectivas para medir el clima laboral (preguntas
cerradas y abiertas).
o Observacion: Como interpretar el comportamiento y las interacciones en el entorno
de trabajo.
o Entrevistas: La importancia de las entrevistas individuales para conocer a fondo las
percepciones de los colaboradores.
o Cuéando usar cada método: Cémo elegir el enfoque adecuado segun los objetivos.
3. Cbmo interpretar resultados y proponer mejoras (30 minutos):
o Analisis de los resultados obtenidos: Identificar patrones, fortalezas y areas de

mejora.
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o Propuestas de mejora: Como crear planes de accion basados en los resultados de

la evaluacién, tales como mejorar la comunicacion, el liderazgo o el bienestar
laboral.

o Seguimiento de las mejoras: Establecer mecanismos para hacer un seguimiento y

asegurar que las acciones propuestas se implementen eficazmente.
Actividad practica:

1. Disefio de una encuesta de clima laboral adaptada a la institucion (40 minutos):
o Objetivo: Crear una encuesta sencilla que mida el clima laboral en el contexto
especifico de la institucién educativa.
o Instrucciones:

1. Dividir a los participantes en equipos pequefos.

2. Asignar a cada equipo la tarea de disefiar una encuesta de clima laboral,
considerando aspectos clave como comunicacién, motivacion, relaciones
interpersonales, y liderazgo.

3. Losequipos deben incluir preguntas tanto cerradas como abiertas y justificar
sus elecciones.

4. Al final, se recopilaran las encuestas y se discutiran en grupo las decisiones
tomadas por cada equipo.

2. Simulacién: Analisis de resultados ficticios y propuestas de mejora (30 minutos):
o Objetivo: Practicar como interpretar los resultados de una encuesta de clima laboral
y desarrollar estrategias de mejora.
o Instrucciones:

1. Proporcionar a los participantes resultados ficticios de una encuesta de clima
laboral (con datos y comentarios).

2. En grupos, los participantes deben analizar los resultados, identificar los
principales problemas y proponer estrategias de mejora.

3. Cada grupo presentara sus conclusiones y propuestas de accion.

Materiales:
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Ejemplos de encuestas: Ejemplos previos de encuestas de clima laboral. (Anexo 25)
Hojas de anélisis: Plantillas para registrar el analisis de los resultados y las propuestas de
mejora. (Anexo 26)
Fichas de resultados ficticios: Resultados simulados de una encuesta de clima laboral para

la actividad de simulacion. (Anexo 27)
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ANEXOS

Anexo 1

https://www.canva.com/design/DAGgN11Yggs/Upg31GtIHAj8Mo-
[IDyDuQ/edit?utm_content=DAGgN11Yggs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2
&utm_source=sharebutton

Anexo 2

Caso 1: Problemas de Comunicacion en la Distribucion de Funciones

Situacion: En la Escuela Central de San José, la directora solicita a la docente de primer grado que
organice una actividad para la conmemoracion del Dia del Medio Ambiente. La docente asume
que solo debe coordinar la decoracion y prepara carteles con sus estudiantes. Sin embargo, la
directora esperaba una presentacion con exposicion de proyectos ambientales. Cuando llega el dia

de la actividad, no hay exposiciones preparadas y la directora se muestra molesta.
Preguntas para discusion:

1. ¢En qué momento ocurrio el malentendido?
2. ¢Qué estrategias podrian haberse implementado para evitar la confusién?

3. ¢Cbmo podrian mejorar la comunicacidn en la institucién para evitar situaciones similares?
Caso 2: Confusion en la Asignacion de Sustituciones Docentes

Situacion: Un lunes por la mafiana, la subdirectora de la Escuela La Esperanza asigna a la
profesora de Educacién Especial la sustitucion de una docente de tercer grado que esta
incapacitada. Sin embargo, la profesora de Educacion Especial ya tenia programadas evaluaciones
con sus estudiantes de apoyo. Al darse cuenta de la confusion, la docente se molesta porque
considera que su labor no fue tomada en cuenta, mientras que la subdirectora argumenta que la

falta de personal obligd a tomar decisiones rapidas.
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Preguntas para discusion:

1. ¢Como afectd este malentendido a la organizacion del trabajo en la escuela?
2. ¢Qué acciones preventivas podrian implementarse para evitar este tipo de situaciones?

3. ¢Como se puede mejorar la distribucion equitativa de tareas en situaciones de emergencia?
Caso 3: Desacuerdo en la Coordinacion de una Reunién de Padres

Situacion: En el Liceo Nuevo Horizonte, la orientadora y la docente de Matematicas acuerdan
realizar una reunion con los padres de familia para tratar temas de disciplina y rendimiento
académico. La docente de Matematicas asume que la orientadora enviara la convocatoria, mientras
que la orientadora piensa que la docente de Matematicas lo hard. Ninguna de las dos lo hace, y el

dia de la reunion solo llegan dos padres, lo que genera molestia entre ambas.

Preguntas para discusion:

1. ¢Qué provoco el malentendido en la coordinacion de la reunion?
2. ¢Coémo podria haberse evitado este problema?
3. ¢Qué herramientas o estrategias podrian utilizarse para mejorar la planificacion de

reuniones en la institucion?

Anexo 3

https://www.canva.com/design/DAGgNz9zhf0/cOb6CIKY6 GMNPriVV3Ph2tg/edit?utm content=

DAGgNz9zhf0&utm campaign=designshare&utm medium=Ilink2&utm source=sharebutton



https://www.canva.com/design/DAGgNz9zhf0/cOb6CJKy6GMNPriV3Ph2tg/edit?utm_content=DAGgNz9zhf0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGgNz9zhf0/cOb6CJKy6GMNPriV3Ph2tg/edit?utm_content=DAGgNz9zhf0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
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Anexo 4

** HOJA DE ‘

TRABAJO

REFLEXIONANDO SOBRE MI ESTILO DE *

COMUNICACION
INSTRUCCIONES: REFLEXIONA SOBRE TU ESTILO DE
COMUNICACION EN EL AMBITO LABORAL Y RESPONDE LAS
SIGUIENTES PREGUNTAS.
1. AUTOEVALUACION (MARCA CON UNA X LA OPCION
QUE MAS SE ACERCA A TU ESTILO DE COMUNICACION)

o [J CUANDO TENGO UN PROBLEMA EN EL TRABAJO,
PREFIERO CALLARME Y EVITAR EL CONFLICTO. (
PASIVO )

o [ EXPRESO MIS OPINIONES, PERO A VECES DE
MANERA AGRESIVA O SIN CONSIDERAR LOS
SENTIMIENTOS DE LOS DEMAS. ( AGRESIVO )

o 0 INTENTO COMUNICARME DE MANERA CLARA,
EXPRESANDO MIS NECESIDADES SIN ATACAR A LOS
DEMAS. ( ASERTIVO )

2.EJEMPLO PERSONAL: DESCRIBE UNA SITUACION RECIENTE
EN LA QUE TUVISTE DIFICULTADES PARA COMUNICARTE
EN EL TRABAJO. ;COMO LA MANEJASTE?
OMO PODRIAS HABER MEJORADO TU COMUNICACION
EN ESA SITUACION?
‘ESCRIBE UNA FRASE ASERTIVA QUE PODRIAS HABER
USADO EN ESA SITUACION.

53
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Anexo 5

Guia del Mediador
Principios basicos de la mediacion.
1. Imparcialidad: EI mediador no toma partido y escucha a ambas partes de manera objetiva.
2. Confidencialidad: Lo discutido en la mediacion no debe compartirse con terceros sin
consentimiento.
Voluntariedad: Ambas partes participan libremente en el proceso.
4. Respeto mutuo: Se fomenta un ambiente de didlogo sin ataques personales.
Busqueda de acuerdos beneficiosos: Se promueve una solucion que satisfaga a ambas
partes.
Pasos clave en la mediacion
1. Escuchar activamente a ambas partes sin interrumpir ni juzgar.
2. ldentificar los puntos en comun y definir los intereses de cada parte.
3. Explorar soluciones posibles y fomentar el compromiso.
4. Formalizar el acuerdo con compromisos claros.

Anexo 6

Casos Simulados de Conflictos Internos
Cada grupo recibird un caso y debera resolverlo mediante la mediacion.
Caso 1: Conflicto por Distribucion de Responsabilidades

Situacion: Dos docentes de la misma institucion sienten que las tareas extracurriculares no estan
distribuidas equitativamente. Uno considera que recibe mas carga de trabajo que el otro. Ambos se

han expresado su molestia, pero sin llegar a un acuerdo.
Caso 2: Problemas de Comunicacion entre Personal Administrativo y Docente

Situacion: Un docente necesita que los permisos de salida de sus estudiantes sean procesados con
mas rapidez, pero el personal administrativo argumenta que hay procedimientos que deben

seguirse. Se generan discusiones constantes y ambos se sienten frustrados.
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Caso 3: Diferencias en la Implementacién de Normas Disciplinarias

Situacion: Un orientador y un docente tienen opiniones diferentes sobre la manera de abordar
problemas disciplinarios en el aula. Mientras el docente exige una aplicacion estricta del
reglamento, el orientador aboga por una estrategia mas conciliadora. Esto ha provocado fricciones

en las reuniones.

Anexo 7
Checklist de Habilidades para la Mediacion

Durante la simulacion, el mediador debe evaluar si cumple con estas habilidades:
B4 Escucha activa (mantiene contacto visual, asiente, resume lo dicho).

4 Comunicacion clara y neutral (evita juicios y frases negativas).

4 Control emocional (no se altera ante las reacciones de las partes).

B4 Fomento de acuerdos (pregunta por soluciones y busca puntos en comdn).

B4 Respeto e imparcialidad (no toma partido ni impone su criterio).

Anexo 8

Hoja de Reflexion Individual

Instrucciones: Reflexion sobre la mediacion realizada en la simulacion y responde:
¢Cuales fueron los principales desafios que enfrentaste como mediador?

¢Qué estrategias te funcionaron mejor para facilitar el didlogo?

¢Coémo te sentiste al escuchar ambas posturas sin intervenir con tu opinion personal?
¢Qué mejorarias en tu desempefio como mediador?

¢Como podrias aplicar estas habilidades en tu entorno laboral?
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Anexo 9

Causas Comunes de Conflictos en el Entorno Educativo
4 Falta de comunicacion efectiva

e Mensajes poco claros o malinterpretados generan confusion.

e Uso inadecuado de los canales de comunicacion (por ejemplo, depender demasiado de
mensajes escritos sin aclaraciones presenciales).

« Falta de espacios para la comunicacion abierta entre docentes, personal administrativo y

directivos.

s Ejemplo: Un docente solicita apoyo para una actividad, pero la coordinacion no recibe el

mensaje a tiempo, lo que genera frustracion y malestar.
4 Diferencias en valores y expectativas

o Cada persona tiene experiencias y valores distintos que influyen en su forma de trabajar.
e Las expectativas laborales no alineadas pueden generar conflictos (por ejemplo, algunos
priorizan la flexibilidad, mientras que otros buscan estricta puntualidad).

« Falta de consenso en normas y reglas dentro de la institucion.

s Ejemplo: Un grupo de docentes considera que la disciplina debe ser estricta, mientras que

otros optan por un enfoque mas flexible, lo que genera desacuerdos.
€ Problemas en la distribucion de tareas y roles

e Sobrecarga de trabajo en algunos miembros del equipo mientras otros tienen menos
responsabilidades.

o Desconocimiento de las funciones asignadas, lo que genera duplicidad de esfuerzos o tareas
sin cumplir.

« Falta de reconocimiento o apoyo entre compafieros de trabajo.
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s Ejemplo: Un docente se siente abrumado porque debe encargarse de varias actividades

extracurriculares sin apoyo del resto del equipo.

Identificacion de Sefales de Tension
¢ Actitudes defensivas y cambios en el tono de voz

e Respuestas cortantes o0 agresivas.
e Uso de un tono sarcastico o irénico en conversaciones laborales.

« Justificacién constante de acciones en lugar de buscar soluciones.

5 Ejemplo: Un docente recibe una observacion sobre su metodologia y responde de manera

tajante sin considerar la retroalimentacion.
€ Lenguaje corporal y posturas cerradas

e Cruce de brazos, evite el contacto visual o dar la espalda durante una conversacion.
e Movimientos bruscos o gestos de incomodidad como suspirar o rodar los 0jos.

o Expresién facial de molestia, impaciencia o desinterés.

s Ejemplo: Durante una reunion, un docente evita participar y muestra signos evidentes de

incomodidad al escuchar ciertas opiniones.
¢ Aislamiento o cambios en el comportamiento habitual

« Falta de interés en actividades grupales o reuniones.
e Reduccion en la comunicacion con compafieros.

« Expresiones de cansancio, estrés o desmotivacion.

s Ejemplo: Un compafiero que antes compartia ideas y participaba activamente en reuniones,

ahora se muestra callado y distante.

Técnicas de Intervencion Temprana
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« Promocion del dialogo abierto

o Crear espacios seguros donde todos puedan expresar sus preocupaciones sin miedo a
represalias.
o Fomentar reuniones periédicas para discutir posibles problemas antes de que escale.

e Usar un lenguaje claro y respetuoso para evitar malentendidos.

5% Ejemplo: Un coordinador organiza reuniones quincenales donde cada miembro del equipo

puede compartir inquietudes y sugerencias.
« ldentificacion de puntos en comdn

o Buscar intereses compartidos para generar cooperacion y compromiso.
« Reafirmar objetivos institucionales para unificar criterios y enfoques.

o Resaltar valores compartidos en lugar de centrado en las diferencias.

5% Ejemplo: En un conflicto entre docentes sobre el manejo de la disciplina, se establece como

punto en comun el bienestar del estudiante y se buscan estrategias en conjunto.
« Estrategias de resolucion antes de que el conflicto escale

« Abordar los desacuerdos en su fase inicial, sin dejar que acumulen tension.
o Buscar mediadores o figuras neutrales para facilitar la conversacion.

« Aplicar técnicas de negociacion para llegar a acuerdos beneficiosos para ambas partes.

5% Ejemplo: Un director nota tension entre dos docentes y programa una reunion con ambos para

aclarar la situacion y buscar soluciones antes de que afecte el ambiente laboral.
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Anexo 10

Fichas de Casos para la Dinamica Grupal

Cada grupo recibira un caso y debera identificar las sefiales tempranas del conflicto y proponer
estrategias de prevencion.

Caso 1: Desacuerdo en la Distribucion de Tareas

Situacion: Un docente expresa su molestia porque siente que siempre le asignan las tareas mas
complejas en la organizacion de actividades escolares. Comienza a ausentarse de reuniones y

responde con monosilabos cuando se le consulta.
Preguntas para la discusion:

1. ¢Cudles son las sefiales tempranas de conflicto en este caso?

2. ¢Qué intervencién temprana podria aplicarse para evitar que la situacion escale?
Caso 2: Diferencias en la Metodologia de Ensefianza

Situacion: Dos docentes de la misma materia tienen enfoques distintos de ensefianza. Uno de ellos
critica constantemente las estrategias del otro frente a los estudiantes, generando incomodidad. El

otro docente evita la interaccion y se muestra tenso en las reuniones.
Preguntas para la discusion:

1. ¢Cuales son las sefiales tempranas del conflicto?

2. ¢Como se puede fomentar el dialogo abierto para evitar un conflicto mayor?

Anexo 11

Hoja de Trabajo para Analisis y Reflexién
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Situacion: Un grupo de docentes comenta en privado que la direccion del centro educativo no
toma en cuenta sus opiniones al asignar horarios y responsabilidades. Durante las reuniones, estos

docentes participan menos, muestran desinterés y evitan compartir sugerencias.
Preguntas de reflexién:

1. ¢Cudles son las sefiales tempranas de conflicto que identificas en este caso?

2. ¢Como crees que la falta de comunicacion influye en el ambiente laboral?

3. Si fueras parte de este grupo docente, ¢qué estrategias podrian aplicar para mejorar

la comunicacion con la administracion antes de que el conflicto escale?

4. Desde el rol de un directivo o mediador, ¢qué acciones tomarian para fomentar una

comunicacion mas efectiva y prevenir el conflicto?

5. Piensa en una situacion real en tu entorno laboral donde la comunicacion haya sido

clave para evitar un conflicto. ¢ Qué se hizo bien y qué se podria haber mejorado?

Conclusion personal:
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Luego de analizar este caso, ¢qué estrategias se aplicaran en tu practica profesional para mejorar

la comunicacion y prevenir conflictos?

Anexo 12
Guia de Roles en el Trabajo en Equipo
Objetivo:

Facilitar la distribucion de tareas dentro de los equipos, permitiendo que cada participante asuma

una funcion especifica para el éxito del proyecto.

Rol Descripcion

Lider Coordina las tareas, motiva al equipo, mantiene el enfoque en el objetivo.
Coordinador  Administra el tiempo y verifica que todos participen de manera equitativa.
Disefiador Planifica como se llevara a cabo la tarea o construccion.

Constructor  Ejecuta el disefio, manipula los materiales y ensambla el proyecto.

Documentador Registra el proceso, toma notas y documenta los desafios y aprendizajes.

5 Instrucciones:

Cada equipo debe asignar un rol a cada integrante. Si el equipo tiene menos de 5 personas, algunos

roles pueden ser compartidos.
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Anexo 13

Hoja de Evaluacion del Taller

Nombre del participante:

Fecha:

Instrucciones: Marca con una X la calificacion que considera mas adecuada segun tu

experiencia en el taller (1 = Muy bajo, 5 = Excelente).

Criterio 12345

Comunicacion dentro del equipo O OO OO
Colaboracion y apoyo mutuo OOoOooo
Disputa de las relaciones oOooono
Cumplimientode rolesytareas OO OO0
Reflexion y aprendizaje personal. O O O O O
Aplicacion de lo aprendido OOooOoo0ono

Z4 Comentarios adicionales:

Anexo 3: Guia para la Reflexion
Después de la actividad practica, responda las siguientes preguntas:
1. ¢Como te sientes trabajando en equipo?

2. ¢Cuales fueron los principales desafios dentro del equipo?

3. ¢CbAmo manejaron los desacuerdos o conflictos?
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4. ¢Qué aprendiste sobre la importancia de confiar en los demas?

5. ¢Cbomo puedes aplicar lo aprendido en tu entorno laboral diario?

Anexo 14

¢ Qué es la gestion emocional?

o La gestion emocional es la capacidad de reconocer, comprender y regular las emociones
para responder de manera adecuada a diversas situaciones.

e Es clave en la resolucion de conflictos, ya que permite evitar respuestas impulsivas y
facilitar el dialogo constructivo.

o Favorece un ambiente laboral mas saludable, reduciendo tensiones y mejorando las

relaciones interpersonales.

> Ejemplo:

Un colaborador recibe una critica negativa en el trabajo. Si no gestiona bien sus emociones, puede
reaccionar con enojo o resentimiento. Si regula sus emociones, podra responder con calma y buscar

una solucion.

2. Impacto de las emociones en los conflictos

Las emociones influyen directamente en como percibimos y resolvemos un conflicto.

¢ Como pueden afectar las emociones? Positivamente: Facilitan la comunicacion, la empatia

y la colaboracion.

X Negativamente: Distorsionan la percepcion de la realidad, aumentan la agresividad o

provocan blogueos emocionales.
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Ejemplo de emociones en conflicto:

e Frustracion: Puede llevar a reacciones impulsivas si no se regula bien.
e Miedo: Puede generar evasion del problema en lugar de enfrentarlo.
o Ira: Puede intensificar el conflicto y afectar las relaciones laborales.

e Tristeza: Puede desmotivar y reducir la productividad.

Anexo 15

Fichas de Técnicas de Regulacion Emocional

5 Objetivo: Proporcionar estrategias préacticas para manejar las emociones durante situaciones

de conflicto.
& Respiracién Profunda (Técnica 4-7-8)

Inhale por la nariz durante 4 segundos .
Mantenga el aire en los pulmones durante 7 segundos .

Exhale lentamente por la boca durante 8 segundos .

A W np e

Repetir de 3 a 5 veces.

5% Beneficios: Reduce el estrés, mejora la claridad mental y disminuye la reactividad emocional.

# Mindfulness (Atencién Plena)

Encuentra un lugar tranquilo y siéntate comodamente.
Cierra los ojos y concéntrate en la respiracion.

Observa los pensamientos sin juzgarlos; Déjalos pasar.

A wnp e

Mantén la atencion en el momento presente.

5% Beneficios: Mejora la autoconciencia, disminuye la ansiedad y permite respuestas mas

equilibradas.
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Reencuadre Cognitivo

1. ldentificar el pensamiento negativo (Ejemplo: “Esta discusion no tiene solucion™).
2. Cuestionar la validez del pensamiento (Ejemplo: “;Realmente no hay solucion?”).
3. Reformular el pensamiento en positivo o neutral (Ejemplo: “Puedo encontrar una solucion

si escucho con calma”).

s Beneficios: Cambia la percepcion del conflicto, reduce la intensidad emocional y facilita

soluciones efectivas.

Anexo 16

https://youtu.be/QVBKmMY vRdk?si=5q0gwowR86DOGa6bL
https://youtu.be/JJc6ULrEQjY?si=ipOAeBu9D 8 qwp0
https://youtu.be/FovT VKagkkWA?si=v6W iJL3xgTUQ5wf

Anexo 17

Escenarios para Role-Playing
s Objetivo: Practicar la gestion emocional en conflictos simulados.
Escenario 1: Desacuerdo en la Distribucion de Tareas

& Situacion: Dos compafieros de trabajo discuten porque uno siente que el otro no esta
contribuyendo lo suficiente en un proyecto. ¢ Rol A: Se siente sobrecargado con

responsabilidades y esta frustrado. <> Rol B: Siente que ha hecho su parte pero no lo han

reconocido.

5% Meta: Aplicar técnicas de regulacion emocional para manejar la situacion.


https://youtu.be/QVBKmY_vRdk?si=5q0qwqwR86DOGa6L
https://youtu.be/JJc6ULrEQjY?si=ipOAeBu9D_8_gwp0
https://youtu.be/FovTVKqkkWA?si=v6W_iJL3xgTU05wf
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Escenario 2: Retroalimentacion Negativa

& Situacion: Un supervisor le da retroalimentacion critica a un empleado sobre su desempefio
en una tarea reciente. ¢» Rol A (Supervisor): Debe comunicar la retroalimentacion de manera

asertiva. ¢ Rol B (Empleado): Se siente frustrado o molesto, pero debe manejar su reaccion.

52 Meta: Practicar la escucha activa, el control de impulsividad y el reencuadre.

Anexo 18

Hoja de Reflexion

Nombre del participante:

Fecha:

5% Instrucciones: Reflexiona sobre tu experiencia en el taller y responde las siguientes preguntas.

1. ¢Qué emociones identificaste en ti mismo(a) durante el juego de roles?

2. ¢CoOmo manejas esas emociones? ¢ Hubo alguna técnica que te ayudo?

3. ¢En qué situaciones laborales podria aplicarse lo hoy aprendido?

4. ¢Cuél fue el mayor reto al practicar la regulacion emocional?

5. ¢Cdmo describirias la importancia de la empatia y la escucha activa en la gestién de

conflictos?
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Anexo 19
Guia Avanzada del Mediador

s Objetivo: Brindar herramientas y principios clave para ejercer una mediacion efectiva dentro

del entorno educativo.
1. Responsabilidades del Mediador en el Entorno Educativo
Neutralidad e Imparcialidad:

« No tomar partido ni favorecer a ninguna de las partes.

o Facilitar la comunicacion sin influir en las decisiones.
Confidencialidad y Etica:

e Mantener la informacién compartida de manera confidencial.

e Actuar con integridad y respeto por ambas partes.
Facilitador del Entendimiento:

e Ayudar a identificar los intereses de cada parte.

o Promover el didlogo abierto y respetuoso.
Fomentar el Respeto Mutuo:

o Garantizar un ambiente seguro donde ambas partes puedan expresarse.

o Fomentar acuerdos basados en el respeto y la cooperacion.

2. Herramientas Avanzadas de Mediacién
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Preguntas Poderosas:

e “;Qué es lo mas importante para ti en esta situacion?”
e “;Como te gustaria que se resolviera este problema?”

e “/Qué crees que podria hacer la otra parte para mejorar la relacion?”
Generacion de Acuerdos:

o Definir soluciones concretas, realistas y sostenibles.

o Asegurar que ambas partes comprenden y aceptan los términos.
B4 Técnicas de Escucha Activa:

« Parafrasear lo que dice cada parte para confirmar la comprension.
e Observar el lenguaje no verbal.

e No interrumpir y demostrar interés con preguntas abiertas.

3. Cémo Dar Seguimiento a los Acuerdos
Importancia del Seguimiento:

e Asegurar que las soluciones acordadas sean implementadas correctamente.

o Evaluar si las soluciones han sido efectivas.
Evaluacion periédica:

o Establecer reuniones para revisar avances y posibles ajustes.
Ajuste de Acuerdos:

« Siuna solucion no funciona, analice nuevas alternativas sin romper la confianza generada.
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Anexo 20

Formato de Protocolo de Mediacion
s Objetivo: Estructurar el proceso de mediacion en la institucion educativa.

¢ Pasos del Proceso de Mediacion:

1. ldentificacion del Conflicto:
o ¢Quiénes estan involucrados?
o ¢Cual es el problema principal?
o ¢Se ha intentado resolver antes?
2. Preparacion de la Mediacion:
o Establecer normas basicas (respeto, turno de palabra, confidencialidad).
o Asegurar un espacio neutral y adecuado para la conversacion.
3. Sesion de Mediacion:
o Explicacion del proceso y roles.
o Escucha de ambas partes sin interrupciones.
o ldentificacion de intereses y necesidades.
o Bulsqueda conjunta de soluciones.
4. Generacion del Acuerdo:
o Redactar un documento con los compromisos establecidos.
o Asegurar que ambas partes lo aceptan y firman.
5. Seguimiento del Acuerdo:
o Programar reuniones de revision.
o Analizar si el acuerdo esta funcionando.

o Ajustar términos si es necesario.

Anexo 21

Estudio de Casos para Mediacion
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s Objetivo: Aplicar los conocimientos adquiridos en situaciones practicas.

Caso 1: Desacuerdo entre Docentes sobre la Distribucion de Tareas

B Situacion: Dos docentes tienen un conflicto porque uno siente que asume mas

responsabilidades que el otro en la planificacion de clases.

< Rol del Mediador:

e Ayudar a que ambas partes expresen su punto de vista.
e Aplique preguntas poderosas para explorar sus preocupaciones.

o Facilitar un acuerdo sobre como distribuir equitativamente las tareas.

Caso 2: Conflicto entre un Estudiante y un Docente por la Disciplina

& Situacion: Un estudiante siente que su docente lo trata con dureza y el docente argumenta que

el estudiante no respeta las normas del aula.
< Rol del Mediador:

e Escuchar a ambas partes con empatia.
« Identificar los factores que han generado el conflicto.

« Guiar la conversacion hacia soluciones concretas, como establecer reglas claras.
Anexo 22
Presentacion sobre Comunicacion Interna y Resolucion Colaborativa

5% Objetivo: Comprender la importancia de la comunicacion interna y aplicar técnicas para la

resolucion colaborativa de problemas.

1. Importancia de la Comunicacion Interna

¢ Qué es la comunicacién interna?
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o Esel proceso de intercambio de informacion dentro de una organizacion.

« Facilita la colaboracion, la coordinacion y la toma de decisiones efectivas.

Impacto de la comunicacién deficiente

X Falta de claridad en los mensajes.

X Malentendidos y conflictos innecesarios.

X Disminucién de la confianza y la motivacion del equipo.

Elementos clave de una comunicacion efectiva

+/ Claridad: Mensajes bien estructurados y comprensibles.

+/ Escucha activa: Atencién plena a lo que dice el interlocutor.

« Empatia: Considerar las emociones y perspectivas de los demas.

+ Retroalimentacion : Confirmar que el mensaje fue comprendido correctamente.
2. Métodos de Resolucion Colaborativa de Problemas
Lluvia de ideas (Tormenta de Ideas)

o Técnica para generar soluciones en grupo sin criticas ni juicios previos.

e Se deben considerar todas las ideas antes de analizarlas.
Consenso

e Método de toma de decisiones en el que todos los participantes llegan a un acuerdo

aceptable.



« Implica negociacion, flexibilidad y entendimiento mutuo.

Ventajas de la resolucion colaborativa

+/ Mayor compromiso con la solucion.

+/ Fomenta la creatividad y el pensamiento innovador.

«/ Fortalece la cohesidn del equipo y mejora la comunicacion.
3. Cémo Estructurar Reuniones Efectivas
B4 Objetivos claros

o Definir antes de la reunién cual es el proposito.

o Evite reuniones innecesarias o mal estructuradas.

Roles dentro de la reunién

o Facilitador: Dirige la reunion y asegura el cumplimiento del objetivo.

o Tomador de notas: Registra acuerdos y puntos clave.

e Responsable del tiempo: Mantiene el enfoque y evita divagaciones.

Técnicas para Mantener el Enfoque

« Preparar un orden del dia con los temas a tratar.

+/ Limitar distracciones y uso de dispositivos electronicos.

+/ Fomentar la participacion equitativa de todos los asistentes.

Cierre y seguimiento
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o Documentar los acuerdos en un acta de reunion.

« Definir responsabilidades y plazos de accion.

Anexo 23

Fichas de Problemas Simulados

5 Objetivo: Aplicar la resolucion colaborativa a problemas ficticios relacionados con la

institucion educativa.

Caso 1: Falta de Comunicacion entre Departamentos

& Situacion: En la institucion educativa, los departamentos no comparten informacion relevante

sobre eventos, cambios de horarios y normativas, lo que genera confusion.
<& Objetivo del equipo:

e Analizar el problema y sus efectos.
o Generar ideas mediante lluvia de ideas .

e Alcanzar un consenso sobre una estrategia de mejora.

Caso 2: Desacuerdos en la Distribucion de Tareas Docentes

& Situacion: Algunos docentes sienten que su carga de trabajo no estd distribuida

equitativamente. Esto genera tensiones y desmotivacion.
<& Objetivo del equipo:

o Identificar el problema y sus causas.
o Plantear posibles soluciones mediante lluvia de ideas .

o Proponer un plan para mejorar la distribucion de tareas.
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Guia para Reuniones Efectivas
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s Obijetivo: Proporcionar una estructura para planificar y ejecutar reuniones productivas.

¢ Formato para estructurar reuniones:
Informaciéon general

e Fecha:

e Horade inicio:

e Responsable de la reunion:

o Participantes:

Orden del dia
e Temal: (Tiempo estimado:
e Tema2: (Tiempo estimado:
e Tema3: (Tiempo estimado:

Roles Asignados

o Facilitador:

e Tomador de notas:

« Responsable del tiempo:

Acuerdos y Plan de Accion

e Responsable:

e Accion arealizar:

____min)
____min)

____min)
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o Fecha de seguimiento:

Evaluacién de la Reunion

« ¢Se cumplieron los objetivos? [ Si/ X No
e ¢Hubo participacién equitativa? Si/ X No

e ¢Qué se puede mejorar?
s Objetivo: Practicar la retroalimentacion positiva y constructiva.

¢ Instrucciones:
Escuchar la presentacion del otro equipo con atencion.

Analizar los puntos positivos de la propuesta.

Proporcionar sugerencias para mejorar, siguiendo el modelo “Sandwich” :

+/ Reconocer un aspecto positivo:

"Me gusté la claridad con la que present6 su solucion”.

< Sugerir una mejora:

"Podrian incluir un plan de seguimiento mas detallado".

+/ Finalizar con otro punto positivo:

"Me parecio excelente que involucraran a todos en la toma de decisiones™.
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Anexo 25

Ejemplo de Encuesta de Clima Laboral
s Objetivo: Evaluar la percepcion de los colaboradores sobre el ambiente laboral.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas con sinceridad. La informacion sera utilizada

para mejorar el ambiente laboral.

1. Comunicacioén interna

¢Sientes que la comunicacion dentro de la organizacion es clara y efectiva?

] siempre [] A veces [] Casi nunca ] Nunca

¢Se fomenta la escucha activa y el respeto en las reuniones?

] siempre [] A veces [] Casi nunca ] Nunca
2. Liderazgo

¢Consideras que los lideres de la organizacion motivan y apoyan al equipo?

[ siempre [J A veces [ Casi nunca [J Nunca

¢Recibes  retroalimentacion  constructiva  por parte de los  lideres?

[ si O No [ A veces
3. Motivacion y Satisfaccion

¢ Te sientes valorado/a en tu trabajo?

[ si [ No [ A veces

¢Cuentas con oportunidades para crecer y desarrollarte profesionalmente?

[ si O No [ A veces
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4. Relaciones interpersonales

¢Sientes que el ambiente de trabajo es respetuoso y colaborativo?

[ si O No [ A veces

Pregunta Abierta: ;Qué sugerencias tienes para mejorar el clima laboral?

Anexo 26

Fichas de Resultados Ficticios para la Simulacion

s Objetivo: Analizar datos simulados de una encuesta de clima laboral y proponer estrategias de
mejora.

Resultados Simulados (Ejemplo de Encuesta Aplicada)

[l Resumen de resultados:

e Comunicacion interna: 40% de los colaboradores sienten que la comunicacion es
deficiente.

o Liderazgo: 35% considera que los lideres no brindan suficiente apoyo.
e Motivacion y satisfaccion: 50% siente que su trabajo no es reconocido.

o Relaciones interpersonales: 60% cree que hay conflictos frecuentes entre equipos de
trabajo.

¢ Comentarios abiertos mas recurrentes:
v/ “Seria bueno tener mas reuniones de equipo para mejorar la comunicacion.”
v “No siempre recibimos reconocimiento por nuestro trabajo”.

+/ “Algunas decisiones no son explicadas claramente y eso genera confusion.”
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5 Objetivo del Grupo:

Analizar los datos.
Identificar los principales problemas.

Disefar propuestas de mejora.

A wnp e

Presentar sus soluciones al resto del grupo.

Anexo 27

Hoja de Andlisis de Resultados y Propuestas de Mejora

s Obijetivo: Registrar los hallazgos y desarrollar un plan de accion para mejorar el clima laboral.
¢ Analisis de los resultados

Fortalezas detectadas:

Areas de mejora:

X

X

{ Propuestas de mejora

Acciones inmediatas:
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Acciones a mediano plazo:

v

Acciones a largo plazo:

v

¢ Seguimiento y Evaluacién

&l Responsables de implementacion:

Fecha de revision:
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