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RESUMEN

En las Instituciones educativas se presentan a diario situaciones que tienden a
desencadenar en conflictos, de manera que se hace necesaria la promocion de
mecanismos que lleven al acuerdo de las partes involucradas. Estas situaciones
conflictivas hacen parte de la dindmica diaria del entorno institucional, por lo que
constituyen una preocupacion para las directivas. Se originan precisamente por la
coexistencia de personas que tienen intereses y personalidades distintas y que en
muchas ocasiones no estan dentro de los lineamientos de la Institucion, lo que da
lugar a las circunstancias complicadas que los directivos y coordinadores estan
Ilamados a resolver, ya que es necesaria la sana convivencia entre los miembros de la

organizacion con el fin de alcanzar los objetivos propuestos por la misma.

La comunicacion juega un papel fundamental en el desarrollo de las relaciones entre
los miembros que hacen parte de la comunidad educativa, por ello cuando existe
ausencia de ésta o se usa de forma inadecuada, se presentan dificultades entre los
sujetos, lo que a su vez constituye la ruptura de caminos para lograr el entendimiento
y el beneficio comun. Es por ello, que esta investigacion busca responder al como se

estan afrontando los conflictos institucionales desde la interaccidon comunicativa.

Con este trabajo se intentan caracterizar los modelos y practicas comunicativas que se
desarrollan en la empresa entre los actores en conflicto. El propodsito final de la
comunicacion en la Institucion es que cada persona que la conforma dirija su
comportamiento de conformidad con los objetivos de la empresa, por lo que es deber
de ésta facilitar y proporcionar canales adecuados de comunicacion interna que
permitan llegar a acuerdos de beneficio mutuo entre los docentes, administrativos y

directivos.

Palabras Clave: Conflicto, Comunicacion, Mediacion, Institucion Educativa



INTRODUCCION

En el desarrollo de la dindmica organizacional es necesaria la presencia de la
comunicacion, ya que es el mecanismo con que cuentan los diferentes actores para
manifestar sus posiciones y defender sus intereses. Sin embargo, se debe tener en
cuenta que todo proceso comunicativo lleva consigo la posibilidad de que se
presenten conflictos, y mas aun en el interior de una organizacion en la que se
encuentran latentes la diversidad de criterios. Es necesario procurar que entre los
miembros de la Institucion se lleven a cabo practicas comunicativas eficientes que
contribuyan a mejorar y fortalecer las relaciones sociales con el fin de optimizar los
procesos productivos y la consecucion de los objetivos. La comunicacion persigue
producir un comportamiento concreto en las personas o grupos receptores, por lo que
contribuye a mejorar el entorno institucional. Un buen sistema comunicativo permite
fomentar en los individuos principios de lealtad, de pertenencia, respeto y un clima

laboral positivo.

La investigacion que se presenta en este documento se realiz6 en la Institucion
educativa TOP ENGLISH S.A.S., con el proposito de abordar el proceso social de
comunicacion, su relevancia e incidencia en aquellas situaciones de conflicto que
surgen entre los miembros de la organizacion educativa. Para desarrollar esta
investigacion se empled la metodologia de Investigacion Aplicada, que sirve para
tomar acciones y establecer politicas y estrategias, con énfasis en la solucion del
problema. La razdén para tener en cuenta este tipo de investigacion es el énfasis que

tiene hacia la toma de decisiones importantes y a largo plazo.

En cuanto al desarrollo de este documento, se ha organizado de la siguiente manera:
en la primera parte se desarrolla el contexto institucional, identificando los
principales aspectos de la organizacion, la descripcion de la problematica
institucional y se plantean las hipotesis de la investigacion. En la segunda se trazan

los objetivos de la investigacion. La tercera presenta el marco tedrico que busca



sentar la base conceptual y contextual para el estudio de los conflictos que surgen en
el seno de la Institucion educativa y su relacion con el desarrollo de las practicas
comunicativas entre sus miembros. De ahi que se haya creido conveniente dividirla
en tres capitulos: el primero, relativo al contexto de la comunicacién en el marco de
la organizacion y se estudia el enfoque antropoldgico de la misma; el segundo a la
conceptualizacion del conflicto, origen, condicionantes y formas; el tercero,
relacionado con las formas alternativas de resolucion de conflictos y de aplicacion de
las teorias de la comunicacion al contexto mediacion como método idoneo para
solucionar los conflictos en la Institucién educativa, donde también se aborda la

comunicacion y la sociologia relacional para la solucion de conflictos.

En la cuarta parte se incluye la propuesta metodoldgica, la cual sustenta la estrategia
investigativa, se definen la observacion y las variables, se fundamentan las técnicas
para la recopilacion de informacion, se detalla el plan de trabajo y se plantean los
instrumentos de evaluacion. En la quinta parte se realiza el anélisis de los hallazgos
empiricos, en la sexta se plantea el plan de mejoramiento, y por Ultimo, la aplicacion

y resultado de la propuesta de intervencion.
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1. DESCRIPCION Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

1.1. CONTEXTO INSTITUCIONAL

Top English S.A.S. es una compafiia dedicada a la ensefianza del idioma
extranjero —inglés— a partir de estrategias pedagdgicas que consolidan metodologia
y cultura, poniendo a disposicion del aprendizaje recursos tecnologicos innovadores,
docentes altamente cualificados y actualizados, que hacen que el proceso de
aprendizaje y la ensefianza sean satisfactorios para aquellas personas que pretenden
obtener dominio de la lengua anglosajona. Es una Institucion de educacion formal, de
conformidad con la Resolucién No. 110042 del 6 de Febrero de 2013 modificada por
la Resoluciéon No. 15-010 del 21 de Mayo de 2014 de la Secretaria de Educacion.

La misiéon principal de la Institucion educativa es brindar un método de
aprendizaje basado en la practica del idioma inglés, propiciando una cultura
autodidacta que busca desarrollar y fortalecer las actividades y competencias
comunicativas del idioma extranjero, de manera que puedan desenvolverse en
cualquier contexto, adaptandose asi a la realidad actual en la que el idioma inglés es
el lenguaje que més se emplea para el intercambio cultural y socio-econémico a nivel
mundial. Para el desarrollo de la mision, el trabajo de la Institucion esta regido por
principios de equidad, respeto, justicia con el fin de satisfacer los intereses de los

usuarios, trabajadores y accionistas.

La empresa fue creada en el afio 2000 con la vision de extender por las principales
ciudades colombianas la posibilidad de acceso a este aprendizaje a todas aquellas
personas que deseaban dominar el idioma denominado por muchos ‘“Lengua
Universal”. Segtn el proyecto educativo de la institucion, se espera que para el ano
2014, sea reconocida a nivel nacional como la mejor opcion en desarrollar la cultura

autodidacta, donde los usuarios perfeccionen el idioma.
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En el plan de desarrollo institucional y la consecucioén de los objetivos se busca
aplicar las teorias de la comunicacion y la informacion en todos los departamentos de
la empresa: Administrativo, Financiero, Servicio al cliente, Académico, Gestion
Humana y Relaciones Publicas. Los colaboradores de TOP ENGLISH vinculados
como empleados de planta y asesores, conforman un equipo orientado a brindar
apoyo a la gestion directiva y académica en procura del logro de los objetivos
institucionales basados en el PEI; es por eso que la empresa los selecciona
cuidadosamente, teniendo en cuenta la formacidon en su area y un alto nivel ético,

moral de conciencia social y compromiso institucional.

En cuanto a su organizacion, la Instituciéon estd conformada por tres areas, la
directiva, la administrativa y la académica. Los directivos son los responsables del
sostenimiento y crecimiento de la institucion, mediante la toma de decisiones que se
ajusten al cumplimiento de los objetivos planteados. La junta directiva plantea y
aplica estrategias concretas para encaminar a la empresa al éxito y el liderazgo
dentro del mercado. El area administrativa estd compuesta por cuatro departamentos,
el de servicio al cliente, el financiero, de gestion humana y de relaciones publicas, su
objetivo es controlar y planificar el proceso econdmico de la empresa, asi como la
gestion del talento humano. Finalmente el area académica, que presta el apoyo a la
Institucion relacionado con el conocimiento académico partiendo de las habilidades

basicas del estudiante y su activa participacion.

1.2 DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA INSTITUCIONAL

Desde hace dos afios en TOP ENGLISH S.A.S., es comun encontrar situaciones de
conflicto entre docentes y administrativos, dichas circunstancias, seguin los registros
de los directores de cada departamento, se han presentado a causa de falta de valores,
comunicacion o de la comunicacion indebida o insuficiente, y se cree que el manejo

inadecuado de los mismos esta afectando al clima laboral.
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Es de resaltar, que los conflictos que se suscitan por la falta o mala comunicacion
tienen mayor o menor importancia segun las personas entre quienes se presenten, ya
que usualmente cuando se dan entre personas de diferente nivel jerdrquico no generan
mayores problemas. Los problemas de comunicacion entre directivos y empleados se
intentan mitigar mediante la persistencia del mensaje a través del empleo de
diferentes canales de comunicacion: comunicacion directa, por escrito, a través de
medios informadticos, entre otros. En el proceso comunicativo de empleados hacia
directivos tampoco es muy representativa la cantidad de conflictos surgidos por un
mal empleo de la comunicacion, ya que no es usual que se hagan observaciones o
peticiones a los superiores jerarquicos, porque en los miembros de la organizacion
influye el miedo a decir contrariedades y s6lo se comunica lo que puede ser

agradable.

Las dificultades expuestas hasta ahora, obedecen a las derivadas de los problemas
de comunicacion de caracter formal. Sin embargo, dentro de la organizacion se
presentan conflictos derivados de la comunicacién informal, la que surge de la
interaccion social de quienes pertenecen a la empresa, es decir, cuando se presenta un
enfoque comunicativo horizontal. Esta comunicacion suele ser incompleta o
distorsionada y se desarrolla segin los valores y principios que rigen el

comportamiento de cada uno de los miembros de la comunidad educativa.

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Las hipétesis que guiaran esta investigacion son:

1. Circunstancias conflictivas en el interior de la organizacion educativa TOP
ENGLISH S.A.S. hacen que el ambiente laboral no sea el adecuado para el logro
de los objetivos planteados por las directivas.

2. Como consecuencia de que los conflictos mas recurrentes en la Institucion

educativa TOP ENGLISH S.A.S. son los que se dan entre docentes vy
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administrativos, las causas de los conflictos parecen ser problemas de liderazgo,
autoridad, falta de comunicacion o comunicacion indebida y ausencia de valores.

Al mejorar los canales de comunicacion se solucionan los conflictos que surgen
entre los miembros y en consecuencia se mejora el rendimiento, la productividad

y los beneficios para la organizacion en su conjunto.
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Formular una propuesta en clave relacional para fortalecer la comunicacién como
una estrategia formativa en la prevencion y solucion de conflictos en la Institucion

Educativa TOP ENGLISH S.A.S.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Explicar el concepto de conflicto y la comunicacion a la luz de la teoria relacional.

Identificar y analizar los aspectos de la comunicacion que originan el conflicto en

la Institucion educativa TOP ENGLISH S.A.S.

2.3. ALCANCE Y LIMITACIONES

Este trabajo de investigacion se plantea como respuesta a la necesidad de
identificar qué factores estan causando los conflictos en el interior de la Institucion,
para luego, a partir de un enfoque relacional, realizar el proceso de intervencion y
aplicar medidas eficaces que permitan encontrar la solucion mdas adecuada a la

problematica.

De ahi, entonces, que no se espere realizar un andlisis de manifestaciones
cuantificables o buscar probar teorias introducidas en las relaciones laborales de la
organizacion, todo lo que se pretende es profundizar sobre una problematica
especifica, por lo que, se trata de un proceso interpretativo derivado del
reconocimiento de una situacion laboral especifica: los conflictos que surgen en la

Institucion educativa y la forma mas adecuada de solucionarlos.
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Este estudio lleva a la exploracion, descripcion y comprension de la problematica
y la forma en que se da solucién a la misma por parte de los involucrados. Este
método hermenéutico permite el acceso a la realidad de los sujetos, al mismo tiempo
que posibilita entender la realidad tal como ellos la perciben a partir de sus propias
experiencias y su practica profesional. Es importante tener en cuenta que esta
investigacion se refiere a un grupo especifico de los participantes, en un medio

determinado.

En el marco investigativo se presentan elementos coyunturales que pueden
dificultar la busqueda, entre los que se destacan los siguientes:

1. Por tratarse de un estudio de caso, los hallazgos de este proyecto de investigacion
no pueden generalizarse a todas las Instituciones educativas.

2. Las opiniones de los sujetos que intervinieron en la recoleccion de informacion
son subjetivas, por lo tanto puede que no se ajusten a la realidad sino a las
percepciones de cada uno.

3. Se evidencio la falta de colaboracion de algunos de los miembros de la Institucion

educativa en las actividades propuestas para la aplicacion de los instrumentos.
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3. MARCO TEORICO

Hacen parte del marco tedrico de esta investigacion importantes exponentes del
conflicto como Fisher y Uryl, Maria Munnez, Marines Suaresg, Juan Carlos Torreg04,
los cuales se complementan a nivel sociolégico con Pierpaolo Donati® y educativo y
relacional con Luz Yolanda Sandoval Estupifian, Pérez Lopez, Jos¢ Mario Barrio,
Aurora Bernal, Alfredo Rodriguez Sedano, José Luis Gonzalez y Fernando Carbajo
Lopez. Quienes han abordado la teoria relacional para la comprension de conflictos
en la Institucion Educativa, y la comunicacidon como mecanismo idoneo para la
solucion de controversias en el ambito organizacional y educativo. Estas
construcciones conceptuales serviran de base para la comprension y andlisis de

realidades.

Para presentar el horizonte teorico, se estudia en primer lugar la comunicacion,
sus caracteristicas, elementos y su enfoque antropologico y organizacional, luego el
conflicto, concepto, origenes, condicionantes y formas, para luego enfocarlo a la
organizacion. En tercer lugar se describen las formas alternativas para la resolucion
de conflictos, en donde se destaca la mediaciéon como método mas adecuado para
resolver los conflictos que se suscitan en la Institucion educativa. Una vez estudiados
los conceptos anteriores, se aborda el aporte de la sociologia a la solucion alternativa

de conflictos.

! FISHER, Roger. URY, William. PATTON, Bruce.Si...iDe acuerdo! Como negociar sin ceder. Norma S.A. Bogota.
1985.

> MUNNE, Marfa. Los diez principios de la Cultura de la Mediacidn. Grao. Barcelona. 2006

3 SUAREZ, Marines. Mediacidn, conduccion de disputas, comunicacidn y técnicas. Paidos Ibérica. Buenos
Aires. 1996.

4 TORREGO, Juan Carlos. Mediacién de Conflictos en Instituciones Educativas. Narcea. Madrid. 2003. Los
conflictos en el ambito educativo. Cideal. Madrid. 2007
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3.1. COMUNICACION BAJO UN ENFOQUE RELACIONAL

Se puede decir que la comunicacién es la forma de transmitir informacion con el
objetivo de establecer contacto con los demds. Esta comunicacion se desarrolla por
medio de ideas, conductas o pensamientos buscando por parte del receptor una
reaccion a lo que se le estd transmitiendo. Para que exista una verdadera
comunicacion debe existir un intercambio de informacion y retroalimentacion entre

las partes.

Segun Donati (1995), estd accidn comunicativa es propia de los seres humanos,
constituyendo un elemento importante en el desarrollo de los mismos, a tal punto que
no se puede prescindir de ella. La comunicacion resulta ser el eje fundamental de la
sociedad y de todo lo social (familia, escuela, ciudad, etc.) “(...) la sociedad esta
hecha de relaciones sociales que son comunicaciones entre sujetos y conciencias que
interactuan con y mediante una cultura”. (P4g.61). Para el autor, lo relevante es la
interaccion en la sociedad, constituida necesariamente por relaciones sociales y no

por sujetos individuales.

En el ambito de la Institucidon, entendida como un sistema organizado de personas
que buscan alcanzar objetivos y metas, la comunicacion constituye el instrumento, el
medio para lograr el desarrollo de tareas determinadas. Este concepto fue abordado
por Francisco Tarrago Sabaté (2000), quien la define como un conjunto de
instrumentos coordinados que se estructuran de forma interrelacionada para alcanzar

unos objetivos que favorecen el bien comun (Pag. 69).

La comunicacion, ha sido definida por muchos autores, entre los que destaca
Andrés Rodriguez (1988), quien la entiende como un proceso bésico sobre el que se
articula la organizacion en distintas dimensiones como la formal, la interna, etc. Para

otros, como Yves Bannel, es el elemento que dinamiza cualquier sistema. (Pag. 87).
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La comunicacién resulta indispensable para la consecucién de objetivos
institucionales e organizacionales, ya que opera en torno a las relaciones
interpersonales, lo que le permite a los individuos adquirir conocimientos y
transmitirlos a los demas componentes de la organizacion; asimismo, ayuda en el
proceso de direccion de equipos de trabajo incidiendo en la motivacion, desempeiio,

satisfaccion y compromiso.

La comunicacion, cumple entonces con la finalidad de transmitir mensajes de
ciertas caracteristicas, formales, informales, verbales y escritos, y esta dotado por una
serie de elementos que configuran un esquema solido de forma tal que, ante la
ausencia de alguno, se estaria en presencia de una simple informacion sin carécter
comunicativo. Estos elementos son: emisor, receptor, mensaje, canal, cddigo,

retroalimentacion e interferencias.

Este tultimo aspecto de la cadena o proceso de comunicacion es de vital
importancia, ya que altera el mensaje y podemos vernos rodeados por un aspecto
negativo de la comunicacion que se presenta cuando €sta no se efectiia debidamente,
es insuficiente o inadecuada, lo que puede desencadenar en conflictos dentro de la
estructura organizativa, pues como seres humanos convenientes, entendemos los
mensajes de acuerdo a nuestras perspectivas y deseos. Teniendo en cuenta estas
interferencias, Donati (1995), plantea que las relaciones sociales podrian entrar en
crisis cuando en la comunicacion se ven afectados algunos de los medios técnicos que

componen el acto comunicativo.

3.1.1. Comunicacién organizacional. Para autores como Gerard Goldhaber, por
ejemplo, la comunicacion organizacional es un flujo de mensajes dentro de una red de
relaciones que dependen entre si las unas de las otras. Es decir, es el intercambio de

un conjunto de mensajes entre las personas que integran una organizacion, y asi lo
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entiende Horacio Andrade Rodriguez de San Miguel® , quien ademés agrega que esta
comunicacion no se limita a los miembros de la organizacion, sino que va mas all,
enfatizando que también se refiere a la relacion de la organizacion y sus stakeholders.
Con la comunicacion organizacional se pretende que cada uno de los miembros que la
conforman actue segiin unos planes propuestos por la empresa, por lo que se debe
facilitar a los individuos unos canales de comunicacion adecuados entre todos, y en

consecuencia se consolide una cultura solida para la empresa.

En los modelos organizativos la comunicacion se presenta en varias direcciones:
descendente, ascendente y horizontal. La primera de ellas, se emplea en aras de la
direccion de la organizacion, usualmente con el objetivo de dirigir e informar acerca
de las politicas, instrucciones de trabajo, etc., estableciendo con ella una direccion al
trabajo de todos los que la conforman, aunque no siempre resulta efectiva, sobre todo
en organizaciones de grandes dimensiones donde se puede distorsionar el mensaje al
momento de ser transmitido generando conflictos por error en los canales de
comunicacion. La segunda, por el contrario, busca la posibilidad de comunicacién
desde niveles inferiores a los 6rganos superiores con el fin de obtener de estos
sugerencias y opiniones que puedan servir para el mejor desarrollo de la
organizacion, sin embargo el temor a decir una verdad incomoda puede hacer que el
resultado de esta comunicacion no sea el mdas efectivo y concordante con el

pensamiento real de los sujetos que intervienen en ella.

Finalmente, en la horizontal se encuentra una comunicacion entre empleados del
mismo nivel con el propdsito de coordinar las medidas necesarias para alcanzar los
objetivos y metas de la organizacion. Aunque algunas veces se presentan conflictos
derivados de la competencia, la falta de informacion y el sentido de pertenencia

arraigado que cada persona tiene en su propio departamento.

Estas formas de comunicacion descritas se refieren a la comunicacion formal, sin

® Citado por Fernandez Collado (2002) y Valdés (2006).
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embargo en el marco organizacional es evidente la existencia de la comunicacion
informal que surge de la interaccion social entre los miembros que componen la
organizacion, caracterizada por ser dindmica, inestable y dificil de controlar, por lo
que puede ser incompleta y distorsionada, afectando a la convivencia de sus
miembros. Y en este sentido, Donati (1995) es claro en afirmar que la comunicacién
es “(...) una dimension de la relacion social, y la relacion social se configura como
entrelazamiento, siempre problematico, de los siguientes elementos: valores, formas
de referencia a los valores, fines y medios” (Pag. 73). La comunicacioén
organizacional es, entonces, una relacion social que supone la presencia de personas
que conviven en un continuo intercambio reciproco entre alter y ego que genera

vinculo entre ellos.

3.1.2. El enfoque antropolégico y la sociologia relacional: base para la
comprension de los procesos comunicativos. El ser humano es en esencia
comunicativo, por ello la accidon comunicativa “es una dimension irrenunciable de su
misma existencia” (Altarejos, 2007, p.52). Las personas estdn en constante
comunicacion, y con sus miradas, gestos y expresiones fisicas y verbales, siempre
estan expresando algo. El autor, define la comunicaciéon como “una relacion real
establecida entre dos o mas seres en virtud de la cual se pone en contacto y uno de
ellos o ambos hacen donacion de algo al otro”7. Por lo tanto comunicar es darse al
otro pues esta gestion supone un proceso en dos direcciones donde se busca transmitir

y obtener informacion, tomar decisiones y lograr acuerdos para forjar relaciones.

Desde el punto de vista antropologico, la comunicacion constituye un elemento de
suma importancia que le va a permitir al individuo transmitir sus consideraciones
como ser racional que coexiste con otros iguales. Es por ello que Altarejos (2007)
sostiene que: “En la comunicacioén entran en juego dos dimensiones: una objetiva,

cuando se transmite un saber o se intercambia informacion, y una subjetiva, cuando

” ALTAREJOS, F. (2007). Filosofia de la Educacién. Pamplona. EUNSA.
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cada una de las partes hace participe al otro de sus emociones, ideas y su propio

yo”(Pag. 53).

El ser humano guia su comportamiento influido por caracteristicas individuales y
psicoldgicas propias de su naturaleza, asi como por su caracter social y la libertad con
que puede actuar. Esta libertad, segun Alcazar (2012), le permite dotar a sus
actuaciones de propositos, por lo que asume las consecuencias de éstas; ser libre
implica tener autonomia y capacidad de iniciativa en su vida personal, individual y

social, adquirir valores y asumir compromisos.

Ahora bien, la persona adapta sus comportamientos a las realidades sociales que
percibe, lo que le obliga a actuar de una u otra forma segin sus condiciones morales,
criterios personales y objetivos, lo que hace que potencialice al maximo sus
cualidades o en sentido negativo desarrolle sus defectos; es decir, ese conocimiento
de su propia naturaleza aunado a la percepcién del entorno social en el que se
desenvuelve le permiten al hombre emprender un autoaprendizaje que le ayude a
crecer como persona o por el contrario degradar su personalidad. Esto se traduce en
la posibilidad que se le presenta al ser humano de preocuparse por su propio proceso
de crecimiento y la capacidad de conocer y ayudar al crecimiento de los demas. Y asi
lo plantea Spaemann (1987), quien considera que este conocimiento propio y del
mundo lleva al individuo a identificar sus limitaciones al desarrollar su personalidad

y su libertad con el fin de alcanzar sus objetivos.

Este ser humano consciente de sus capacidades debe comunicarse con otros, lo
que le ayuda a conocerse mejor mediante el desempefio de roles a diferentes niveles
que a su vez contribuyen al desarrollo de virtudes que reafirman su identidad. Es asi
como, mediante la comunicacion, el individuo crea relaciones y se identifica frente a
los demas y crea comunidad influyendo en su entorno social, familiar o laboral
permitiendo ser influido por otros que comparten estos entornos, estableciendo

relaciones e interacciones. Siguiendo a Donati (2006), “Las relaciones sociales
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emergen de la accidn reciproca de los sujetos implicados, cuya conducta se orienta
segin una determinada distincion directriz, es decir, segin una forma especifica de

intercambio, que se establece de acuerdo con valores, reglas, metas” (Pag. 20).

En el entorno institucional (laboral) la persona se desarrolla mediante el servicio,
la ayuda y la utilidad. Aqui la comunicacidn interpersonal es esencial y es elemento
clave de las buenas condiciones del ambiente de trabajo. La comunicacion es algo
sustancial e inherente al ser humano, a través de esta se transmite informacion,
mensajes, 6rdenes que ayudan a la consecucion de los objetivos propuestos, lo que es

fundamental para la organizacion educativa y el desarrollo de su mision.

Desde este punto de vista, la persona es el elemento central de la comunicacion,
por lo que ayudando a su desarrollo se contribuye al desarrollo de la Institucion. Sin
embargo, comunicar no solo se debe mirar desde el punto de vista de la transmision
de un mensaje, idea u opinidén, es necesario que se establezca un proceso
comunicativo de calidad, que se apreciara desde los efectos finales que se alcanzan
con este. La comunicacion es pues determinante en todos los ambitos de la
organizacion, a nivel directivo, de coordinacion y a nivel de docentes y sus relaciones
entre si. Comunicarse bien contribuye al desarrollo del liderazgo, al fomento de la
unidad y al sentido de pertenencia de cada uno de los miembros de su Institucion; el
éxito de una buena comunicacion incide directamente en las personas generando
buenas relaciones interpersonales, fomentando la cultura de empresa, lo que ademas

ayuda a la formacion del individuo como ser social que es.

Las habilidades comunicativas de las personas estan influenciadas por los

sentimientos, valores, virtudes y emociones. Entra en juego entonces un elemento
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importante de todo ser humano, el Ethos, constituido por “habitos™® que determinan
el modo de ser de cada persona, y cuyas caracteristicas se van adquiriendo en el
ejercicio de sus libertades. Para Altarejos, citado por Sandoval (2010), el Ethos “es
una disposicion a la accion que se va desarrollando por la repeticion de actos buenos
que le habilitan para perfeccionar la accion”, por ese motivo es necesario que la
persona haga un uso inteligente de sus emociones y sentimientos, ya que a largo
plazo, repercutiran en el entorno en que se desenvuelve. Esto le permitira generar
habilidades de crecimiento basadas en sus propios sentimientos y los sentimientos
que capte de los demas. Para desarrollar un proceso comunicativo influenciado por
las emociones, es necesario que el individuo aprenda a canalizarlas y dominarlas con
el fin de darles una aplicacion positiva, de lo contrario puede desencadenar en

conflictos que deterioraran sus relaciones.

De acuerdo con Bernal (2009), la aplicacion positiva de las emociones permite al
individuo sacar partido y convertirlas en factores motivantes y de buena
comunicacion con los demas. Estas competencias emocionales provienen en primer
lugar, del ser humano considerado en si mismo, por ejemplo, el autocontrol, la
autoconciencia y la automotivacion, y en segundo lugar, de sus relaciones con los
demas, como son, la empatia y las habilidades sociales. Segun Bernal (2009), cuando
una persona es capaz de conjugar estas competencias de forma positiva tiende a
comunicarse con los demés de forma asertiva, siendo capaz de hacer amigos

facilmente.

3.1.3. Deficiencias en la comunicacion organizacional. El aspecto negativo de la
comunicacion esta presente en el entorno organizacional en aquellos casos en que el

proceso comunicacional no se desarrolla en debida forma por ser insuficiente o

8 BARRIO,J. (2013) afirma que : “Los habitos son la inteligente consolidacidn, mediante practicas prolongadas
en el tiempo, de pautas de conducta intelectual y moral que dan estabilidad al comportamiento y que tienen la
apariencia de un automatismo adquirido. Los habitos no son innatos, se adquieren por la repeticion de actos”.
(Pag.39)



24

inadecuado. Es necesario entonces entender lo que plantea Porret en lo relacionado
con lo que ¢l denomina “arco de distorsion”, que se presenta cuando el emisor envia
un mensaje que no coincide con lo que el interlocutor recibe, generandose de esta
manera situaciones conflictivas que muchas veces son de dificil solucion. Esta
ruptura en el canal de comunicacion, puede derivarse de factores como el ruido, que
no es otra cosa que la interferencia que crea una situacion confusa en la
comunicacion. Las interferencias aparecen con frecuencia en el entorno institucional
en mayor medida cuando la comunicacion se realiza de forma oral, ya que al necesitar
de la intervencion de varios individuos en la transmisiéon del mensaje, aumenta la

posibilidad de distorsion del mismo.

La mayoria de los problemas se generan por ausencia de una comunicacion clara,
malentendidos, interpretaciones equivocadas, etc., lo importante es que las personas
inmersas en un conflicto sean capaces de entender y escuchar y en consecuencia
empezar a buscar la soluciéon al mismo. Y asi lo explica Juan Carlos Torrego,
haciendo matices sobre las condiciones para que el proceso de comunicacion sea
eficaz, entre las que destaca el interés de las partes por los argumentos y las razones
del otro (empatia), el respeto hacia la otra parte del conflicto, control sobre aspectos
no verbales de la comunicacién (gestos, posturas, etc.), con el fin de que no se

presenten barreras en la comunicacion.

3.2. AUSENCIA DE LA COMUNICACION: FACTOR DETERMINANTE
PARA LA GENERACION DE CONFLICTOS EN LAS INSTITUCIONES
EDUCATIVAS

3.2.1. Origen y concepto de Conflicto. Porret (2008), quien se encuentra de
acuerdo con Fisas, afirma que el conflicto es algo circunstancial e ineludible en la
naturaleza humana y puede existir o no una expresion violenta de las
incompatibilidades sociales que genera. Por su naturaleza humana, las personas se

enfrentan a comportamientos, formas de sentir y de pensar que entran en discordia
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cuando no se comparten los mismos valores, pensamientos, actitudes e intereses,
como lo plantean Hunter, Whitten, citados por Porret, en su libro “Gestion de
Personas™, el actuar de cada individuo estd orientado a la satisfaccion de sus
necesidades personales, que al ser incompatibles con las de otro, da lugar a ese

estado antagonico que conocemos como conflicto.

El conflicto es aquella situacion, conjunto de situaciones o momentos en que
varias personas, miembros de un grupo social, etnia, organizacion, etc., mantienen
posiciones o criterios diferentes y contrarios entre si con la finalidad de satisfacer los
intereses individuales y de acuerdo con las percepciones que se tiene sobre las
circunstancias que les interesa. Algunos autores consideran beneficioso el conflicto.
Para Rubin, Pruitt y Kim, estas situaciones problematicas son entendidas como un
semillero que facilita la reconciliacion de los intereses de las personas y que en el
seno de la organizacion ayuda a fomentar la unidad de grupo. En ese mismo sentido,
Cosér entendia el conflicto como uno de los aspectos determinantes en la formacion
de los grupos y lo ubica desde un punto de vista constructivo que ayuda a la vida del

grupo mismo y fortalece la socializacion y continuidad.

Entre otros exponentes del conflicto se encuentra Vinyamata (2001), para quién
“Los conflictos son el motor y la expresion de las relaciones entre personas, las
relaciones personales individuales y las sociales se expresan y fundamentan en el
conflicto” (Pag.179). En este mismo sentido, y teniendo en cuenta que no todos los
comportamientos conflictivos implican agresividad, Fisas (2001) opina que el
conflicto es una construccion social diferenciada de la violencia, para ¢l “puede haber
conflictos sin violencia, aunque no violencia sin conflicto” (P4g.30). De igual
manera, Suares (1996) considera que los conflictos a pesar de ser inevitables no son
indispensables, ya que las diferencias que se presentan se pueden concertar y en

consecuencia se logra evitar que se generen mas conflictos.

Estos autores exponen criterios propios del enfoque del conflicto a partir de las
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relaciones humanas, donde se postula la necesidad del conflicto para lograr el trabajo
efectivo y coordinado de un determinado grupo. Esto se debe precisamente a la
tension creativa que surge a partir de las diferencias de cada uno de sus integrantes
que a través de sus multiples puntos de vista generan una informacion adicional de
gran valor para la Institucion educativa, dando paso a la oportunidad de detectar y

solucionar los problemas.

Sin embargo, otros autores dan mayor relevancia al aspecto negativo de los
conflictos. Para Taylor (1992), “Los conflictos no resueltos entre trabajadores o entre
trabajadores y la gerencia dan como resultado una pérdida de productividad”
(Pag.207). Del mismo modo, Valdez (1998) considera que “Los conflictos nacen
como una lucha entre opuestos, ésta genera tension que puede llevar a los oponentes a
tener sentimientos de frustracién que puede expresarse finalmente con una respuesta
de agresion”. (Pag.44). Estos autores ven el conflicto desde el enfoque tradicional
expuesto por Ho Won Jean®, que plantea que los conflictos son dafiinos, violentos y
propenden a la destruccion por ser fruto de la irracionalidad, por ello la inica forma
en que se pueden resolver o prevenir es atacando las causas que lo originan, entre las

que destaca la falta de comunicacion, de tolerancia y de confianza.

Por ultimo, se encuentra el enfoque interaccionista, en el que no se resaltan los
aspectos positivos o negativos del conflicto, sino que plantea que lo negativo o
positivo dependera del proceso que se emplee para llegar a una solucion. Robbins
considera que el conflicto debe promoverse y alentarse, ya que estimula la gestion
autocritica del grupo y ayuda a responder a las necesidades de cambio e innovacion

que se presentan a diario.

® HO WON , Jean. Understanding Conflict and Conflict Analysis. George Mason University, Virginia. 2008
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3.2.2. Condicionantes del Conflicto. Los conflictos se crean a partir de las
relaciones humanas, pues cada individuo tiene una personalidad y forma de ser
diferente que lo hacen unico en la sociedad. El ser humano nutre su personalidad de
emociones, necesidades e intereses, lo que trasmite a los demas con los que coexiste.
Estas caracteristicas propias de cada individuo pueden propiciar el surgimiento de

conflictos, por lo que es necesario establecer como se relacionan.

El conflicto surge como consecuencia de posiciones encontradas entre dos o mas
individuos. Estas posiciones con frecuencia estan basadas en las emociones y

sentimientos internos de cada persona y usualmente determinan su comportamiento.

Algunos autores afirman que la ausencia de emociones en los procesos de
conflictos, garantiza un buen final, a lo cual se puede afirmar que en ocasiones resulta
imposible omitir u ocultar los sentimientos. Para Esguerra (2011), “sentir es algo
innato al hombre, por lo que los sentimientos son determinantes en el desarrollo y
resultado de la resolucion de conflictos, las emociones pueden ser obstaculos o servir

a la solucion del mismo” (Pag. 98).

Redorta (2006), considera que muchos de los conflictos se originan a partir de las
emociones y estas influyen directamente en la soluciéon de conflictos, la causa de
estas emociones no son otra cosa que las expectativas que cada uno tenga para
satisfacer sus necesidades, como son: las relaciones filiales, estatus social, la amistad,
etc., por ello estdn presentes en la solucion de los conflictos la ira, el miedo, la
tristeza, el interés, la personalidad y demds sentimientos, que son utilizados para

describir el proceder del sujeto en la interaccion humana.

La personalidad es la reunion de los patrones de conducta de un individuo en

. . .. . , .- 10 .
desarrollo de los atributos conativos, cognitivos, afectivos y somaticos™, es decir, es

10 . . . . . .
Conativo: adj. Relativo a lo realizado de acuerdo con los propios deseos, con el propio esfuerzo y con lo
expresado en la conducta. Volitivo, en contraste con cognoscitivo.
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la cualidad que nos hace diferentes. Jung (1968) describe cuatro dimensiones claves
de la personalidad, a) Fuente personal de energia, b) Manera de asimilar la
informacion (sensacion y la intuicion), c) Estilo de procesar la informacion (Razon y

Emocion) y d) Estilo de estructurar o interactuar con el mundo exterior.

Ahora bien, otros condicionantes del conflicto, que representan gran importancia
en el entorno institucional, son el Autoritarismo y el Poder. El primero hace referencia
a la autoridad ejercida de forma negativa, segin Gonzalez-Simancas y Carbajo Lopez
(2005), esto hace referencia al mal uso de la autoridad, ejercida desde el engafio y de
una falsa superioridad. El segundo, segin Dabhl, (1957), se refiere a la posibilidad
que un individuo dentro de un contexto social este en posicion de ejecutar y cumplir

sus deseos, a pesar de las resistencias de los subordinados.

Segun Munné (1995), el origen basico del poder tiene que ver con las relaciones
sociales por razones estructurales generadas por las desigualdades, la explotacion y
las ansias de poder de unos frente a otros, o sencillamente por el deseo de alcanzar lo
que cada uno se propone por encima de cualquier cosa, como lo expresado por

Nicolas Maquiavelo.

French y Raven (1968) conciben varios tipos de poder que a su vez se relacionan
con el tipo de personalidad, ellos son: personal, legitimo, experto, carismatico y

coercitivo.

El poder es un aspecto importante en toda relacion social y se caracteriza por su
estado de desigualdad: el individuo que posee poder, ejerce control sobre la conducta
del que considera que es inferior, de alli se desprende otro condicionante para el

conflicto.

Cognitivo: adj. Del conocimiento o relativo a él

Afectivo: adj. Del afecto o relativo a este sentimiento relacidn afectiva. Que se emociona con facilidad.
Sensible, carifioso.

Somaticos: adj. Que es material o corpdéreo en un ser animado. fisiol. [Sintoma] que es eminentemente
corpdreo o material, para diferenciarlo del [sintoma] psiquico.
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3.2.3. Conflicto en la Institucion Educativa. Dentro de las organizaciones es
inevitable que se presenten conflictos, incluso muchos autores lo consideran
necesario y legitimo, ya que el conflicto no implica necesariamente una ruptura o
perjuicio, puede tener aspectos positivos. Peir6d (1992), hace una descripcion de los
diferentes aspectos positivos y negativos del conflicto dentro de una estructura
organizacional, en los que cabe destacar:

1. Positivos: en los aspectos positivos el conflicto incrementa la motivacion, el
dinamismo, la innovacion y el desempefio de las partes. Puede servir para la
unificacion de objetivos y criterios, dirige la atencidon hacia cambios necesarios en la
organizacion y ayuda a descubrir nuevas estrategias de funcionamiento.

2. Negativos: dentro de los aspectos negativos, la produccion de tension entre los
miembros implicados, lo que implica un coste personal. Generar hostilidad y
frustracion. Pueden presentarse reducciones de coordinacién, colaboracion,
unificaciéon y, lo més importante, deficiencia en la produccion. Olvido de los

principales objetivos y metas propuestas entre otras.

Si bien es cierto que el conflicto que surge en la organizacion puede servir para un
desarrollo de la misma y evitar asi el estancamiento, y asi lo entiende Walton (1969)
al determinar que es necesario que este sea controlado, ya que un conflicto excedido
puede causar en la organizacion la disminucion de productividad y pérdida de

recursos (tiempo, monetarios, fisicos).

3.2.4. Formas del Conflicto. El conflicto puede manifestarse en una variedad de
formas11:

1. Interpersonal (individuo vs individuo): se producen cuando los individuos
pelean por una misma posicion, poder, etc. Cada uno lucha por eliminar las

posibilidades del otro.

" KNOWLES. K. G.: «A study in industrial Conflict», Blackwell, Oxford, 1952, p. 210 y KERR Clark: “Industrial
conflict and its Mediation», American Journal of Sociology, vol. 60, noviembre, 1954.
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2. Intragrupo (individuo vs grupo): es evidente cuando el individuo quiere
satisfacer necesidades de seguridad, afiliacioén o estima por medio del grupo, pero no
lo logra porque le exigen demasiado y su compensaciéon monetaria no cumple con lo
esperado.

3. Finalmente, los conflictos laborales u organizacionales, que se originan entre
individuos, grupos, departamentos, etc. por problemas vinculados con el trabajo
(remuneracion salarial, horarios de trabajo, recompensas) y las relaciones que se

establecen en este contexto social.

Como explicacion a lo anterior, dentro de la organizacion se pueden identificar
varios tipos de conflictos donde se destacan los siguien‘[es12 :

1. De procedimiento: se desarrollan cuando la persona no sabe el procedimiento a
seguir, no tiene claridad sobre la norma que se debe utilizar, o esta no existe, para la
solucion del problema.

2. De jerarquia: son los relacionados con el poder, la autoridad, categoria,
actividad etc. Usualmente se considera que este tipo de conflictos son relacionados
con la competencia sobre alguna area de mando.

3. De conocimientos: se presenta cuando las personas no poseen los conocimientos
o informacion idonea para realizar su actividad dentro de la organizacion.

4. De carencia de habilidades de direccion: se pueden presentar cuando los
directivos por falta de formacion no tratan de manera adecuada a sus subalternos.
Carece de capacidad de escuchar, no sabe expresarse correctamente, es una persona
autoritaria, etc., lo que provoca malestar en los miembros de la organizacion.

5. Grupales: surgen como consecuencia de las comparaciones que se hacen entre
los distintos grupos, especialmente en lo relacionado a condiciones laborales

(retribuciones, etc.), aunque también pueden producirse por circunstancias ajenas a la

12 ORGALLO, Carlos: «El director de recursos humanos y la resolucidn de conflictos». Rev. Aedipe, No 14,
octubre, Madrid, 2000



31

empresa, por ejemplo, motivos politicos, religiosos, etc.
6. Personales: se refiere a problemas personales, familiares, agravios individuales,

diferencias salariales, etc.

3.3. SOLUCION A LOS CONFLICTOS COMUNICATIVOS EN LAS
INSTITUCIONES EDUCATIVAS BAJO EL ENFOQUE RELACIONAL

Evidentemente, necesitamos de la comunicacion por ser el eje fundamental de la
convivencia, ya que mediante ella nos relacionamos y a su vez nos permite evitar
conflictos, o si ya estan presentes, poderlos solucionar de manera eficaz. Pero la
comunicacion por si sola no resuelve las situaciones conflictivas, debe estar
conjugada con una serie de formas alternativas de resolucion, las cuales seran

explicadas a continuacion.

3.3.1. Métodos alternativos para la solucion de conflictos en las Instituciones
Educativas. Los conflictos pueden ser resueltos en el seno de la organizacion, es
decir, de manera interna por parte de sus miembros a través de la negociacion,
consultando los manuales de la misma, las directrices, etc., o en la medida que no sea
posible la solucion de forma directa, acudiendo a la persona autorizada para
solucionarlo. Sin embargo no siempre es posible resolver los conflictos de forma
sencilla y se externalizan, por lo que sera necesaria la presencia de un tercero neutral
que a través de una mediacion propondrd foérmulas de arreglo que beneficien los

intereses de las partes.

Los conflictos que se suscitan en el marco de la actividad empresarial le suponen a

la empresa un desgaste econdmico y personal, por tanto es necesario encontrar
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formulas de arreglo que beneficien a las partes. En este sentido, Fincher (2003)"
presenta ejemplos reales, asi como herramientas para la integracion de los sistemas de
solucion de controversias en los procedimientos estandar de las empresas, investiga
los sistemas que diferentes organizaciones han desarrollarlo para gestionar sus
conflictos laborales, problemas derivados de normas gubernamentales y las diferentes

acciones judiciales.

En este sentido, Fincher desarrolla el método denominado ADR (Resolucioén
alternativa de conflictos) para lograr que las partes alcancen un acuerdo sin recurrir a
los entes judiciales mediante el didlogo y la negociacion, con o sin la intervencion de
una tercera persona. Para saber cudl es la que mas se ajusta a cada circunstancia en
especial, es necesario tener claridad acerca de qué es cada una de ellas y cuéles son

sus principales caracteristicas.

3.3.2. Negociacion.  Para autores reconocidos, como Gomez-Pomar (1991), la
negociacion es el medio que se emplea para alcanzar los objetivos personales en un
proceso de interaccidon con otros sujetos. La caracteristica principal en la negociacion
radica en la voluntariedad de quienes negocian, la participacion del individuo es
discrecional y no requiere la presencia de un tercero. Aqui el negociador es parte
activa del proceso por tener un interés directo. Y asi lo entiende Roger Fisher (1991),
al definirla como el proceso conjunto en el cual cada parte defiende sus intereses
tratando de obtener una mejor posicion sin agredir los intereses del otro con quien

esta llevando a cabo la negociacion.

Ahora, teniendo en cuenta el concepto descrito, es necesario ahondar en los

principales aspectos de la negociacion. Para Fisher y Ury (1991) una negociacion

13 LIPSKY, David, SEEBER, Ronald. FINCHEER, Richard. Emerging Systems For Managing Workplace Conflict:

Lessons from American Corporations for Managers and Dispute Resolution Professionals. Jossey-Bass, San
Francisco.2003.
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debe representar una situacion justa para quienes se ven inmersos en un conflicto y
destacan varios aspectos que se deben tener en cuenta para lograr ese equilibrio. Se
centran en las personas y en su participacion activa para encontrar la solucion del
conflicto. Asimismo, consideran que es necesario determinar los intereses reales de

las partes para poder plantear una alternativa que los satisfaga.

La negociacion debe desarrollarse en un marco de equidad y justicia, donde
intervenga un trabajo conjunto y de constante colaboracion de los actores del
conflicto para la soluciéon de su problema, lo que implica un compromiso real de
todos los que intervienen en la negociacion. En este sentido, Deborah Kolb (1996)
plantea que es necesaria la existencia de estos principios para que exista una ganancia

conjunta derivada de la buena relacion de quienes intervienen en la negociacion.

Ahora bien, teniendo en cuenta que la negociacion es el proceso por el cual dos o
mas partes buscan satisfacer sus intereses mediante la coordinacion de acciones o
reparticion de recursos y llegan a una situacion satisfactoria (Ogliabtri, 1997 y Laxy

Sebenius, 1986), es necesario identificar la razon, el porqué de la negociacion.

El negociador debe identificar los intereses y motivaciones de las partes y asi
encontrar una solucion que sea satisfactoria para todos, es decir, mejorar la posicion
de las partes alcanzando una situacion de equilibrio, que es el objetivo que se
persigue con la negociacion. La consecucion de este objetivo, dependerd de la
experiencia del negociador, de su estilo de negociacién, de su personalidad y

adaptabilidad del mismo a las diferentes situaciones conflictuales.

Al ser la personalidad relevante para lograr el objetivo propuesto —“un acuerdo
satisfactorio” para las partes inmersas en un conflicto— es necesario hacer referencia
a los tipos de personalidad. Shell (1999) los clasifica y plantea que estas

personalidades determinan el tipo de negociador: elusivo, comprometido, facilitador,
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competitivo, cooperador. Asi mismo, Shell concentra estas personalidades en cuatro

estilos de negociacion: cooperativo, competitivo, empatico y asertivo.

En la practica estos estilos de negociacion se concentran usualmente en dos: el
cooperativo y el competitivo. En el plano de la organizacidon educativa, el tipo de
negociador adecuado para alcanzar la satisfaccion de los intereses de las partes es
aquel en el que se conjuguen varios de estos tipos de personalidades: comprometido,
facilitador y cooperador, ya que como lo plantea Shell, este tipo de negociadores

favorecen los pactos equilibrados.

En el desarrollo de la negociacion se presentan dos aspectos que determinan su
alcance: La Mejor Alternativa a un Acuerdo Negociado y El punto de reserva:

1. La Mejor Alternativa a un Acuerdo Negociado: este sistema fue mencionado
originalmente por Fisher y Ury (1993)'* y consiste en la mejor alternativa que tiene
todo negociador respecto a la negociacion que esta desarrollando. Este prisma es el
que debe orientar al negociador y no otros aspectos subjetivos que le rodean. Si la
propuesta se encuentra dentro de esta mejor alternativa en una situacioén superior, el
negociador debe aceptarla y en consecuencia se alcanza un acuerdo, en caso contrario

debe oponerse y buscar otra alternativa.

Aqui cabe recordar la teoria de juego en lo relacionado con el dilema del
prisionero. Este dilema se ve representado en los casos de negociacion técita en los
que las partes se comunican mediante sus acciones, por ejemplo, para Schelling
(1964) es donde cada adversario interpreta la conducta del otro y es consciente de
que sus acciones también estan siendo interpretadas, por lo que ambos actllan segiin

. . . 1
las expectatlvas que s€ créan con sus respectlvas acclones. 5

1 FISHER y URY: se les atribuye el concepto de “BATNA” o MAAN en espaiol: “Mejor Alternativa al Acuerdo
Negociado”. Es la brujula que nos indica las fronteras de la negociaciéon porque nos marca los limites en torno a
cuando estamos en presencia de un posible buen acuerdo que debemos aceptar y cuando no. Pag. 113

> Mencionado por ESGUERRA, DIAZ, Juan Pablo. La Negociacién: Teoria y Practica. Uniandes. Bogotd. Temis,
2011
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2. El punto de reserva sirve para determinar la mejor alternativa de acuerdo
negociado mencionada en el literal anterior. Consiste en los minimos 0 maximos que

cada quien esta dispuesto a aceptar dentro del marco de la negociacion.

Igualmente existe un tercer concepto de importancia para la negociacion que es la
denominada Zona de posible acuerdo. Esta es la zona que se delimita por los puntos
de reserva, si la negociacion se sitia en cualquier punto dentro de esta zona sera
beneficiosa para las partes, ya que les ofrece la posibilidad de que como resultado de
la negociacion queden en una posicion superior a la que se encontrarian si no

, . ., 1
actuaran asi. Es la zona de interseccién de las posturas de cada una de las partes.™

El negociador debe plantearse las estrategias que van a determinar el curso de
accion en el estilo de negociacion por el que se incline, porque no todas las
estrategias se adaptan a todas las negociaciones. Para hacer esta eleccion de
maniobras, el negociador debe analizar la situacion conflictiva que va a abordar, ya

. L1 e e 17
que de la eleccion adecuada dependeri el éxito en la negociacion.

3.3.3. Mediacion. Al igual que la negociacion es un proceso de interaccion donde se
busca la consecucion de unos objetivos. Existe un tercero que es llamado a intervenir
en un conflicto. Este tercero “media” para lograr una solucion satisfactoria para
ambas partes. El mediador es facilitador del proceso y por ser un tercero neutral
acompana, presta su guia a las partes, pero son estas las que deben encontrar la
solucion. La caracteristica que mas destaca en este sistema es que el mediador puede
ser cualquier persona de la comunidad, y las soluciones planteadas no requieren
ninguna formalidad, solo basta la aceptacion de las partes a la solucion planteada.
Todo lo relacionado con la mediacion serd tratado de forma mas profunda en el

siguiente capitulo.

18 \WATKINS, Michael. Negotiation Analysis: A Synthesis. Harvard Business School.2000
7 ESGUERRA DIAZ, Juan Carlos. La Negociacion: Teoria y Practica. Universidad de los Andes. Bogotd. 2011.
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Para Maria Munné (2006) la mediacion en el &mbito educativo es un proceso de
didlogo en el cual, mediante la intervencion de un tercero que propone formulas de
arreglo, las partes implicadas deciden sobre las bases de sus necesidades si aceptan o
no dichas propuestas. Se ve entonces como en la conciliacion las partes son las
protagonistas del proceso, y aunque la decision provenga de un tercero “Conciliador”,

el poder de decidir sigue recayendo sobre ellas, que deciden si aceptan esa decision.

Con antelacion se definio de forma general la Mediacion como ese proceso de
interaccion donde esta presente un tercero que identifica el conflicto y media para que
se llegue a un acuerdo. Ahora bien, como complemento de este concepto, Marines
Suares (1996) considera ademés que en una Institucién, no es solo un modelo de
solucion sino una forma de conceptualizar conflictos. Para esta autora el ser humano
es protagonista y unico conductor de sus relaciones, por lo que cuenta con capacidad

para tomar decisiones y asumir la responsabilidad de las mismas.

En este sentido, Maria Munné (2006) considera que la mediacion ayuda a pasar de
la confrontacién a la colaboracion con el fin de dar una respuesta positiva al conflicto
y en consecuencia que los actores involucrados en el mismo transformen esta

situacion de disputa en una situacion creativa.

Para Juan Carlos Torrego (2003), la mediacién puede entenderse como una
herramienta de dialogo que contribuye a mejorar las relaciones, ayuda a las personas
envueltas en una situacion conflictiva a buscar y encontrar una soluciéon a la misma,

potencia contextos de colaboracion y desarrolla las habilidades de las partes.

La mediacion se caracteriza por trabajar de forma privada los conflictos con ayuda
de un tercero externo denominado mediador que solo ayuda a las partes a alcanzar la
solucioén pero no tiene potestad sobre la misma, siendo potestativo de las partes el

poder de decidir sobre el conflicto.
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En las instituciones educativas las controversias se presentan casi a diario, por lo
que se hace necesario aprender a canalizarlas con éxito para que no se conviertan en
conflictos. Sin embargo, cuando no es posible encausarlas y se esta frente a un
conflicto, es necesario aprender a gestionarlo mediante el dialogo. Para Smith (2012),
no se puede pretender anular el conflicto sino gestionarlo de forma equitativa y justa
para quienes estan involucrados en ¢él, con lo que se consigue que la mediacion se
convierta en un elemento facilitador del conocimiento de los intereses de los
individuos, de la comunicacion y del fortalecimiento de las relaciones, la mediacion

es un recurso para el aprendizaje.

En el marco de una organizacion educativa, la mediacion puede ser el medio para
dar un sentido mas pedagdgico a las normas que la rigen, constituyendo una
disciplina proactiva que cada vez esta teniendo mayor reclamo en las sociedades

modernas.'®

En el ambito educativo la figura del mediador puede ser asumido por cualquier
miembro de esta comunidad, como docentes, estudiantes, familia, etc., lo que permite
un marco flexible para desarrollarla y esto a su vez estimula la capacidad de
comunicacion, la autonomia, la responsabilidad y la racionalidad en el manejo de la
situacion de desacuerdo entre los miembros y mejora notablemente la convivencia.
Sin embargo, como lo plantea Torrego (2003), ese mediador puede ser ajeno a la
organizacion, un profesional externo que cumpla con unas condiciones especificas
que le permitan encargarse del asunto y alcanzar el objetivo previsto: mediar en el

conflicto para encontrar una solucion.

Actualmente se ha incrementado la aplicacién de la mediacion como método
efectivo para solucionar los conflictos en el &mbito educativo, ante la necesidad de

construir una sociedad sélida en la que las personas sean capaces de establecer un

1 SUAREZ, M. Mediacién: Conduccién de disputas, comunicacién y técnicas. Paidds. 1996



38

ambiente de didlogo dotado de canales comunicativos adecuados que les permita
enfrentarse a sus conflictos y, en consecuencia, les permita entender y aceptar sus

diferencias.

3.3.4. Aporte de la sociologia a la solucién alternativa de conflictos. = El cambio
social y el conflicto siempre han estado presentes en la historia de la humanidad de
forma tal que se han ido identificando con los principales hitos que han significado
grandes transformaciones para las sociedades. Con el tiempo el concepto de cambio
social se ha generalizado y se ha entendido como sinénimo de dinamica social, por lo
que ha sido util para indicar procesos como modernizacion, progreso, evolucion,

inmigraciones, etc., es decir la transformacion de estructuras sociales y culturales.

Segun Donati (1993), estos cambios se han analizado desde dos Opticas diferentes,
desde el punto de vista historico y del socioldgico. Es asi como las teorias
sociologicas, en el estudio del cambio social, se han dividido en dos: en primer lugar,
el paradigma Holistico, que entiende que el cambio social es el producto de factores,
causas, procesos y estructuras de cardcter colectivo que influyen en las acciones
individuales, y en segundo lugar, el paradigma Accionista, que considera que el
cambio social es el producto de acciones individuales y de los efectos que estas
producen. Con el tiempo se han intentado combinar estas dos teorias para dar

respuesta a los diferentes dilemas que los Estados enfrentan a diario.

Para Donati (1993), estas teorias no son suficientes ni explican el cambio social.
Por ello desarrolla un tercer paradigma que denomina Relacional. En este sistema, el
cambio social consiste en el surgimiento de realidades sociales donde los sujetos
estan relacionados entre si dentro de un contexto caracteristico y diferenciado. Esta
teoria permite observar el cambio social y lo entiende como el producto de acciones
de sujetos que se mueven en un contexto objetivo definido y que genera relaciones de
intercambio capaces de modificar las formas institucionales existentes. La sociologia

relacional explica entonces el surgimiento de los cambios sociales y en consecuencia
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el paso de lo tradicional a lo moderno y de lo moderno a lo post moderno. En este
sentido, Sandoval y Garro-Gil (2012) plantean que “la perspectiva relacional es la
unica que ha sido capaz de explicar el surgimiento de los cambios sociales que han
hecho posible el paso de la sociedad tradicional a la sociedad moderna, y a la que

Donati denomina dopomoderna” (Pag. 251).

La teoria relacional explica como las relaciones constituyen un fenémeno social,
existen y se transforman, por lo que las relaciones ayudan a entender las cualidades
de los actores y de sus actuaciones. Este nuevo paradigma planteado por Donati
interpreta la realidad social y por tanto entiende los cambios sociales como el
producto de cambios culturales y estructuras de una colectividad. En ocasiones estos
cambios sociales implican conflictos inevitables que inciden en el comportamiento
organizacional, precisamente por ser la Institucion educativa un ente conformado por
personas sujetas a estos cambios, que ven afectados sus entornos y que de una u otra
forma tienden a exteriorizar sus inconformidades sociales frente a otros miembros
que se encuentran en una situacion mas privilegiada. Esta teoria permite interpretar la
sociedad postmoderna como produccion de un nuevo tipo de sociedad que se

. . ., ., . . 1
caracteriza por la implosion/explosion de las relaciones sociales™.

Donati (1993) sostiene que el objeto de estudio son las relaciones sociales. Los
hechos sociales son realidades relacionales. Por eso es enfético al decir que en una
relacion intervienen varios factores: el contexto social, las personas (ya que actiian de
forma diferente seglin el contexto en el que se encuentren). Por consiguiente, la
propuesta de Donati intenta plasmar que las relaciones entre las personas no

corresponden ni a uno ni a otro, es una realidad diferente que nace de ambos.

19 DONATI, P. Pensamiento socioldgico y cambio social: Hacia una teoria relacional. Bolonia. Reis. 1993. Pag.
29-51
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Desde la perspectiva relacional, “el proposito de la intervencion no es el sujeto
sino el conjunto de interacciones, que es el que determina el estudio.” (Donati, 1994,
Pag. 40). Y se centra en tres principios, asi lo afirman Sandoval y Garro-Gil (2012):

“a. No existen sujetos aislados, sino tramas de relaciones y en estas tramas de
relaciones es en las que los sujetos se definen, pero lo hacen de forma relacional.

b. Cuando se interviene en un sujeto u objeto, se opera sobre la trama de
relaciones, teniendo en cuenta todos los efectos que esta pueda implicar (efectos
emergentes y de red).

c. Debe existir una relacion entre el observador - observado y los actos-actores.

En conclusion “la Pragmatica relacional fue creada para la intervencion en red de los

problemas relacionales” (Pag. 253).

La sociologia relacional es aplicable a las instituciones educativas y contribuye a
su desarrollo en la medida en que sirve a los miembros que conforman la Institucién
(directivos, administrativos, docentes) como una herramienta de solucion a través de
la identificacion de las relaciones sociales que se presentan en el interior de la misma,
y, en consecuencia, posibilita su analisis para que a través de mecanismos de
comunicacion se dote a las personas encargadas de medios iddneos para la solucion

de controversias y el establecimiento de relaciones sociales solidas.

Para abordar el tema del conflicto en la organizacion educativa, la Sociologia
Relacional de Pierpaolo Donati brinda elementos que sirven de apoyo para la
resolucion del mismo, pues parte de los sujetos, observa su dindmica relacional,
proporciona explicaciones del cambio social y da alternativas de solucidn, teniendo
en cuenta los valores culturales que exige determinado contexto. Sandoval y Garro-
Gil (2012) lo resumen de la siguiente manera: “La teoria relacional de Donati
constituye un gran aporte a la Institucion educativa para la reconfiguracion social, al
permitir a directivos, educadores, y en general, a los sujetos sociales, identificar,

comprender y analizar las relaciones mal establecidas y a intervenirlas con la
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participacion activa de sus miembros, reformulando e introduciendo patrones

relacionales estables” (Pag. 260).

Para la Teoria relacional, los problemas surgen por diferencia de significados, pero
constituyen una oportunidad de cambio y crecimiento personal; su enfoque es crear
relaciones consistentes, solidarias y reciprocas entre los sujetos mediante una clara

comunicacion y el restablecimiento de normas de convivencia.

La comunicacién como elemento para resolver los conflictos debe estar rodeada
de caracteristicas propias de un didlogo eficaz, en el que la persona pueda
comunicarse y expresar lo que le preocupa y pueda entender las razones de la
contraparte, por lo que ademas debe existir capacidad de escuchar adecuadamente. La
mayoria de los problemas se generan por ausencia de una comunicacion clara,
malentendidos, interpretaciones equivocadas, etc., lo importante es que las personas
inmersas en un conflicto sean capaces de entender y escuchar y en consecuencia
empezar a buscar la solucion al mismo. Y asi lo explica Juan Carlos Torrego haciendo
matices sobre las condiciones para que el proceso de comunicacion sea eficaz, entre
las que destaca el interés de las partes por los argumentos y las razones del otro
(empatia), el respeto hacia la otra parte del conflicto, control sobre aspectos no
verbales de la comunicacion (gestos, posturas, etc.), con el fin de que no se presenten

barreras en la comunicacion.

Evidentemente, necesitamos de la comunicacion por ser el eje fundamental del
conflicto y su proceso de resolucion en el seno de la organizacion educativa. Pero la
comunicacion por si sola no resuelve las situaciones conflictivas, debe estar
conjugada con una serie de formas alternativas de resolucion, las cuales fueron

explicadas con antelacion.

A partir de una buena comunicacion, las controversias que se dan dentro de la

organizacion constituyen una oportunidad de trascendencia y crecimiento para todos
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los actores que hacen parte de los conflictos organizacionales; este paradigma
relacional se interesa por las personas, su forma de actuar y el entorno en el cual se
desenvuelven. Bajo esta perspectiva las relaciones internas se nutren de valores y
principios que se dispersan en el entorno institucional a través de redes
comunicativas, donde la confianza, el apoyo mutuo y la colaboracién van alineados
en pro de la consecucion de los objetivos organizacionales propuestos. Sandoval y
Garro-Gil (2012) plantean que en el proceso de las relaciones sociales existen
personas llamadas a liderar, y que tienen a su cargo la responsabilidad relacional,
porque son los llamados a generar cultura e identidad a través de la creacion de

pensamientos, hechos y relaciones que se dan en el ambiente educativo.

La comunicacion es importante en la Institucion educativa, por ello es importante
determinar si se tiene en cuenta como un simple mecanismo para transmitir ideas,
pensamientos y opiniones, o si por el contrario constituye una parte importante de las
relaciones sociales que se suscitan en el entorno organizacional. En este sentido,
Donati?’ hace un analisis concienzudo relacionando la cultura, la comunicacion y la
sociologia relacional, por ser elementos importantes en la personalidad del ser

humano.

Para Donati, la sociedad estd constituida por relaciones sociales que se
potencializan a través de la estrecha relacion que existe entre la comunicacion y la
cultura, las cuales son consideradas elementos importantes porque le permiten al
hombre interactuar. Las relaciones se configuran entonces como una mezcla de
valores y fines que en algunas ocasiones puede ser problemadtica, precisamente por
responder a intereses personales y por tanto no puede presentarse por simple

casualidad.

2 DONATI, P. Cultura y comunicacién. Una perspectiva relacional. En communication and Society
/comunicacién y sociedad, vol. VIII, n.1, 1995, pp 61 -75
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4. MARCO METODOLOGICO

La metodologia desarrollada en la investigacién es de tipo descriptivo, la cual
permite, bajo un enfoque mixto, combinar instrumentos para el analisis particular de

la informacion a nivel cualitativo y cuantitativo.

Como fuente primaria, a nivel metodolégico se tomaron evidencias y/o
testimonios directos de la poblacion objeto de la investigacion. A nivel secundario, las
fuentes bibliograficas permitieron la interpretacién y analisis de la informacion

recogida en las fuentes primarias.

A nivel cuantitativo, se realizaron encuestas, ya que, teniendo en cuenta la
necesidad de indagar acerca de la opinion de un numero significativo de miembros de
la Institucion educativa, asi como de obtener informacion de forma rapida y eficaz,
la informacion obtenida sirvido como punto de partida para aplicar de forma
combinada otros métodos que permitieron darle mayor profundidad a la investigacion

que se plantea.

Los instrumentos seleccionados para el desarrollo de la investigacion a nivel
cualitativo corresponden a entrevistas en profundidad. En primer lugar se realizé un
sondeo a través de didlogo a los miembros de la Institucion, para establecer el origen
de la problemadtica presentada en los ultimos afios. Posteriormente se efectué una
entrevista a profundidad a un grupo de estas personas encuestadas para determinar de
forma especifica la percepcion que tenian sobre los conflictos en la Institucion. Luego
se realizd un Focus Group (docentes y administrativos) en el que cada persona,

partiendo de una pregunta general, emitio su opinion y plante6 posibles soluciones.
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4.1. ENCUESTA

La encuesta se realizd con el objetivo de capturar informacion acerca de las
relaciones entre los miembros de la Institucion, asi como de la percepcion que estos
tenian de los conflictos, la comunicacion, su funcionamiento y eficacia en el marco
de las relaciones entre ellos. Se tomd una muestra de 31 personas, 16 pertenecientes
al area administrativa y 15 del area académica. La seleccion de las mismas se realizd
de forma aleatoria. El desarrollo de la encuesta estuvo delimitado por cuatro temas de

estudio (Anexo A)

4.1.1 Estructura indicativa Encuesta. A partir de los temas de estudio anteriormente
ilustrados y de las hipdtesis de investigacion que se desean verificar en este momento
de la investigacion, se consolida la estructura indicativa de la encuesta que sera la
guia de su desarrollo:
1. Inicio de la encuesta

Presentacion del encuestador y del proyecto de investigacion, asi como de la
importancia de la colaboracidn, sinceridad y seriedad de la persona encuestada.
2. Desarrollo de la encuesta

Se entregan las encuestas a las 31 personas seleccionadas, en primer lugar a partir
del muestreo estratificado y posteriormente del sistemdtico, y que hacen parte del
personal administrativo y académico, la cual se delimit6 a partir de los ejes tematicos
propuestos, pero que se organizd en un orden que ofrece al encuestado mayor
practicidad a la hora de responder a los interrogantes (Anexo A).

3. Fin de la encuesta

4.2. ENTREVISTA

Una vez analizadas las encuestas realizadas, se presentd la necesidad de tener un

contacto directo con los encuestados con el fin de recolectar informacion acerca del
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conocimiento que ellos tenian sobre las problematicas que se presentan, asi como

sus percepciones y experiencias.

La eleccion de la entrevista estructurada se fundamenta en la certeza de llevar a
cabo una investigacion que parte de hechos especificos, es decir, sobre un caso
concreto para profundizar sobre este a través de un proceso empirico. Se pretende con
este instrumento mantener un proceso de comprension e interpretacion de la
percepcion que tienen sobre circunstancias conflictivas al interior de la organizacion.
Otra razén que fundamenta el uso de este método empirico de investigacion es la
posibilidad de controlar los factores que intervienen en la situacion que se indaga y
asi sacar conclusiones oportunas que vayan en concordancia con los objetivos de

investigacion.

Se realizan entrevistas en profundidad a 5 docentes con caracteristicas principales
de liderazgo en la Institucion, para hacer un diagnostico de la comunicacion interna
(lideres formales y lideres de opinidon). Los docentes se seleccionaron con base en su

experiencia académica y profesional.

La entrevista, que se disefio a nivel directivo, pretendia obtener informacidn sobre
la opinidon que tenian los docentes y, con base en su experiencia, acerca de las
situaciones conflictivas que han evidenciado en la Institucion educativa. Con esto se
limita la extension de la informacion, aunque no su profundidad sobre el tema

propuesto.

Se emplearon preguntas abiertas y cerradas que sirven de guia para el andlisis
documental posterior, las cuales se disefiaron conforme a los temas eje de estudio.
Para dicho analisis se clasifican, valoran, analizan e interpretan todas las fuentes de
informacion, asi como los diferentes actores a partir de la entrevista realizada y de la
observacion de la misma mediante una lectura cruzada y comparativa de los

documentos tomando como punto de referencia las hipdtesis planteadas para el
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desarrollo de la investigacion. La elaboracion de las preguntas, asi como el desarrollo

de las entrevistas, estuvo delimitada por cinco temas de estudio. (Anexo B)

4.2.1. Estructura indicativa de la entrevista. El desarrollo de las entrevistas se
orienta, entonces, a partir de la siguiente estructura:
1. Inicio de la entrevista

Presentacion del entrevistador y del proyecto de investigacion, presentacion del
entrevistado, incluyendo datos demograficos de importancia tales como nivel de
estudios, lugar de residencia y su entorno familiar.

Se informa a los participantes de la entrevista de, que todos los datos
personales, asi como sus opiniones, se toman para uso exclusivo de la investigacion
y que estan sometidos a la ley de proteccion de datos vigente.

2. Desarrollo de la entrevista
Se procede al desarrollo de la entrevista mediante la formulacion de las preguntas:

1 ¢Qué funcion cumple en la empresa? ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando aqui?

2 ¢Qué hace cuando sus ideas difieren de las de los demas?

3 ¢Ha tenido conflictos laborales? ;Estos han sido por falta de comunicacion o
abuso de poder? Contar brevemente.

4 ;Como lo manejé? ;Cémo lo soluciond?

5 ¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacién han sido
destructivos o constructivos?

6 ¢Cudl considera usted que es la solucién para que no se den los conflictos dentro
de la organizacién educativa?

3. Fin de la entrevista

Agradecimientos por la colaboracion en la investigacion, y despedida.

4.3. GRUPO FOCAL

La razén fundamental de emplear este método radica en las ventajas que ofrece,

ya que el investigador cuenta con la posibilidad de guiar a los participantes hacia
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situaciones reales. Asimismo, su forma y disefio ofrece al moderador la flexibilidad
de ahondar en asuntos que se hayan quedado de lado en otras técnicas de
investigacion. Otra gran ventaja radica es la posibilidad de obtener informacion de
forma simultanea de un grupo de personas, lo que permite tener mayor objetividad a

la hora de sacar conclusiones.

Para sacar el mayor provecho posible es necesario que el investigador dé pie a una
dinamica grupal activa entre €l y los participantes, cuyo nimero no podra ser superior
a 10 para facilitar la retroalimentacion entre ellos (Krueger, 2006). El grupo focal se
realizd con la participacion de cinco docentes, quienes manifestaron en la encuesta
realizada haber experimentado un numero significativo de eventos de conflicto en

comparacion con los demads participantes.

Se realiz6 con el objetivo de conocer las percepciones de los participantes, asi
como las opiniones frente a la problematica planteada para este proceso
investigativo. Se inicid la actividad con la siguiente pregunta: ;Qué causas generan

el conflicto?

A partir de esa pregunta se orientd a los participantes para que trataran de
responder a lo siguiente: ;Qué sucede cuando tiene conflictos con sus pares? (Qué
sucede cuando tiene conflictos con sus superiores?, ;Qué hacer para que no se den o

se eviten los conflictos?

4.3.1 Estructura indicativa del Grupo Focal.
1. Inicio de la sesion

Presentacion del moderador (investigador). En esta corta intervencion se solicita a
los participantes que su participacién sea lo mas objetiva posible, asi como se les
manifiesta el motivo de la actividad y la importancia de la misma para el proyecto de

investigacion y la ética de la Investigacion. Se les solicita que sus intervenciones
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estén enmarcadas en el respeto hacia los demas participantes y sus opiniones. Acto
seguido cada uno de los participantes se presenta.
2. Apertura de la sesion

Se abre la sesion con las preguntas base que se tenian preparadas de forma previa.
(30 minutos)

3. Fin de la Actividad

Agradecimientos por la colaboracion en la investigacion.
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados del trabajo de campo se presentan teniendo como hilo conductor
los mismos ejes tematicos presentados en el marco teérico abordando en primer lugar
el conflicto y luego dando paso al tema comunicacional, a partir de la encuesta, las

entrevistas y grupo focal realizados en su orden.

5.1. ANALISIS DE ENCUESTAS

Una vez identificadas las personas que contestaron la encuesta y realizada la
misma, se procedid al andlisis cualitativo de los datos arrojados mediante la
codificacion y posterior relacion de estos en Excel, lo cual es de utilidad para la
organizacion y clasificacion de los datos y la representacion gréfica de los mismos.
El andlisis de las encuestas se hizo de forma consolidada al grupo de docentes (15) y

administrativos (16) de forma separada.

Los hallazgos de este trabajo de campo se presentan siguiendo la metodologia del
analisis de Pareto, que consiste en una representacion grafica de los datos obtenidos
sobre un problema especifico y que permite identificar qué aspectos hay que tratar de
forma prioritaria. Se fundamenta en una relacion del 80% - 20%, encontrandose
dentro del mayor porcentaje las cuestiones de importancia, a las que habrd que
dedicar especial atencidn, y, en el menor, aquellas que no es necesario considerar. A

continuacion se muestran los resultados obtenidos.

Las diferencias de opinion de los encuestados se presentan en los temas
relacionados con dificultades en el trabajo, origen del abuso de autoridad, manejo del
conflicto con la gerencia, soluciéon al conflicto, origen en el problema de
comunicacion, miembros de la Institucion involucrados en conflictos y las

habilidades necesarias para influir en los demas.
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1. Para el grupo de docentes encuestados, las principales dificultades en el trabajo se
presentan debido a problemas de comunicacion (39%), abuso de autoridad (28%)

y Competitividad (19.44%). (Véase Figura 1.).

Los temas como la falta de liderazgo, envidia y problemas de pareja, aunque
aparecen reflejados en la encuesta no son representativos, ante los temas

anteriormente mencionados.

DIFICULTADES EN EL TRABAJO/
DOCENTES
120,00%
100,00%
60,00% 38,89%
[v)
40,00% 19,44% e
20,00% 73376 2,78% 2,78%
0,00% - |
Problemas de Abusode Competitividad Falta de Envidia  Problemas de
comunicacién autoridad Liderazgo pareja
mm DIFICULTADES EN EL TRABAJO ACUMULATIVO

Figura 1: Dificultades en el Trabajo/Docentes.

2. Por su parte, para este grupo de administrativos encuestados, el 87,50% de las
dificultades en el trabajo se presentan debido a problemas de comunicacion y solo
un 12,5% los atribuyen a falta de liderazgo (Véase Figura 2.). Los demads factores

como abuso de autoridad y competitividad no fueron tenidos en cuenta.
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DIFICULTADES EN EL
TRABAJO/ADMINISTRATIVOS
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Figura 2: Dificultades en el trabajo/Administrativos

Para ambos grupos (Docentes y Administrativos), las dificultades en el trabajo se
deben a problemas de comunicacidon. Sin embargo, el comportamiento varia entre
estos en relacion con factores como la falta de liderazgo, ya que para el grupo de
administrativos es mas relevante que para los del area académica. Esta misma
tendencia se presenta en relacion con el abuso de autoridad como factor que genera
problemas al interior de la Institucion, pero en este caso es mas relevante para los

docentes que para los miembros del area administrativa.

1. Parael 50% de los docentes entrevistados, el problema de comunicacion radica en
la Falta de Comunicacion, aparece el tema del empleo de un canal inadecuado de
comunicacion (25%), dejando como aspectos menos relevantes los relacionados
con el mensaje a saber, mensajes confusos o que no se correspondian con la

situacion que pretendia resolver (5%) (Véase Figura 3).
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Figura 3: Origen de los problemas de comunicacion /Docentes

En el caso del grupo del area administrativa, este factor se incrementa al 81%,
dejando en segundo lugar los problemas comunicativos derivados del empleo de
un canal inadecuado de comunicacion y del envio de un mensaje confuso, con el

13% y 6% respectivamente. (Véase Figura 4)

ORIGEN PROBLEMA DE
COMUNICACION/ADMINISTRATIVOS
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comunicacion confuso tenia relacion con la
inadecuado situacion que pretendia
resolver
mmm ORIGEN DEL PROBLEMA DE COMUNICACION ACUMULADO

Figura 4: Origen de Problemas de comunicacion /Administrativos
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1. Otro de los factores que fue tenido en cuenta con un porcentaje relativamente
significativo fue el Abuso Autoridad, se detallan las opiniones de los dos grupos.
Para el 67% de los docentes el abuso se origina en las ordenes arbitrarias, en
relaciéon con este tema el 100% de los entrevistados del area administrativa
consideran que los problemas por Abuso de autoridad provienen de las drdenes

arbitrarias dadas. (Véase Figura 5).

ORIGEN DEL ABUSO DE
AUTORIDAD/DOCENTES
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100%
80% = "
60%
40%
20% 13% 13% 20/
0%
Ordenes arbitrarias  Asignacion de trabajos La orden provenia de No responde
que no son de una persona no
competencia del  facultada para mandar
empleado
mmm ORIGEN DE ABUSO DE AUTORIDAD ACUMULADO

Figura 5: Origen del Abuso de Autoridad/Docentes

1. Frente al manejo de una situacion de conflictos con un algin directivo o miembro
de una gerencia superior, el 60% del grupo de docentes lo comunica a su superior
para que ¢€ste dirima el conflicto, sin embargo, una actitud que también tiene un
porcentaje significativo y que se debe tener en cuenta para alcanzar el 80%
propuesto es el relacionado con la solucién directa del mismo (33%). El numero
de personas que no hacen nada es reducido (7%) del total de la muestra del grupo.

(Véase Figura 6).
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MANEJO DEL CONFLICTO CON LA
GERENCIA/DOCENTES
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Figura 6: Manejo del Conflicto con una gerencia alta /Docentes

2. En este aspecto, el grupo del area administrativa conserva la misma tendencia que
el area académica, sin embargo la mayoria se esfuerza en darle solucion al
problema a diferencia de los docentes. En este grupo de encuestados, el 75%
opina que frente a una situacion conflictiva con un una gerencia alta, lo comunica

a sus superiores, frente a un 25% que intenta darle solucioén personalmente.

MANEJO DEL CONFLICTO CON LA
GERENCIA/ADMINISTRATIVOS
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mmm MANEJO DE CONFLICTO CON LA GERENCIA ACUMULADO

Figura 7: Manejo del conflicto con la gerencia/Administrativos
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Para el grupo conformado por docentes, el 47% de las personas involucradas en
estas situaciones son docentes, en segundo lugar los miembros del drea administrativa
(27%) y en tercer lugar los coordinadores y directivos con una representacion del
13% cada uno. Por ello, teniendo en cuenta el diagrama propuesto para este analisis

(Pareto), se tendra en cuenta las incluidas en el 80%. (Véase Figura 8).

MIEMBROS INSTITUCION
INVOLUCRADOS EN CONFLICTOS

/DOCENTE S
150%
100%
—
50% —. - 20% 13% 13%
0%
Docente Administrativo Coordinador Directivo

mm MIEMBROS INSTITUCION INVOLUCRADOS EN CONFLICTO
ACUMULADO

Figura 8: Miembros involucrados en conflictos/Docentes

En este mismo aspecto los entrevistados del 4area administrativa han tenido
inconvenientes con miembros de su misma area (53%), y en segundo lugar con
docentes (27%). Otras dos de las personas que se involucran en situaciones

conflictivas son los coordinadores y los directivos (13%). (Véase Figura 9)
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Figura 9: Miembros de la Institucion involucrados en conflictos /Administrativos

La opinion de los dos grupos de encuestados en relacion con los miembros de la
Institucion que mas a menudo se ven involucrados en situaciones conflictivas es

totalmente opuesta, ya que cada uno los enfoca a su area de forma especifica.

En cuanto a las habilidades que cada uno emplearia para influir en las decisiones
de los demds, el 100% de los encuestados del grupo docente y el 81% de
administrativos consideran que poseen las Habilidades comunicativas para hacerlo.

(Véase Figura 10)
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HABILIDADES PARA INFLUIR EN LOS
DEMAS
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Figura 10: Habilidades para influir en los deméas/Administrativos

En relacion con las alternativas para la solucion de conflictos, los resultados no
son tan definidos hacia una actuacion especifica. Los docentes encuestados
consideran que es necesario en primer lugar crear un departamento que se encargue
de ayudar a resolver los conflictos generados (37%); en segundo lugar, fomentar el
empleo de canales de comunicacion adecuados (23%); y en tercer lugar instruir al jefe
de departamento y coordinadores en técnicas de mediacion y resolucion de conflictos
(23%). Estas tres alternativas son las mas relevantes y a tener en cuenta. (Véase

Figura 11)
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Figura 11: Solucion al conflicto/ Docentes

Los administrativos, en cambio, fueron mas especificos, ya que un 50% considera
que es necesaria la creacion de un departamento que se encargue de ayudar a resolver
los conflictos generados y como segunda alternativa consideran necesario fomentar el
empleo de canales de comunicacidon adecuados (38%).

(Véase Figura 12)
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Figura 12: Solucion al conflicto/Administrativos
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5.2 ANALISIS DE ENTREVISTAS

Una vez realizadas las entrevistas, se realizo la transcripcion completa y literal de
cada una de ellas. Partiendo de estas transcripciones, las cuales se presentan en los
anexos C, D, E, F y G, se hizo la interpretacion de conformidad con la estructura

planteada anteriormente.

Para la interpretacion y andlisis de las entrevistas se tuvieron en cuenta las
respuestas complementadas por las observaciones de los jefes de area, asi como los
lineamientos teodricos propuestos en el desarrollo investigativo, lo que permitio
entender el porqué de la problematica planteada. Asimismo, se realizd la lectura
cruzada de las distintas entrevistas con el fin de hacer comparaciones que permitieron

establecer las diferencias y semejanzas de las opiniones dadas por los entrevistados.

La interpretacion de las respuestas dadas por los entrevistados contiene
comentarios complementados con todos los elementos tedricos de este trabajo
investigativo, con la finalidad de comprender mejor la opinién de los docentes que
intervinieron en ella frente a las situaciones del conflicto en la Institucion educativa y

la manera en que atribuyen las deficiencias comunicativas a esta problematica.

5.2.1. Anadlisis de cada una de las entrevistas. Para el analisis global de cada una
de las entrevistas no se tendran en cuenta los nombres de los entrevistados ya que por
solicitud expresa de los mismos este dato se ha omitido, por ello para el caso que nos
ocupa a cada uno se les asigna una letra en orden alfabético, asi: Docente A, Docente

B, Docente C, Docente D y Docente E.

5.2.1.1. Aspectos mas relevantes del Docente. El Docente A es Licenciado en

Lenguas Modernas de la Pontificia Universidad Javeriana de Bogotd D.C. Cuenta con
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cuatro afios de experiencia profesional. Lleva trabajando en la empresa tres afios y

.2
medio.

El Docente B es Licenciado en espanol y Lenguas (Ingles — Francés) de la
Universidad Pedagogica Nacional. Cuenta con siete afios de experiencia profesional.
Lleva trabajando en la empresa un afio.?? Trabajé como profesora de Inglés en el
Colegio Colombo Britanico durante aproximadamente 4 afios. Asimismo trabajé en la

Universidad del Rosario como catedratica del area de Idiomas durante 2 afos.

El Docente C es Licenciado con énfasis en Humanidades e Idiomas de la
Universidad Libre de Colombia. Cuenta con cinco afios de experiencia profesional.

Estd vinculado a la Institucion educativa desde el afio 2010.%

El Docente D es Licenciado con énfasis en Ingles de la Universidad Distrital
Francisco José¢ de Caldas de la Ciudad de Bogotd D.C. Cuenta con ocho afios de
experiencia profesional. Estd vinculado a la Institucion desde hace dos afos. Se
desempefio como catedratico de Ingles de la Facultad de Ciencias Juridicas de la

. . . . . ~ 24
Pontificia Universidad Javeriana durante 5 anos.

El Docente E es Licenciado en Filologia e Idiomas de la Universidad Nacional de
Colombia. Cuenta con una experiencia laboral de 6 afios. Se ha desempefiado como
profesor de inglés en el Colegio Agustiniano Norte de la ciudad de Bogotéa durante 4

~ ;s . .y . 2
afos. Esta vinculado a la Institucion desde hace 18 meses aproximadamente. >

Cabe resaltar que durante el tiempo que estos docentes han estado vinculados a la
Institucion se han visto involucrados en un nimero significativo de conflictos con

otros miembros de la misma.

2 Entrevista 1.
2 Entrevista 2.
2 Entrevista 3.
* Entrevista 4.
% Entrevista 5
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5.2.1.2. ldeas o conceptos que tienen los Docentes sobre el conflicto en la
Institucion Educativa TOP ENGLISH S.AS. Docente A: en relacion con los
conflictos al interior de la Institucidn, considera que surgen cuando esta frente a
posiciones encontradas con sus compariero de trabajo. En estas circunstancias él
manifiesta: “Defiendo mi posicion con fundamentos. Siento un poco de malgenio
cuando tengo la razén, pero respeto al otro”*°. Considera que estas posiciones
encontradas se suscitan por falta de comunicacién. Para él todos los conflictos son
destructivos para las relaciones laborales mas aun si no se les da pronta solucion,
porque dificilmente se puede aprender de ellos, de los errores que se comenten en su

tratamiento y se disminuye la posibilidad de crecer como personas.

Docente B.?" Coincide con el docente A al afirmar que los problemas surgen por
falta de comunicacion. Usualmente cuando se ve implicado en una situacion
conflictiva su actitud frente a las personas involucradas cambia debido a su
personalidad agresiva. Para este docente los conflictos también son destructivos y
dafinos para las relaciones laborales, por ejemplo, cuando se vio inmerso en una
circunstancia conflictiva pese a haberse resuelto el problema qued6 un resentimiento

frente al coordinador, y lo nota en las actitudes de esta persona hacia él.

Docente C. Es una persona que trata de no entrar en polémica. Pese a esto se ha
visto involucrado en situaciones conflictivas en las que su posicion es clara “cuando
tengo la razén entro a discutir fuertemente, en ocasiones me salgo de mis casillas, no
controlo mi temperamento 2. Asimismo manifiesta que los problemas que ha tenido
se han debido a problemas de comunicacién y abuso de poder por parte de sus
superiores. Para él los conflictos pueden tener connotaciones positivas y negativas,

considera que el efecto positivo se presenta cuando a traves de estos se logran

26 . R .

Ver entrevista 1: Transcripcion literal. Anexo C.
27 . R .

Ver entrevista 2: Transcripcion literal. Anexo D.

28 . . e .
Ver entrevista 3 Transcripcion literal. Anexo E
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cambios que ayudan al crecimiento del grupo y un efecto negativo cuando no se

genera ningun cambio.

Docente D?°. Esta persona trata de defender sus posturas siempre en el marco del
respeto para no herir a nadie con sus palabras. Los problemas que ha experimentado
al interior de la Institucion se han debido a problemas comunicacionales. Resalta que

estas situaciones han sido destructivas y han afectado al trabajo de otras personas.

Docente E. El entrevistado, al igual que el Docente D, defiende sus posiciones
con insistencia cuando cree tener la razon, pero acepta la de los demas cuando se
percata de que esto no es asi y pide disculpas por ello. Manifiesta que en todos los
trabajos que ha tenido siempre se ha visto involucrado en alguna situacion conflicto,
ya que para él es claro que “siempre se presentan dificultades cuando se convive con
otros ¢no? *°. Manifiesta que estos conflictos han surgido principalmente por falta de
comunicacion. Considera que los conflictos pueden tener una doble consecuencia,
son positivos porgque siempre generan cambios, pero negativos cuando afectan al

trabajo y al bienestar de las personas.

5.2.1.3. ldeas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con el tema
comunicacional. Docente A. Como se expuso en el literal A, manifiesta que los
conflictos en los que se ha visto inmerso se han presentado por falta de comunicacion,
ya que siempre existe alguien que distorsiona el mensaje mediante tergiversacion de

sus comentarios o simplemente porque los inventan.

Docente B. Con un ejemplo intenta clarificar porqué considera que la
comunicacion es el factor que genera los conflictos que ha tenido que enfrentar:
“Hace un mes tuve un problema porque me enviaron un mensaje interno con algo

que debia hacer correspondiente a mi trabajo, pero no se usaron las palabras

29 . e .

Ver entrevista 4: Transcripcion literal. Anexo F
30 . S

Ver entrevista 5: Transcripcidn literal. Anexo G
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adecuadas para ello”®.

Del ejemplo se evidencia que el empleo de un canal
inadecuado de comunicacion es relevante para la formacion de los conflictos.
Considera igualmente que el respeto es importante a la hora de exigir algo en el

desarrollo de la actividad laboral.

Docente C. Ha experimentado conflictos derivados de falta de comunicacion con
miembros del departamento de relaciones publicas, ya que por vender el programa
que ofrece la Institucion suministran al cliente informacion que no corresponde con la
realidad, a lo que los usuarios reaccionan de forma agresiva con los docentes. Y

agrega: “Creo que debemos manejar un mismo lenguaje .

Docente D. Los problemas comunicacionales que ha experimentado surgen por
falta de comunicacién o una comunicaciéon deficiente. Se ha sentido agredida de
muchas formas por otros docentes, cuyas actitudes, gestos y palabras no son

adecuados.

Docente E. Algunos de los problemas que ha tenido en los diferentes trabajos que
ha tenido se han derivado de la falta de comunicacion, debidos a la tendencia de las

personas a aumentar o cambiar los comentarios que €l hace.

5.2.1.4. ldeas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con la solucion de
conflictos en la Institucion educativa. Docente A. Opina que, como lo manifesto
anteriormente, los problemas surgen por problemas comunicacionales y es necesario
mejorar la comunicacién dentro de la Institucion. Considera necesario que exista
coherencia y que todos los empleados manejen la misma informacién. Una forma
eficaz de lograr este objetivo es que se cree un departamento que se encargue de la

solucion de los problemas y trabajen directamente con los empleados.

3! Ver Entrevista 2. Transcripcion literal. Anexo D
32 Ver Entrevista 3. Transcripcion literal. Anexo E.
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Docente B. Para €l la solucion de conflictos depende de la importancia que se le dé
al respeto por los demés. Considera necesario incentivar a los empleados en el
fortalecimiento de este valor, para lo que es necesario disponer de espacios adecuados

para la solucién de los problemas.

Docente C. Para la solucidn de conflictos considera necesario la creacion de un
departamento que se dedique a resolverlos de forma exclusiva y trabaje los problemas

internos de la empresa mediante talleres, charlas, etc.

Docente D. Todos los trabajadores de la Institucion deben cambiar sus actitudes,
para él “el ser humano es comunicacion en potencia, que todo lo que decimos y
hacemos puede afectar a los demas”. Una forma de hacerlo es emplear el meeting de
los viernes para trabajar los temas que afectan directamente al trabajo y a la

convivencia.

Docente E. Manifiesta la necesidad de mejorar la comunicacion entre los

miembros de la Institucion (directivos, coordinadores y docentes).

5.2.3. Analisis de cada tema.

5.2.3.1. Aspectos mds relevantes del Docente. Los docentes entrevistados son
personas para quienes la buena convivencia juega un papel importante en su trabajo.
Se encuentran vinculados con la Institucion desde hace 1 y 3 afios y sus edades
oscilan entre los 24 y 28 afios. Son personas con un nivel educativo superior,
profesionales universitarios con una experiencia laboral y una trayectoria media, con
un nivel socioecondmico medio y medio alto, cuyos lugares de residencia se
encuentran en los estratos sociales 3 y 4. De lo anterior se evidencia que todos poseen
condiciones socioeconomicas y culturales similares, por lo que puede que estos

factores no sean determinantes de los conflictos en que se ven implicados.

5.2.3.2. ldeas o conceptos que tienen los Docentes sobre el conflicto en la
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Institucion Educativa TOP ENGLISH S.A.S.  Existe una tendencia dividida en
relacion a la posicion que cada persona asume para la defensa de sus ideas frente a los
demas. En este sentido, dos de los entrevistados, por ejemplo, manifestaron defender
sus posiciones con fundamentos siempre dentro de un marco de respeto. Otros dos
manifiestan no controlar su temperamento y reaccionan agresivamente y sélo uno

pide disculpas cuando concluye que no tiene la razon.

Estas posiciones generan conflictos dentro de la Institucion, por ello es importante
resaltar cudl fue la solucién adoptada por los entrevistados frente a estas. En este
orden de ideas, se destaca que tres de ellos recurrieron a una instancia superior para
solucionar el conflicto y dos decidieron darle solucion de forma personal y directa.
En uno de los casos la relacion con la persona involucrada en la situacion conflictiva

quedo resentida.

En este punto es pertinente recordar lo estudiado en el marco tedrico de esta
investigacion, en lo relacionado con el origen de los conflictos y la conceptualizacion
de esto que hace Redorta, (2006), quien considera que muchos de los conflictos se
originan a partir de las emociones y estas influyen directamente en la solucion de
conflictos, la causa de estas emociones no son otra cosa que las expectativas que cada
uno tenga para satisfacer sus necesidades®®. Es importante tener en cuenta que la
defensa de las opiniones estd directamente ligada con las emociones de los
individuos, su sentir influye en las alternativas y la magnitud que cada uno da a los

conflictos, asi como en la alternativa de solucion que proponga.

Otro aspecto a destacar es el efecto que produce ese conflicto en la Institucion y en
los miembros de la misma. Se evidencia que la mayoria considera que los conflictos
tienen un efecto negativo en las relaciones laborales y que perjudican el entorno de la

organizacion si no se aprende de ellos. Por el contrario, dos de los encuestados opinan

3 Ver capitulo 1.2.1. Conflicto y las emociones
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que pueden tener efectos tanto positivos como negativos, ya que pueden constituir

una oportunidad para aprender de ellos y crecer como personas y como empresa.

En este aparte es importante referenciar los matices que hacen autores como
Peird (1992)* sobre cada uno de estos efectos. Asi como el enfoque interaccionista
de Robins (1999), donde se plantea que el aspecto negativo o positivo del conflicto
depende del proceso que se emplee para lograr la solucion, por lo que es una
situacion que debe promoverse para estimular al grupo y alcanzar los cambios

necesarios.

5.2.3.3. ldeas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con el tema
comunicacional. Como se evidencio, los entrevistados han experimentados
problemas en el entorno laboral, por lo que se hizo necesario plantear el porqué de
estas circunstancias. En este sentido, la respuesta es unanime al manifestar que la
mayoria de los conflictos se deben a la falta de comunicacion o a una comunicacion
defectuosa que hace que se presenten malas interpretaciones y distorsiones en el

mensaje.

5.2.3.4. Ideas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con la solucion de
conflictos en la Institucion educativa. Para los docentes entrevistados, la
alternativa para darle solucion a los conflictos que surgen al interior de la Institucion
educativa es clara: mejorar la comunicacion entre cada uno de sus miembros. Los
entrevistados proponen crear un departamento que dé un manejo directo a los
conflictos que surgen entre los trabajadores. Asimismo, consideran necesario realizar
talleres, charlas y espacios de discusion para plantear los problemas y circunstancias

que afectan la convivencia laboral.

* Ver capitulo 1.3. Conflicto en la organizacién
3 Ver capitulo 1.1. Origen y concepto de Conflicto
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A continuacion se encuentra una referencia detallada de las respuestas de cada uno

de los docentes entrevistados. (Tabla 1)

Tabla 1: Resultados entrevistas

DOCENTE | EDAD | GENERO P1 P2 P ) P5 P6
D1 2 [Femenino |Docente de Ingles Defiende posicion con |Faltade comunicacion  |Habld conlas personas  [Son destructivos sino  |Mejorar la comunicacion
Antiguedad de 3afios |fundamentos. involucradas se resuelvenpronto  |dentro de la empresa
Distorsion en el mensaje destructivossinose | Manejarla misma informa
Malgenio pero respeto Intervencion del director  [saca provechoy se cion.
problemas por comentariogpara solucionar conflicto  |aprende de errores  [Existiera un departamento
que no hahecho destructivossinose |que se encargue del manejo
crece comopersona  |de problemas.
Departamento que trabajara
conlagente.
D2 27 [Femenino [Profesoradeingles  [Cambio de actitud Faltade comunicacion  |Ofuscada Destructivos. Dafian |1 Incentivar el respeto por
tiempo completo larelacion laboral los demas.
Agresividad No se usaron las palabras  |Habl con la Directora
Antigiedad de 1afio adecuadas Académica, Lacomunicacionno |2, Disponer de espacios
es soloverbal. adecuados para resolver
Exigencia con respeto  |Larelacion no volvid Los gestos y miradas |los problemas que se dan en
aserlamisma. tambien agreden laempresa
Cambio de actitud
D3 25 [Masculino [Profesor de Inglés Tratade noentraren  [Por comunicaciony Habld conla directora Los dos. Tener un espacio o un
polémica, abuso de poder académica, quien asu departamento que ayude a
Trabaja desde el afio vez habld con el director ~ |Positivos, cuandose  |trabajar los problemas
2010|Cuando tiene larazon  [Empleo de palabrascon  [de relaciones plblicas.  |logran cambiosque  [internos de la empresa.
discute fuertemente  |tono grosero e impositivo ayudan a crecer la
empresa Talleres, charlas
No controla sutempe- [Se debe manejar un Negativos, cuando no
ramento mismo lenguaje generan cambios en
as personasni en la
empresa.
D4 8 [Femenino [ProfesoradeInglés  [Tratade defenderlo |Faltade comunicacion  [Trata de resolverlo perso-  [Constructivosensu  |Cambiar actitudes
que piensasinagredir |y mala comunicacion nalmente y de buena €aso El ser humano es comunica-
Antigiiedad de 2afios  [alos demds forma pues estd en destructivos porgue ha cidn en potencia.
Se hasentido agredida | juego su trabajo visto que han afectado [Todo lo que se dice y hace
con ciertas actitudes eltrabajo de los demds |puede afectar a otros
de sus compafieros Emplear el meeting del vier-
nes para trabajar temas que
afectan el trabajo y la convi-
vencia.
D5 28|Mascuino |Profesor Sitiene razon, pelea  [Comunicacion. Porque  |Resuelve los problemas  {Los dos. Que haya mas comunica-
hastaque losotros  [la gente siempre quiere ~ {solo Generan cambios idn entre todos
Antigliedad de afio ~ [acepten susideas aumentar o cambiarlos
y medio comentarios Destructivos cuando | Dejar el papeleo.

Sino latiene pide
disculpas

afectan el trabajoy el
bienestar de las
persongs.

Fuente Elaboracion propia
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5.3. ANALISIS FOCUS GROUP

Una vez realizada la actividad (en el area docente y administrativa), se procedio a
la transcripcion completa y literal de la misma. Partiendo de esta transcripcion, la cual
se presentan en los anexos H y I, se hizo la interpretacion teniendo en cuenta las
respuestas de los participantes. Para ello se tuvo en cuenta las siguientes etapas:

1. Clasificacion de la Informacion mediante la revision de la transcripcion de las
diferentes opiniones las cuales se categorizan conforme a las preguntas guia.

2. Andlisis de forma transversal de la informacion original de y la informacion
conceptual a través de la interpretacion de los puntos de vista de los participantes y

contraste de las observaciones.

5.3.1. Analisis Focus Group Docentes. Se llevo a cabo la actividad de grupo con
cinco (5) docentes que llevan vinculados a la Institucion entre 1 y 3 afios, con edades
que oscilan entre los 24 y 28 afios. Los participantes fueron invitados mediante
comunicacion escrita. Los resultados arrojados por esta actividad se describen
teniendo en cuenta los ejes tematicos planteados y que se han empleado en cada una

de las herramientas propuestas.

5.3.1.1. ldeas o conceptos que tienen los Docentes sobre el conflicto en la
Institucion Educativa TOP ENGLISH S.A.S. Se pregunté a los participantes acerca
del conflicto y cudl es su actitud frente al mismo dependiendo de la persona con quien
se presente esta circunstancia. En este sentido los participantes hacen una distincion
en su forma de actuar cuando los conflictos se suscitan con sus iguales o con un

superior.

En relacion con los conflictos entre pares el grupo manifiesta de forma unanime
que ante esta situacion lo mejor es el dialogo, sin embargo las opiniones varian frente

a la posibilidad de que este no surta los efectos esperados, algunos opinan que entran
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en polémica o sencillamente no hacen nada al respecto, lo que generara un conflicto

mayor.

Las posiciones varian cuando el conflicto se suscita con un superior, ya que la
mayoria considera que lo mejor es dialogar directamente con la persona implicada,
independientemente de que se trate de un superior, pues lo importante es decir las
cosas con respeto. Uno de los participantes del grupo no opind frente a este

cuestionamiento.

5.3.1.2. ldeas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con el tema
comunicacional. Frente a las causas que generan los conflictos el grupo, coincide
que los conflictos se originan en la falta de comunicacién y la falta de valores.
Adicionalmente, de los cinco miembros del grupo uno manifestd que el conflicto
podria generarse por la metodologia de cada uno de los docentes y otro que se deben

a los intereses particulares.

5.3.1.3. lIdeas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con la solucién de
conflictos en la Institucion educativa. En cuanto a la posible soluciéon a los
conflictos, es decir, qué se debe hacer para que los conflictos no se den, todos
manifiestan que lo mejor es incentivar el didlogo mediante el establecimiento de
parametros comunicativos, habilitacion de espacios para aportar ideas y resolver
dificultades, asi como la creacién de un grupo encargado de ayudar a solucionar los
conflictos. A continuacion se encuentra una referencia detallada de las respuestas de

cada uno de los docentes del grupo. (Tabla 2)
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PREGUNTAS

D1

D2

D3

D4

D5

1. ¢Qué causas generan
el conflicto?

En la docencia podria
serlametodologia, la
forma como cada uno
ensefia.

La falta de comunica-
cion entre docentesy
administrativos

Individualizacion del
ser, intereses particu-
lares

Falta de valores

Falta de comunicacion

Falta de valores

Abuso de poder

Falta de comunicacion

Ausencia de valores

Acoso Laboral

Falta de comunicaacion

2. ¢Qué sucede cuando
tiene conflictos con sus
pares?

Didlogo, toma puntos
de vista.

Busca soluciones a
partir de una buena
comunicacion

Escucha al otro sin
llegar al conflicto.

Entra en polémica
cuando no respetan
sus ideas.

Trata de dialogar, sino
se llega a una solucion
prefiere no hablar.
Esto genera un mal
ambiente laboral.

Trata de defender las
ideas con dialogo y
respeto para obtener
buenos resultados

Hablar, si no hay
agresion verbal, lo hace.

3. ¢Qué sucede cuando
tiene conflicto con sus
superiores?

Es obsoleto pensar en
jerarquias, en una
estructura organizacional
cualquier departamento
aporta ala organizacion.

Trata de hablar con esa
persona.

Le hace conocer sus
ideas con respeto
pues es importante
tener en cuentalas
opiniones de los
trabajadores, saber
que ellos aportan
alaorganizacion

Hablar con ellos
todo se puede si hay
buena comunicacion

Parte de un buen
didlogo.

Dice:

"Somos seres humanos
merecemos decir lo que
sentimos y pensamos”.

4. ¢Qué hacer para que no
se den o se eviten los
conflictos?

Establecer parametros
comunicativos

Proceso comunicativo
claro. Reuniones periédi-
cas para resolver proble-

mas

Generar espacios para
aportar ideas que
beneficien laempresa
lainteracciony la
comunicacion.

Crear como un grupo de
que se encargue de
ayudar a otros para
solucionar problemas

Hablar un mismo
idioma, ya sean reglas
normas etc.

Incentivar el didlogo

Fuente Elaboracion

5.3.2. Analisis Focus Group Administrativos.

propia

Se llevo a cabo la actividad de

grupo con cinco (5) administrativos que llevan vinculados a la Institucion entre 2 y 4

afios, con edades que oscilan entre los 25 y 30 afios. Los participantes fueron

invitados mediante comunicacion escrita. Los resultados arrojados por esta actividad

se describieron teniendo en cuenta los ejes tematicos planteados y que se han

empleado en cada una de las herramientas propuestas.

5.3.2.1. Ideas o conceptos que tienen los Administrativos sobre el conflicto en la

Institucion Educativa TOP ENGLISH S.A.S. Se pregunta a los participantes acerca
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del conflicto y cudl es su actitud frente al mismo dependiendo de la persona con quien
se presente esta circunstancia. En este sentido, los participantes hacen una distincién
en su forma de actuar cuando los conflictos se suscitan con sus iguales o con un

superior.

En relacion con los conflictos entre pares, el grupo manifiesta que el didlogo
directo es la mejor opcion y cuando este falla lo mejor es dejar la situacion asi y
esperar que con el tiempo se olvide. Cuando el conflicto se presenta con un superior,
la mayoria considera que lo mejor es que lo resuelva un superior. Uno de los

participantes del grupo no opind frente a este cuestionamiento.

5.3.2.2. Ideas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con el tema
comunicacional . Frente a las causas que generan los conflictos, el grupo coincide
en que los conflictos se originan en la falta de comunicacion y la falta de valores
como el respeto por la opinidon y el trabajo de los demads, asi como la falta de

honestidad para decir las cosas.

5.3.2.3. Ideas o conceptos que tienen los Docentes en relacion con la solucion de
conflictos en la Institucion educativa. En cuanto a la posible solucion a los
conflictos, es decir, qué se debe hacer para que los conflictos no se den, todos
manifiestan que es necesario mejorar las habilidades comunicativas y de liderazgo en
los miembros de la Institucidon. Asimismo, consideran necesario fomentar valores
como el respeto, la honestidad y la solidaridad. A continuacién se encuentra una

referencia detallada de las respuestas de cada uno de los docentes del grupo. (Tabla 3)
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PREGUNTAS

Al

A2

A3

A4

AS

1. §Qué causas generan el
conflicto?

Problemas de comunicacion|

Falta de Respeto

Falta capacidad para el
trabajo en equipo

Falta de solidaridad

No asunsion de
responsabilidades

Ausencia de Valores

Falta de respeto hacia el
trabajo de los demas

Ausencia de Lideres

Ausencia de Respeto

Falta trabajo en equipo

2. ¢Qué sucede cuando
tiene conflictos con sus
pares?

El diaologo es lo principal,
hablar en un entorno de
respeto.

A veces esimposible con
algunos compafieros.

Planteo mi opiniodn, y
escucho a la persona con
laque tengoel
problema.

si percibo que no hay un
posible acuerdo no hago
nada mas

No le doy importanciaa
los problemas

Hablo con mi superiory
y espero que me ayude
asolucionarlo.

Para ser honesto casi
nunca se solucionan.

El dialogo esimportante
solo si hay intension de
dialogo por la otra parte,
si no la hay no pierdo mi
tiempo.

3. ¢Qué sucede cuando
tiene conflicto con sus
superiores?

Los superiores son los
encargados de resolver
asuntos de discordia

Lo importante es el
dialogo directo con la
personainvolucrada en
el conflicto

Es necesario buscar un
acuerdo directo, ya si no
se logra un buen
resultado, se habla conun
superior.

Siempre debe mediar la
intrvencion de un
superior jerarquico

4. ¢Qué hacer para que no
se den o se eviten los
conflictos

Emplear canales
comunicacion.

Emplear buenas
habilidades comunicativas
es primordial para evitar
que se presenten los
conflictos.

Identificar las personas
que tienen habildades
de liderazgo en el grupo
para que colaboren en
las situaciones
conflictivas y ayuden a
que no empeoren.

Combinar habilidades
comunicativas y de
liderazgo

Necesidad de fomentar
los valores morales en
los empleados, valores
como el respeto, la
honestidad y la
solidaridad

Fuente Elaboraciéon propia
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6. PROPUESTA PARA LA PREVENCION Y SOLUCION DE CONFLICTOS
COMUNICATIVOS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA TOP ENGLISH
S.A.S.

Una vez aplicadas las herramientas de diagnostico descritas y analizados los
resultados obtenidos con las mismas, se determiné la necesidad de desarrollar un plan
de mejoramiento encaminado al fomento de las habilidades comunicativas, asi como
el fortalecimiento de los habitos y valores en la comunidad educativa: sociabilidad
(virtudes sociales ) y socializacion (destrezas sociales), que permitan alcanzar los
objetivos propuestos evidentes en la mision y vision de la Institucion a través del

crecimiento personal de los miembros que la conforma.

Con base en esto, se pretende realizar una propuesta de mejoramiento que permita
optimizar la comunicacion interna en la Institucion, para ello es indispensable la
participacion e interaccion de sus miembros con el fin de que todos se responsabilicen
de su acto comunicativo a través de la libertad, veracidad y compromiso con que
manejan la informacion y la transmiten. Este es el verdadero sentido positivo y

formativo de la comunicacion.

Para hacer realidad esta propuesta edificadora, se sugieren las siguientes
actividades:

Tabla 4: Actividades Plan de Mejoramiento

No. Actividad Dirigido a (Departamento) Responsable Costo
Taller para directivos en : Liderazgo y motivacién
1 p g0y Todos Gerente General $200.000
(manejo de personas)
2 [Taller de Capacitacion sobre Comunicacion Todos Directores de Departamento [$200.000
3 |Programa de Difusion: Valores Todos Gerente General $200.000
4 |Capacitacidon encargado de procesos de seleccion Gestion Humana Director de Departamento -
. i Director Departamento
5 |Disefioy desarrollo mensajes Intranet . -
Todos servicios
6 Definicion plantillas de documentos: optimiza Todos Director Departamento
proceso comunicativo interno y externo Gestion Humana
Sesiones para fortalecimiento del Departamento: .
7 . Todos Directores de Departamento -
enfoque relacional

Fuente: Elaboracion Propia



74

A continuacion se describe cada actividad, como se llevard a cabo, se plasmaran

los objetivos y beneficios que se consiguen con cada una de ellas.

6.1. TALLER PARA DIRECTIVOS EN: LIDERAZGO Y MOTIVACION
(MANEJO DE PERSONAS)

e Objetivos: se pretende que los directivos tengan claridad sobre la informacion
que deben impartir a sus colaboradores, la forma en que lo deben hacer y el
impacto que se produce en las personas al transmitirla.

e Beneficio: permite que los directores reconozcan en sus colaboradores su ser
personal e incentiven o promuevan habilidades de liderazgo en su vida personal y

laboral.

6.2. TALLER DE CAPACITACION SOBRE COMUNICACION

e Objetivo: se pretende que los asistentes al taller tengan acceso a conceptos
relacionados con habilidades comunicativas y su importancia en el desarrollo de
las relaciones sociales.

e Beneficios:

1. Adquisicion y aprehension de conceptos comunicacionales por parte de
los miembros de la Institucion.

2. La persona genera conciencia de la necesidad de la comunicacion para el
restablecimiento de relaciones sociales y reconocimiento del otro.

3. Se contribuye a transformar la cultura Institucional a través del

fortalecimiento de habilidades comunicativas.

6.3. DESARROLLO DE UN PROGRAMA DE DIFUSION SOBRE LOS
VALORES
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Objetivo: desarrollar un cronograma en el que se determinen los valores
necesarios para el fortalecimiento de las relaciones, el objetivo que se persigue
con la implementacién de cada uno, la actividad a desarrollar, la fecha y los
responsables de la misma.

Beneficios:

1. Se contribuye a transformar la cultura Institucional a través del
fortalecimiento de valores como resultado de hébitos libremente adquiridos
que capacitan y llevan al ser humano a crecer y ser mejor persona.

2. El aprovechamiento de los buenos habitos y de las virtudes de cada uno, entre
otros, con la finalidad que poco a poco sean personas capaces de tomar

decisiones libres encaminadas a la bisqueda del bien comun.

6.4. CAPACITACION ENCARGADO DE PROCESOS DE SELECCION

Objetivo: se busca dotar al responsable del proceso de seleccion, de herramientas
que le faciliten la identificacion de valores y comportamientos compatibles con
los establecidos institucionalmente.

Beneficios:

- Permite la identificacion de empleados claves para la organizacion por su alto
potencial.

- Ayuda a alcanzar la mision y la vision de la Institucion a través de la
contribucion de los miembros de la Institucion en su desempeiio y trato con
los demas.

- Contribuye a que las personas seleccionadas sean capaces de conformar

equipos de trabajo comprometidos con la Institucion.

6.5. DISENO Y DESARROLLO MENSAJES INTRANET

Objetivo: tomando como punto de partida una herramienta ya implementada en
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la Institucion se pretende fortalecer la misidn, vision y cultura institucional
mediante la recordacioén y promocion de valores.

Beneficio: permite mensualmente trabajar un valor especifico y necesario para el
desarrollo de las relaciones en el entorno institucional de una forma dindmica y de

facil recuerdo.

6.6. DEFINICION PLANTILLAS DE DOCUMENTOS CON EL FIN DE

OPTIMIZAR LOS PROCESOS COMUNICATIVOS

Objetivo: elaborar plantillas de los documentos que se emplean en la empresa
con la finalidad de permitir una comunicacidon adecuada, coordinada y fiable.

Beneficio: ayuda a la implementacion de un proceso de comunicacion adecuado
ya que ayuda a evitar confusiones y malentendidos, errores en la transmision de

los mensajes, etc.

6.7. SESIONES PARA FORTALECIMIENTO DEL DEPARTAMENTO:

DESDE UN ENFOQUE RELACIONAL

Objetivo: aprovechar el espacio quincenal que ya estd destinado a reuniones de
cada departamento para que cada director trabaje la comunicacion, las habilidades
comunicativas y los valores, de conformidad con la planeacion realizada.
Beneficios:

- Creacion de conciencia en los miembros de la Institucion mediante el
aprovechamiento de tiempos y espacios establecidos, acerca de la importancia
de la comunicacion en el entorno, para lo cual se abordaran temas tales como:
competencias y habilidades comunicativas desde el enfoque relacional,
importancia del lenguaje corporal, escrito y verbal. Asimismo se trabaja el

fortalecimiento de valores de forma coordinada.
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- Se potencia en cada directivo la capacidad de guiar este proceso no solo de
forma especifica (al interior de su correspondiente area), sino actuar de forma

simultanea, coordinada y conjunta con los demas departamentos.

Nota: Los encuentros seran quincenales y tendran una duracion de 1 hora 30 minutos.

A continuacion se detalla el cronograma que se trabajara con las actividades

descritas.
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CONSOLIDACION Y APREHENSION DE VALORES

No TIEMPO (Mes /semana) ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Actividad A A I L I e A L e L A D L e 1A
L Taller para directivos en : Liderazgo, motivaciéony
manejo de Grupos de personas 24| 31
2 Taller de Capacitacién sobre Comunicacion
3| 10
3 | Capacitacién encargado de procesos de seleccién
8| 15| 22
4 | Definicion plantillas de documentos: optimiza
proceso comunicativo interno y externo 15]al | 31
5 Programa de Difusion: Valores
14 3| 10 17| 24] 1
6 Disefio y desarrollo mensajes Intranet
27 1 1 1 20
7 Sesiones para fortalecimiento del Departamento: .:.:.:.:.:.
enfoque relacional 14 21 1 25 9 23

Fuente: Elaboracién Propia ] raneapo [[] eecurano B o seHaEECUTADO

1. [RESPETO
2. [RECONOCIMIENTO
3. [HONESTIDAD
4. [ESFUERZO
5. [HUMILDAD
6.
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7. DESARROLLO PROPUESTA DE INTERVENCION

7.1. VALIDACION DE EXPERTOS

La propuesta de intervencion fue puesta a consideracion de tres expertos con el fin
de que estos colaboraran con la validacion de la misma. (Anexo J). El objetivo de esta
validacion fue la de someter la propuesta a una evaluacion en la que se formularan
recomendaciones y observaciones que sirvieran para orientar la investigacion,
asimismo, se determinard la importancia de su aplicacion y el impacto que pudiera

generar al Interior de la Institucion.

Para el desarrollo de la labor se hizo entrega de una Guia para la Validacion de la

Propuesta y las Plantillas para que fueran plasmados los resultados de la evaluacion.

7.2. RESULTADOS DE EVALUACION DE EXPERTOS

Los resultados derivados de la evaluacion de los expertos se esgrimen a
continuacion y se presentaran teniendo en cuenta los criterios de evaluacion
propuestos, por lo que se hara un andlisis particular de cada criterio para

posteriormente hacer un analisis global.

7.2.1. Analisis de cada Criterio

7.2.1. 1 Criterio de evaluacion: Validez.  En relacion con este criterio dos de los
expertos consideraron que la propuesta es valida con un alto o suficiente nivel de
validez, obteniendo una puntuacion de 4 o superior, mientras que para uno de ellos, la
propuesta es muy valida con un nivel excelente de validez obteniendo una puntuacioén
de 5. Esto significa que la propuesta genera inferencias validas y demuestra un nivel

alto de estabilidad, consistencia y coherencia. (Ver figura 13)
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CRITERIO : VALIDEZ
6 4.6 5
5 4
3
1 I
0
No cumple Bajo o poco Mediano o Alto o Superior o
nivel de moderado |[suficiente nivellexcelente nivel
Innovacién nivel de de innovacién | de innovacion
innovacioén
1 2 3 4 5
B Experto 1 Experto2 mExperto3

Figura 13: Evaluacion Expertos Criterio: Validez

7.2.1.2. Criterio de evaluacion: Claridad. Este criterio de evaluacion fue valorado
por dos de los expertos con la puntuacion mas alta, es decir 5 puntos y el tercer
experto aunque no le dio la maxima calificacion su puntuacion se encuentra en un
nivel alto, considerando entonces que la propuesta cuenta con un nivel suficiente de
claridad otorgandole un puntaje de 4,7. Lo anterior significa que los expertos
consultados consideran que la exposicion de la propuesta fue clara y comprensible en

sus principales aspectos asi como en los medios a emplear. (Ver figura 14).

CRITERIO : CLARIDAD

456
' 4

No cumple Bajo o poco Mediano o Alto o Superior o
nivel de moderado nivel|suficiente nivel | excelente nivel
Innovacién | de innovacion | de innovacion | de innovacion

OrRNWAUIOY

1 2 3 | 4 | 5

M Experto 1 Experto2 M Experto 3

Figura 14: Evaluacion Expertos Criterio: Claridad
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7.2.1.3. Criterio de evaluacion: Pertinencia. En relacion con este criterio todos los
expertos consideraron que la propuesta cuenta con un Excelente nivel de pertinencia,
es decir, responde a las necesidades del contexto institucional y se adecta a los
objetivos propuestos, por lo que le han dado una calificacion de 5 puntos cada uno,

motivo por el cual no es necesario graficar el resultado.

7.2.1.4. Criterio de evaluacion: Innovacion.  Este criterio de evaluacion obtuvo
diferentes resultados por parte de los tres expertos evaluadores. El experto numero
uno considerd que la propuesta es innovadora con un alto o suficiente nivel, ddndole
una puntuacion de 4,6. En este mismo sentido el experto numero tres considerd este
criterio teniendo en cuenta una puntuacion de 4. El experto numero 2 por el contrario
le dio la mas alta calificacion considerando que la propuesta cuenta con un excelente

nivel de innovacién. (Ver figura 15)

CRITERIO : INNOVACION
46 . 5
7 4
No cumple Bajo o poco Mediano o Alto o Superior o
nivel de moderado |suficiente nivel|excelente nivel
Innovacién nivel de de innovacioén | de innovacion
innovacioén
1 2 3 4 5
W Experto 1 Experto 2 mExperto 3

Figura 15: Evaluacion Expertos Criterio: Innovacion

7.2.1.5. Criterio de evaluacion: Relevancia.  En relacion con este criterio dos de
los expertos consideraron que la propuesta es valida con un Superior o Excelente
nivel de relevancia, obteniendo una puntuacion de 5. El experto niimero uno

considerd que la propuesta cuenta con un superior nivel de relevancia dandole una
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puntuacion de 4,9. Por lo anterior se considera que la propuesta responde a las
problematicas identificadas dentro del ambito institucional por lo que se espera que
aporte a la solucion de las mismas. Como la diferencia de puntuacion dada a este
criterio por parte de los tres expertos no es significativa, correspondiendo solo 0,1

puntos, no se considera necesario graficar.

7.2.1.6. Criterio de evaluacion: Factibilidad. Con una puntuaciéon de 5 cada uno
de los tres expertos consideraron que la propuesta presentada es factible, esto quiere
decir que los procedimientos, las actividades y los recursos necesarios para llevarla a
cabo son factibles. Al existir unanimidad de criterio no se considera necesario

graficar.

Los resultados fueron tomados de las plantillas debidamente diligenciadas que

fueron facilitadas por los expertos en su labor evaluativa.®® (Anexos K, L, M)

7.2.2. Analisis General Evaluacion Expertos. Para los expertos, la propuesta
cumple con todos los criterios propuestos para su validacion por lo cual es aplicable a
la Institucion Educativa TOP ENGLIS S.A.S, es por ello que las recomendaciones y

observaciones propuestas por cada uno de ellos se describen a continuacion.

La propuesta muestra coherencia en cuanto al objetivo pedagdgico y practico ya
que vincula a todos los departamentos de la compafiia en una meta comin que mejora
el ambiente laboral y al mismo tiempo la productividad de la empresa. (Anexo N). A
su vez, constituye un gran aporte a la Institucion, porque a través de ella se puede
desarrollar de forma eficaz y efectiva el mejoramiento de la comunicacion y de los
valores, mejorando el entorno laboral, ayudando a alcanzar los objetivos propuestos
a mediano y largo plazo e instaurando una politica organizacional que involucra a

todos sus miembros.

%% Anexos K : Experto 1 (Fernando Bejarano)
Anexos L: Experto 2 (Nel Dustano Urrego Cardenas)
Anexos M: Experto 3 ( Tyron E. Vargas M.)
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Se trata entonces de una propuesta coherente y pertinente, que al aplicarla de
forma concienzuda ayudard a la solucidén de los conflictos que se presentan en la
Institucion, ya que mediante la optimizacion de los canales de comunicacion y del
fortalecimiento de los valores se logrard una mejora en el ambiente laboral.

Asimismo, las actividades propuestas son adecuadas y de facil aplicacion (Anexo N)

Es una propuesta valida e innovadora, aunque, se considera que es necesario
trabajar mas a fondo lo relacionado con la delimitacion de los cambios de la cultura
institucional existente y el nivel de concienciacion de los miembros de la Institucion

sobre la importancia de su papel al interior de la misma. (Anexo O)

Se puede observar entonces que la propuesta obtuvo una aceptacion positiva por
parte de los expertos ya que los criterios empleados para su evaluacion fueron
calificados con los mas altos puntajes encontrandose dentro de un Excelente nivel.

(Vease figura 16)

EVALUACION PROPUESTA

<

<

<

<

<

NwhUOONOOW

<

Promedio puntuacion dado a cada criterio

Figura 16: Promedio de calificacion de los criterios de Evaluacion propuestos a

los Expertos para la validacion de la Propuesta de Intervencion
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7.3. APLICACION DE LA PROPUESTA

7.3.1. Taller para directivos en: liderazgo y motivacion (manejo de personas).
El taller fue realizado los dias 24 y 31 de enero de 2014 por el Gerente General, Sr.
Nel Urrego Cérdenas, en las instalaciones de Centro de Convenciones San Agustin,

ubicado en la Autopista norte # 128c-31, Bogota, D.C.

En la primera sesion se hizo énfasis en el Liderazgo, por ser un tema de gran
importancia para el fortalecimiento del perfil profesional de los asistentes,
evidenciando por parte de estos un gran interés y participacion. Las competencias
profesionales que se pretendieron cimentar en los miembros de la Institucion se
encaminaron a la creacion y el mejoramiento de la productividad y la competitividad,
asi como promover en estos la capacidad personal de tomar decisiones
fundamentadas en planteamientos analiticos, conocimientos técnicos y resolucion de

problemas.

Dentro de esta temadtica se habld del Liderazgo y el papel del Directivo en la
formacion de lideres, la importancia del liderazgo en la vida, el trabajo y el
fortalecimiento de las habilidades para el desarrollo de la funcién directiva. Se hizo
énfasis en la crisis actual de directivos que se presenta en las Instituciones, derivada
de la inexperiencia o incapacidad de estos para lograr los objetivos propuestos. Los
directivos hoy dia se limitan a ejercer su funcion sin tener en cuenta a la persona,
dejan de lado los recursos emocionales y espirituales, los valores, las aspiraciones y

los compromisos con el talento humano.

Se plante6 a los asistentes la siguiente pregunta: ;Estamos contribuyendo al
trabajo en equipo, al sentido de pertenencia?. Ante esto, la respuesta de los asistentes
fue undnime, NO. Y esta afirmacion es real, si tenemos en cuenta que en nuestras

funciones como directivos nos encerramos en una monotonia y no estamos abiertos a
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la participacion de los trabajadores de forma activa y dinamica. Entonces, ;Qué es

dirigir? ; Administrar? ;Mandar? ;Gestionar?

Dirigir es un privilegio de servicio, es entender que a través de este placer diario
de nuestro trabajo podemos alcanzar no sélo objetivos empresariales sino la
realizacion personal, es saber que al delegar se estd sembrando en el otro ser (SER —
CON) la capacidad de la responsabilidad y la virtud de la estudiosidad y

perseverancia, sin dejar de lado la audacia y creatividad.

Dirigir, es amar al otro. Es aprender a dar lo mejor de nosotros mismos a los seres
que amamos, el buen directivo debe aprender a amar a través de sus acciones,
trasciende en la medida en que pueda reflejar su propia realizacion en los demas.
Quien ama, escucha, ayuda, habla con la verdad, forma seres virtuosos, es decir,
asiste a sus colaboradores en ese encuentro consigo mismos, lo cual les brindard un

sentimiento de autorrespeto y autoconfianza que se evidenciard en una labor de

calidad.

Dirigir es perdonar. En el trabajo diario se cometen errores, lo normal es que nos
equivoquemos, somos seres humanos, pero lo importante es tener una buena actitud
porque del manejo que se le dé a la situacion depende que no vuelva a suceder, se

deben dar nuevas oportunidades.

Dirigir es tener autonomia, significa amar lo que se hace y tener la actitud para
decidir lo que conviene o no. Es la capacidad que el directivo tiene para tomar
decisiones, teniendo en cuenta el trabajo de los demas, es aprender a dominar las

emociones, y saber que por encima de estas esta la Razon.

Sin duda alguna tenemos en nuestras manos vidas, seres humanos que alin
podemos formar en principios y valores. Los valores de la fortaleza y la voluntad,

forman personas con altos propositos, debido a esto, siempre tratardn de hacer las
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cosas bien, lo especial de la vida estard en aprender cosas nuevas, con fortaleza,
nosotros y nuestros colaboradores dejaremos de lado el miedo y obtendremos

seguridad para realizar con calidad y amor nuestros encargos.

Se termina la sesion con el compromiso de los directores y colaboradores de
escribir cinco aspectos que consideran importantes para mantener motivado al equipo

del trabajo.

En la segunda sesion se trabajo la motivacion. La apertura de esta etapa del taller
se hizo partiendo de los aspectos pensados y propuestos por los miembros de la
Institucion, las cuales se pueden condensar en las siguientes:

1. Animar a la gente a expresarse libremente
2. Crear oportunidades de desarrollo a través de la asignacion de trabajos apropiados

y alentadores.

3. Promover entre los miembros del equipo de trabajo el espiritu de ayuda y
cooperacion.

4. Reconocer el esfuerzo, la dedicacion y el buen desempeiio de los trabajadores.

5. Incentivar con ayudas econdmicas, premios, bonificaciones etc., a los trabajadores

cuyo desempefio sea sobresaliente.

Partiendo de estos aspectos se procedio a hablar de la motivacion, entendiéndola
como todo aquello que lleva a actuar a las personas de una u otra forma. En principio
la motivacion es inherente al ser humano, es algo natural, sin embargo muchas veces
las personas necesitan que sus capacidades, habilidades y actuaciones sean valoradas

por los demas.

Vemos cémo entonces la motivacion estd muy ligada a las necesidades de las
personas, necesidades a nivel social (laboral), a nivel psicolégico (estima y
reconocimiento) y necesidades de realizacion personal. Cuando un trabajador es

reconocido, valorado y respetado se siente motivado y en consecuencia aumenta su
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sentido de pertenencia en la Institucion, por consiguiente su trabajo, su desempefio y
sus relaciones personales son reflejo de su bienestar emocional al interior de la

comunidad educativa.

El indicador final del Taller de Liderazgo y motivacion consistio en un listado que
debian hacer los asistentes en el cual describian los principales aspectos o
condiciones que debe reunir un directivo lider que se preocupa por los problemas de
sus colaboradores y su motivacion, el cual se describe a continuacion:

1. Capacidad de organizacion y planeacion.

2. Habilidades comunicativas (verbales y no verbales)

3. Imparcial en la resolucion de conflictos y consecuente con las decisiones
adoptadas.

4. Ser ejemplo en todos los aspectos del ser humano, contar con un alto nivel de
compromiso social y ético.

5. Capacidad critica constructiva y autocritica.

6. Respeto, tolerancia y fomento del trabajo en equipo.

7.3.2 Taller de Capacitacion sobre Comunicacion. El taller fue realizado los
dias 3 y 10 de Febrero de 2014 por cada uno de los Directores de Departamento
(Académico, Gestion Humana, Financiero, Administrativo, Relaciones Publicas y

Servicio al Cliente) en las instalaciones de La Institucion Educativa.

En la primera sesion se abordaron temas de importancia como el reconocimiento, el
conflicto como consecuencia de una mala o indebida comunicacion, se conceptualizd
la comunicacion, sus formas, obstdculos y redes comunicacionales. En la segunda
sesion se trabajaron los canales de comunicacion idoneos en el entorno laboral y los
valores inmersos en el proceso. Al final se realizaron ejercicios y practicas que
llevaron a cada equipo de trabajo a exponer su proyecto donde se planteard el

desarrollo de la comunicacion al interior de la Institucion. (Anexo P)
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Los resultados de este taller se describen a continuacion:

Los participantes identificaron como principal causa de los conflictos al interior
de la Institucidon los derivados de falta de comunicacion y de comunicacion
indebida entre ellos.

El continuo uso de palabras soeces entre pares genera conflicto en ellos.

La falta de respeto a la opinion de los demas en reuniones de grupos genera roce
entre los diferentes departamentos.

Los gestos, las expresiones y los tonos de voz, también son determinantes a la
hora de presentarse diferencias entre los equipos de trabajo.

Falta de valores como la humildad el respeto, el reconocimiento por el trabajo que
desempefian los demas ocasionan situaciones de tension y desinterés por parte de
los miembros de la Institucion.

No se cuentan con plantillas adecuadas para cada requerimiento, ejemplo como se
debe elaborar un memorando, una carta, un plan de trabajo, de manera que se
trasmita la informacion de forma rapida, eficaz y clara.

Los participantes manifestaron que en ellos radica la solucidon para tener un buen
ambiente laboral, ya que a partir del cambio en sus habitos comunicativos se

puede fortalecer las relaciones laborales, familiares y sociales.

Una vez identificadas las causas, los participantes presentaron proyectos

encaminados a mejorar el desarrollo comunicacional al interior de la Institucion, entre

las cuales destacan:

1.

Fortalecimiento de los valores como el respeto, mediante la concienciacion de los
miembros de la necesidad de reforzar el empleo de buenos modales en sus
relaciones cotidianas: decir gracias, por favor, saludar, despedirse, etc.

Adquirir compromisos y responsabilidades encaminados a corregir las actitudes
negativas (vicios) de forma individual en el interior de cada departamento y a su

vez que estos trasciendan a toda la Institucion.
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3. Implementar cadenas de comunicacion entre pares y entre estos y los superiores,
con la finalidad de que la informacidon que se transmita sea clara, eficaz y no se
tergiverse.

4. Reconocer y valorar el trabajo que desarrollan los demas, valorar las habilidades

de los demas.

7.3.3. Desarrollo de un programa de difusion sobre los valores. El
Gerente General, contando con el acompafiamiento de los Directores de cada
Departamento, planearon el programa de difusion de valores, teniendo en cuenta los
resultados obtenidos en las actividades anteriores: Taller para directivos en Liderazgo
y Motivacion (Manejo de Personas) y el Taller de Capacitacion sobre Comunicacion.
A continuacion se presenta el cronograma final con los valores a trabajar, en el cual se

plasman los objetivos, actividades a desarrollar, fechas, y responsables.

Tabla 6: Programa Difusion de Valores

No. Valor atrabajar Objetivo Actividad a desarrollar |Duracién de la Actividad Fecha Responsable
Aprender a reconocer,
apreciary valorar a todos PRESENTACION -
1 Respeto aquellas personas que 90 minutos 03/03/2014 | Nel Urrego
BROCHURE
hacen parte del entorno
laboral, social y personal.
Reconocer en los demas
Reconocimiento las capacidades, valoresy PRESENTACION
2 habilidades. TALLER 90 minutos 10/03/2014 | Nel Urrego
Reconocer los propios TEST
fallos. Autoevaluacién
Entender la honestidad
como la cualidad humana PRESENTACION
3 Honestidad de comportarse BOLETIN 90 minutos Nel Urrego
coherentemente entre lo | ACTIVIDAD INDIVIDUALY 17/03/2014
que se piensa, se hace y se GRUPAL
dice.
Reconocer que con
Esfuerzo disciplinay esfuerzo se
a4 tienen las condiciones PRESENTACION 90 minutos 24/03/2014 | Ne| Urrego
para PANCARTA
conseguir y mantener una
empresa sdlida.
Humildad Aprender a reconocer la
5 importancia del trabajo de VIDEO 90 minutos 01/04/2014 Nel Urrego
los demas. Ninguna labor
es inferior a otra.

Fuente Elaboracion Propia

Algunas de las actividades proyectadas y realizadas para el trabajo de cada uno de

los valores se presentan en el Anexo Q
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7.3.4. Capacitacion encargado de procesos de seleccion. Esta actividad fue
desarrollada por el sefior Armando Diaz, socio de la Institucion Educativa,
Administrador de Empresas y experto en Coaching empresarial. Estuvo dirigida al
sefior Edgar Oviedo, Director del Departamento de Gestion Humana y encargado de

llevar a cabo todos los procesos de seleccion de personal.

La capacitacion se realizé los dias 8, 15 y 22 de Enero de 2014, en horario de 8:00
a.m. a 12:00 a.m., tiempo en el que se revisaron los perfiles de los actuales miembros
de la Institucion y se disefid un listado de competencias adecuado a cada area de
trabajo, el cual estd siendo aplicado y es de propiedad de la compaiiia, razén por la

cual no se anexa a esta investigacion.

Estuvo orientada a la facilitacion de herramientas que le permitieran identificar en
los diferentes candidatos competencias y habilidades tendentes a la facilitacion de la
comunicacion, al trabajo en equipo, reconocimiento y valoracion del trabajo propio y
de los demas. Estas caracteristicas son de gran importancia para la Institucion toda
vez que contar con miembros con determinados perfiles permite alcanzar los

objetivos propuestos a cada departamento.

7.3.5. Diseiio y desarrollo mensajes intranet. Esta actividad se planeo el dia 27 de
Enero de 2014 y se establecid un cronograma de los principales valores a trabajar y
los mensajes orientados al fortalecimiento de los mismos, el cual se muestra a

continuacion.
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VALOR

MENSAJE

FECHA CREACION

FECHA IMPLEMENTACION

Respeto

Respeto es la actitud y la accion del ser humano,
de no dafiarse a simismo, a sus semejantes ni a su
entorno. (Anénimo)

27/01/2014

A Partir del 1 de Febrero

Reconocimiento

La causa de la mayoria de los problemas de
relaciones humanas esta en la falta de
reconocimiento mutuo." (Cieri Estrada Doménico)

27/01/2014

A Partir del 1 de Marzo

Honestidad

Las honestas palabras nos dan un claro indicio de
la honestidad del que las pronuncia o las
escribe.(Miguel de Cervantes)

27/01/2014

A Partir del 1 de Abril

Esfuerzo

Nuestra recompensa se encuentra en el esfuerzo
y no en el resultado. Un esfuerzo total es una
victoria completa. (Mahatma Ghandi)

27/01/2014

A Partir del 1 de Mayo

Humildad

Saber que no se sabe, eso es humildad. Pensar
que uno sabe lo que no sabe, eso es enfermedad.
(Lao-Tse)

27/01/2014

A Partir del 1 de Junio

Fuente: Elaboracion Propia

El Director del Departamento de Gestion Humana, Sr. Edgar Oviedo, hizo un

trabajo de sondeo acerca de la percepcion que tenian los integrantes de TOP

ENGLISH S.A.S de los mensajes transmitidos en la intranet desde el 1 de febrero

de 2014. Se evaluo la utilidad de los mismos mediante test realizados a una

muestra de tres personas por departamento, los cuales fueron escogidos de forma

aleatoria.

De los resultados obtenidos se concluyo:

1. Los mensajes fueron claros, significativos, constantes y de facil recuerdo.

2. La mayoria de las personas consultadas manifestaron que los mensajes

transmitidos si influyeron de forma significativa en su estado de 4nimo y

trascendid de forma positiva a sus relaciones interpersonales.

3. De las dieciocho personas consultadas, cuatro manifestaron no haberse

centrado mucho en los mensajes,

sin embargo consideraron que el

mejoramiento del clima laboral que se presentd en los ultimos meses pudo

deberse a los mensajes transmitidos.
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4. Todos los encuestados coincidieron en proponer que este plan se desarrolle a
lo largo del afio, ya que se dirige a cada uno de los miembros y usuarios de la
Institucion, a través de sus computadores y los televisores que se encuentran

distribuidos en las instalaciones.

7.3.6. Definicion plantillas de documentos con el fin de optimizar los procesos
comunicativos. Esta actividad fue llevada a cabo por el equipo de Gestion
Humana coordinado por el Director del Departamento, Sr. Edgar Oviedo. El trabajo
de disefio se realizd por este equipo de trabajo desde el 15 al 31 de Enero de 2014 y
se crearon plantillas para los siguientes aspectos:

Memorandos

Solicitud de Material Didéactico

Entrega de Material Didactico

Entrega y recepcion de comunicaciones

Observaciones, sugerencias, quejas y reclamos.

Informes de Gestion

N o g s~ w D Ee

Nuevo disefio de la Assistant Card

Las plantillas se elaboraron buscando que de una manera facil se pudiera llevar a
cabo una comunicacion adecuada, coordinada y fiable, de manera que los procesos de

comunicacion se optimicen evitando confusiones, errores de transmision etc.

El Director del Departamento de Gestion Humana present6 un informe acerca de la
utilidad de estos documentos. En el mencionado informe se resalta la pertinencia de
la implementacion de estas plantillas que antes no existian en la Institucion Educativa
y que al ser sistematizadas, ofrecen mayor organizacién, celeridad, unanimidad en la

entrega y recibimiento de informacion y claridad en la comunicacion no verbal.

El Sefior Oviedo resalta que aun cuando al comienzo fue dificil que todos los

miembros de la Institucion se familiarizaran con las plantillas, se logré a corto plazo
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optimizar los canales de comunicacién y se han presentado un nimero inferior de
inconvenientes, sobre todo en lo relacionado con la comunicacién entre

departamentos.

Las plantillas elaboradas, asi como el informe presentado por el Director de
Gestion Humana, hacen parte de la propiedad Intelectual de la Institucion, razén por

la cual los documentos no se incluyen en esta investigacion.

7.3.7. Sesiones para fortalecimiento del departamento: desde un enfoque
relacional.  Durante los dias 22 de Febrero, 14 y 21 de Marzo, 11 y 25 de Abril y 5
de Mayo de 2014, en las instalaciones de la Instituciéon Educativa TOP ENGLISH
S.A.S, y con la coordinacion de cada Director de Departamento, se llevaron a cabo
las sesiones para el fortalecimiento de cada uno de los departamentos con el proposito
de mejorar las relaciones interpersonales, buscando el bien comun y el cambio de
cultura institucional a través de la creacion de una identidad colectiva basada en

valores.

En estas sesiones se buscd que cada persona reconociera al otro, asimismo tuviera
una apertura y un crecimiento, es decir, que afianzara su identidad personal para
poder trascender. Para ello se parti6 de las actividades realizadas por el Sefior Nel
Urrego en el Programa de Difusion de Valores, asi como lo transmitido en el taller de
Liderazgo y motivacion y en el taller de comunicacion, y se pretendié hacer un

refuerzo de lo percibido por cada uno en estos talleres.

Los temas trabajados en estas sesiones fueron:
Liderazgo
Comunicacién

Motivaciéon y manejo de personas

A o

Habitos y Valores
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5. Concienciacion acerca de la importancia de contar con una identidad colectiva y
un sentido de pertenencia.

6. Cambio de cultura institucional.

Los Directores de cada Departamento concluyeron que en estas sesiones la actitud
de las personas fue muy positiva, ya que la participacion fue activa, constante y los
aportes que se hicieron en las mismas fueron muy significativos. De otro lado, el
ambiente laboral ha experimentado un cambio sustancial con respecto al mismo
periodo del afio 2013 en el que el indice de conflictos era muy superior. Es evidente
que en este primer semestre el animo de los miembros de TOP ENGLIHS S.A.S en

desarrollo de sus labores cotidianas ha mejorado.

Los informes presentados por cada director de departamento, asi como el informe
General presentado por el Director de Gestion Humana, hacen parte de la propiedad
Intelectual de la Institucion, razon por la cual los documentos no se incluyen en esta

investigacion.
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8. CONCLUSIONES

Se evidencio que en la Institucion educativa TOP ENGLISH S.A.S se estaban
presentando situaciones conflictivas que perjudicaban de forma significativa el
ambiente laboral y la consecucion de los objetivos planteados por las directivas no

solo a nivel general sino en cada uno de los departamentos.

Estos conflictos se presentaron de forma recurrente entre los docentes y los
miembros del area administrativa y se originaron principalmente por problemas de
comunicacion (como la falta de comunicacion verbal y no verbal, empleo de canales

inadecuados), abuso de autoridad (6rdenes arbitrarias) y competitividad.

De lo descrito queda claro que las personas toman decisiones basadas en sus
intereses, emociones, situaciones sociales y economicas, presiones de grupo,
lineamientos morales, costumbres, etc., y que cada una de estas decisiones significa
un triunfo o un fracaso segun el caso. Tomar o no una decision es para el ser humano
un acto relevante ya que por naturaleza una derrota o pérdida tiene mas peso sobre

sus emociones y estas repercuten en su comportamiento.

Mediante la implementacion de la propuesta para la prevenciéon y solucion de
conflictos que se planted en este trabajo, se logré determinar que al fortalecer los
valores y mejorar los canales de comunicacion, los conflictos en la Institucion
educativa han disminuido significativamente, ya que al crear condiciones idoneas de
trabajo que involucren las relaciones interpersonales, se ayuda a los miembros de la
Institucion a construir una identidad colectiva y a fomentar en sus actuaciones los
valores, los buenos habitos, el compromiso y la responsabilidad, aspectos relevantes

en la busqueda del bienestar comun.
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ANEXOS

ANEXO A

ESQUEMA DE LA ENCUESTA
A. Conflicto

1. ¢Cuél es el papel que desempefia en la empresa?

2. ¢Hatenido algin tipo de dificultad en la empresa?
3. ¢Cual es el motivo de las dificultades que ha tenido?
4

¢Con qué miembros de la Institucion ha tenido ésta (s) dificultad(es)?
Con este primer tema se trata de enfocar al encuestado hacia la identificacion del conflicto y el origen de los mismos.

B. Comunicacion
1. Silas dificultades que ha experimentado se debieron a Problemas de comunicacion, sefiale la opcion que considere es
el origen de este.
2. Usted cree que en la compaiiia, los conflictos que se presentan son a causa de la falta de comunicacién? Porque?
3. Recuerda usted alguna situacion en la cual se haya sentido agredido o molesto por falta de comunicacion.
El tratamiento del segundo tema permite identificar el origen de los problemas que han tenido relacion directa con el proceso
comunicativo de la Institucion.
C. Solucién del conflicto
1. Qué suele hacer usted cuando le toca trabajar con otras personas con las cuales usted no se siente cémodo?
2 Si usted se ha visto envuelto en una situacion de conflicto, ;Qué manejo le dio a la misma?
3. ¢Cbémo manejaria un conflicto entre usted y una gerencia mas alta?
4. Cuél cree que sea la solucion para que no se generen conflictos dentro de la Institucion?
5. ¢Qué habilidades o destrezas identifica en usted mismo, para influenciar en la manera de actuar o pensar de otras
personas?

6.  Qué hace usted ante una situacion de conflicto?
Con el tercer tema se trata de identificar la posicion del encuestado frente al tratamiento y solucién del conflicto.

C. Otros aspectos a considerar
1. Si las dificultades que ha experimentado se debieron a falta de Liderazgo, sefiale la opcién que considere es el origen
de ésta.
2. Si las dificultades que ha experimentado se debieron a Abuso de autoridad, sefiale la opcion que considere es el
origen de ésta.

En este Gltimo tema se espera detectar otros aspectos que el encuestado considera relevantes para la problemética institucional.



ANEXO B

ESQUEMA DE LA ENTREVISTA
A. Posicion y funcién en la organizacion
1. ¢Qué funcién cumple en la empresa?

2. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando aqui?

B. Experiencias conflictivas propias en la organizacién

1. ¢Hatenido conflictos laborales?

2. (Estos han sido por falta de comunicacién o abuso de poder? Contar brevemente.

C. Manejo de conflictos

1. ;Qué hace cuando sus ideas difieren de los demas?

D. Percepcién del conflicto en la organizacion, causas

1. ¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacién han sido destructivos o constructivos?

E. Solucién de conflictos

1.  ¢;Cual considera usted, es la solucién para que no se den los conflictos dentro de la organizacion educativa?

Los objetivos que se pretenden alcanzar con este instrumento son:
. Identificar las causas que motivan los conflictos organizacionales

. Identificar el impacto personal del conflicto y su solucién dentro de la organizacion.

100
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ANEXO C

ENTREVISTA D1

EDAD: 24 afios

NIVEL DE ESTUDIOS: PROFESIONAL
LUGAR DE RESIDENCIA: Barrio las Villas

¢ Qué funcién cumple en la empresa? ;Cuanto tiempo lleva trabajando aqui?

¢ Qué hace cuando sus ideas difieren de los demas?

¢Ha tenido conflictos laborales? ¢Estos han sido por falta de comunicacién o abuso de poder? Contar brevemente.
¢Como lo manej6? ;Como lo soluciond?

¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacion han sido destructivos o constructivos?

o 0o~ W N

¢Cudl considera usted, es la solucion para que no se den los conflictos dentro de la organizacion educativa?

Respuestas

1.  Soy docente de inglés. Llevo trabajando 3 afios y medio

2. Defiendo mi posicion con fundamentos. Siento un poco de malgenio cuando tengo la razén, pero respeto al otro.

3. Si. Totalmente por falta de comunicacién. Siempre hay alguien que distorsiona o cambia los mensajes. Me he visto
envuelta en problemas por comentarios que no he hecho o que si he hecho lo aumentan.

4. Hable directamente con las personas involucradas, y no vuelvo nunca mas a mandar mensajes con nadie. Gracias a la
intervencion del director pudimos solucionar los problemas y malos entendidos.

5. Todos los conflictos son destructivos sino se resuelven pronto y se saca provecho de ellos, si uno aprende de los
errores, crece COmo persona.

6.  De pronto mejorar la comunicacion dentro de la empresa, que todos manejemos la misma informacién. Seria bueno
que existiera un departamento que se encargue del manejo de problemas, que se dedicara a trabajar directamente con

la gente.
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ANEXO D

ENTREVISTA D2

EDAD: 27 afios
NIVEL DE ESTUDIOS: PROFESIONAL
LUGAR DE RESIDENCIA: Toberin

¢Qué funcion cumple en la empresa? ¢Cuénto tiempo lleva trabajando aqui?

¢Qué hace cuando sus ideas difieren de los demas?

¢Ha tenido conflictos laborales? ;Estos han sido por falta de comunicacion o abuso de poder? Contar brevemente.
¢Coémo lo manejé? ;Cémo lo soluciond?

¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacion han sido destructivos o constructivos?

o g~ w DN e

¢Cudl considera usted, es la solucion para que no se den los conflictos dentro de la organizacién educativa?

Respuestas

1.  Soy profesora de inglés de tiempo completo. Llevo en esta empresa 1 afio

2. Siempre cambia mi actitud hacia ellos, reconozco que algunas veces soy agresiva

3. Si. Han sido por falta de comunicacion. Hace un mes tuve un problema porque me enviaron un mensaje interno con
algo que debia hacer correspondiente a mi trabajo, pero no se usaron las palabras adecuadas para ello. Creo que si
uno exige algo debe hacerlo con respeto.

4.  Estaba muy ofuscada, hable directamente con la directora académica, y ella llam¢6 al coordinador de sede y se
aclararon las cosas, €l acepto su culpa, pero la relacion laboral no volvié a ser la misma.

5. En mi caso destructivos porque se dafi6 la relacion laboral. Si se resolvi6 el problema pero quedo ese sinsabor con el
coordinador. Creo que la comunicacion no solo es verbal, también hace parte de la comunicacion los gestos, las
miradas y el no tiene la mejor actitud hacia mi.

6.  Primero, incentivar el respeto por los demas, segundo, disponer de espacios adecuados para resolver los problemas

que se dan en la empresa.
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ANEXO E

ENTREVISTA D3

EDAD: 25 afios
NIVEL DE ESTUDIOS: PROFESIONAL
LUGAR DE RESIDENCIA: Chapinero

¢Qué funcion cumple en la empresa? ¢Cuénto tiempo lleva trabajando aqui?

¢Qué hace cuando sus ideas difieren de los demas?

¢Ha tenido conflictos laborales? ;Estos han sido por falta de comunicacion o abuso de poder? Contar brevemente.
¢Coémo lo manejé? ;Cémo lo soluciond?

¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacion han sido destructivos o constructivos?

o g~ w DN e

¢Cudl considera usted, es la solucion para que no se den los conflictos dentro de la organizacién educativa?

Respuestas

1. Profesor de inglés. Estoy trabajando en top desde el afio 2010.

2. Trato de no entrar en polémica. Sin embargo algunas veces, cuando tengo la razén entrd a discutir fuertemente, en
ocasiones me salgo de mis casillas, no controlo mi temperamento.

3. Si. Por los dos, por comunicacion y abuso de poder. Precisamente la semana pasada tuve un inconveniente con una
persona de relaciones pUblicas, por vender el programa dan informacién que no corresponde con la realidad, y luego
llegan aqui con un tono grosero e impositivo a decir que nosotros los profesores debemos decir lo mismo que ellos
han dicho, asi sea mentira. Creo que debemos manejar un mismo lenguaje.

4. Hablé directamente con la directora académica, quien a su vez habld con el director de relaciones publicas, se
soluciond el problema.

5. Los dos. Positivos cuando se logran cambios que ayudan a crecer a la empresa, pero negativos cuando no genera
cambios en las personas ni en la empresa.

6. De pronto tener un espacio o un departamento que ayude a trabajar los problemas internos de la empresa, ya sea con

talleres, charlas etc.
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ANEXO F

ENTREVISTA D4

EDAD: 28 afios
NIVEL DE ESTUDIOS: PROFESIONAL
LUGAR DE RESIDENCIA: Suba

¢Qué funcién cumple en la empresa? ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando aqui?

¢Qué hace cuando sus ideas difieren de los demas?

¢Ha tenido conflictos laborales? ;Estos han sido por falta de comunicacién o abuso de poder? Contar brevemente.
¢Como lo manej6? ;Cémo lo soluciond?

¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacion han sido destructivos o constructivos?

o a0 > wn e

¢Cudl considera usted, es la solucion para que no se den los conflictos dentro de la organizacién educativa?

Respuestas

1. En este momento soy profesora de inglés. Llevo trabajando aqui 2 afios.

2. Trato de defender lo que pienso, pero sin agredir a los demas con mis palabras.

3. Si. Por falta de comunicacion y mala comunicacion. Las personas se comunican todo el tiempo con sus gestos no sélo
con palabras y la verdad me he sentido agredida con ciertas actitudes de otros profesores.

4. Siempre trato de resolverlo personalmente y de buena manera ya que esté en juego mi trabajo

5. Por el manejo que se le han dado, han sido constructivos en mi situacién en particular, pero he visto que algunos
conflictos si han sido destructivos porque han afectado el trabajo de otras personas.

6. Cambiar actitudes, que veamos que el ser humano es comunicacion en potencia, que todo lo que decimos y hacemos
puede afectar a los demas. También emplear el meeting de los viernes para trabajar todos estos temas que en

ocasiones afectan el trabajo y por supuesto la convivencia.
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ANEXO G

ENTREVISTA D5

EDAD: 28 afios
NIVEL DE ESTUDIOS: PROFESIONAL
LUGAR DE RESIDENCIA: Suba

¢Qué funcién cumple en la empresa? ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando aqui?

¢Qué hace cuando sus ideas difieren de los demas?

¢Ha tenido conflictos laborales? ;Estos han sido por falta de comunicacion o abuso de poder? Contar brevemente.
¢Como lo manej6? ;Cémo lo soluciond?

¢Considera que los conflictos que ha tenido dentro de la organizacion han sido destructivos o constructivos?

o a0 > wn e

¢Cudl considera usted, es la solucion para que no se den los conflictos dentro de la organizacién educativa?

Respuestas

1. Profesor. 1 afio y medio

2. Siyo tengo razdn, peleo hasta que la otra persona o personas entiendan y acepten mis ideas. Si ellos tiene la razén,
las acepto y pido disculpas.

3. Siyen todos los trabajos que he tenido, pues siempre se presentan dificultades cuando se convive con otros ¢no?
Algunos han sido por falta de comunicacion otros por razones que no vienen al caso. Por comunicacion, porque la
gente siempre quiere aumentar o cambiar los comentarios que uno hace y de ahi surgen los problemas.

4. Siempre trato de resolver mis problemas directamente, pues hable con esa persona y logramos llegar a un acuerdo
para una mejor convivencia en el trabajo.

5. Destructivos y constructivos, porque todo problema genera cambios. Y destructivo porque muchos de esos cambios
afectan el trabajo y bienestar de algunas personas.

6.  Que haya mas comunicacion entre directivos, coordinadores y docentes. Dejemos un poco el papeleo. Es todo!
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ANEXO H
FOCUS GROUP

Transcripcion literal.

A. Inicio de la sesion

Investigador:

Buenas tardes a todos. Hoy 23 de mayo de 2013, estamos reunidos con el proposito de identificar las causas que originan el
conflicto dentro de la Institucion educativa TOP ENGLISH S.A.S. Ustedes han sido seleccionados de un grupo de 15 docentes
con el fin que expongan sus opiniones respecto a una pregunta que se le planteard. Se espera que sus respuestas sean lo mas
objetivas posibles, claras y sinceras, ya que constituirdn un marco importante para alcanzar el objetivo propuesto por ésta
investigacion.

Todas sus opiniones, asi como los datos que surjan en este grupo de opinion serdn manejados con la absoluta reserva y se
emplearan unicamente para los fines previstos en esta investigacion.

Solicito ademas que el uso de la palabra sea adecuado, ordenado y siempre dentro de un marco de respeto hacia las opiniones de
los demas.

Nota: Se hizo la presentacion de cada uno de los participantes pero la informacion se omite a peticion de los mismos.

B. Apertura de la sesion

Investigador:

Se da apertura a la sesion con la pregunta:

(Cuales son las causas que originan el conflicto dentro de la Institucién educativa TOP ENGLISH S.A.S.?

Docente 1. En la docencia las causas que originan el conflicto pueden estar relacionadas con la metodologia, considero que la
forma como cada uno ensefia influye en el entorno. Otro aspecto que me parece importante resaltar es el relacionado con la falta
de comunicacion entre docentes y administrativos, es muy notorio que existen problemas en este sentido.

Docente 2. Estoy de acuerdo con el compafiero, sin embargo considero que lo realmente importante en estas situaciones es lo
relacionado con Individualizacion, oséa, los intereses particulares que tiene cada uno de nosotros. Y si a esto le sumaos la falta
de valores, entonces encontramos los conflictos.

Docente 3. Considero que las apreciaciones de los dos compaiieros son muy acertadas, para mi los conflictos en TOP surgen por
la falta de comunicacion y de valores de algunos de sus miembros.

Docente 4. Si, todo eso es cierto, pero ademas no debemos dejar de lado lo relacionado con el Abuso de poder que en ocasiones
se presenta por parte de nuestros superiores. Y me uno a lo que plantean los otros participantes, la Falta de comunicacion y la
ausencia de valores son dos aspectos que influyen mucho en la problematica que se esta presentando en la Institucion.

Docente 5. Al igual que mis compaiiero considero que la falta de comunicacion es el principal problema que existe en esta
empresa y por eso se causan muchos conflictos, pero hay otro que nadie a mencionado y que me parece relevante y es el
relacionado con el acoso laboral.

Investigador

Tomando en cuenta que ustedes confirman que existen conflictos me gustaria que respondieran a la siguiente pregunta:

(Qué sucede cuando tienen conflictos con sus pares?

Docente 1. Bueno yo dialogo con mi compaifiero y entre los dos encontramos los puntos de vista positivos y negativos y de ahi
pues buscamos solucion a partir de una buena comunicacion.

Docente 2. Por mi parte yo escucho al otro sin llegar al conflicto porque no me interesa tener problemas con nadie. Sin embargo
entro en polémica cuando no respetan mis ideas.

Docente 3. Yo trato de dialogar pero si no se llega a una solucion prefiero en realidad no discutir con nadie. La verdad prefiero
no hablar. Desde mi punto de vista todas esas discusiones que nosotros tenemos con nuestros compaiieros generan un mal

ambiente laboral.
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Docente 4. Personalmente trato de resolver las ideas con didlogo y respeto para obtener mejores resultados.

Docente 5. Hablo, si yo veo que no hay agresion verbal ni fisica intentar llegar a algo.

Investigador

Bueno, estas reacciones que acaban de describir se refiere a conflictos entre ustedes que son docentes, pero ;Qué sucede cuando
tienen conflictos con sus pares?

Docente 1. Considero que es obsoleto pensar en jerarquias, en una estructura organizacional cualquier departamento aporta a la
organizacion, lo realmente importante es tratar de hablar con esa persona.

Docente 2. Bueno, Yo le hago conocer todas mis ideas con respeto pues creo que es importante tener en cuenta todas las
opiniones, ya que los trabajadores también aportamos a la institucion.

Docente 4. Pues hablo con ellos, todo se puede si hay buena comunicacion, si no, dejo las cosas asi.

Docente 5. Parto de un buen didlogo, somos seres humanos y merecemos decir lo que sentimos y pensamos. Si el directivo no
tiene en cuenta mi opinion prefiero dejar las cosas asi.

Nota: el Docente 3 no opino en esta pregunta.

Investigador

Bueno, ;Qué hacer para evitar los conflictos?

Docente 1. Yo me enfocaria en tres procesos, el primero establecer parametros comunicativos, el segundo tener un proceso
comunicativo claro y por ultimo tener reuniones periddicas para resolver los problemas que surgen dentro del area.

Docente 2. En mi opinidn creo que es conveniente generar espacios para generar ideas que beneficien a la empresa como la
interaccion y la comunicacion.

Docente 3. La solucién es crear como un grupo que se encargue de ayudar a otros a solucionar problemas.

Docente 5. Pienso que hablar un mismo idioma es bueno para la empresa, es necesario establecer normas, reglas de
convivencia, crear canales de comunicacion claros entre las diferentes dependencias de la Institucion. Es necesario incentivar el
dialogo.

Nota: Docente 4. No opino.

C. Fin de la Actividad

Gracias por su tiempo, y por su aporte en este proceso de investigacion. Que tengan una feliz tarde.
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ANEXO 1

FOCUS GROUP ADMINISTRATIVOS

Transcripcion literal.

A. Inicio de la sesion

Investigador:

Buenas tardes a todos. Hoy 22 de Octubre de 2013, estamos reunidos con el propdsito de identificar las causas que originan el
conflicto dentro de la Institucion educativa TOP ENGLISH S.A.S. Ustedes han sido seleccionados de un grupo de 16
Administrativos con el fin que expongan sus opiniones respecto a una pregunta que se le planteara. Se espera que sus respuestas
sean lo mas objetivas posibles, claras y sinceras, ya que constituiran un marco importante para alcanzar el objetivo propuesto por
ésta investigacion.

Todas sus opiniones, asi como los datos que surjan en este grupo de opinion serdn manejados con la absoluta reserva y se
emplearan unicamente para los fines previstos en esta investigacion.

Solicito ademas que el uso de la palabra sea adecuado, ordenado y siempre dentro de un marco de respeto hacia las opiniones de
los demas.

Nota: Se hizo la presentacion de cada uno de los participantes pero la informacion se omite a peticion de los mismos.

B. Apertura de la sesion

Investigador:

Se da apertura a la sesion con la pregunta:

(Cuales son las causas que originan el conflicto dentro de la Institucién educativa TOP ENGLISH S.A.S.?

Administrativo 1. En el area administrativa las causas que originan el conflicto estan relacionadas con los problemas de
comunicacion. Muchos compafieros no saben expresar las cosas, piden las cosas de mala manera.

Administrativo 2. Estoy de acuerdo con el compaiiero, pero ademas me gustaria afiadir que estos problemas se derivan es por la
falta de capacidad para el trabajo en equipo y la falta de solidaridad a la hora de asumir responsabilidades.

Administrativo 3. Los compafieros aciertan en este sentido sin embargo considero que todo se puede resumir en el ausencia de
valores como el respeto hacia el trabajo de los demas, muchas veces no valoramos el trabajo de los demas y creemos que unos lo
hacen mejor que otros.

Administrativo 4. Si, todo eso es cierto, pero ademas existe una notoria falta de liderazgo. Considero que no hay verdaderos
lideres en el area administrativa.

Administrativo 5. Estoy de acuerdo con mis compaiieros en todo, pero quisiera hacer énfasis en la ausencia de respeto y trabajo
en equipo que se presenta a diario en la Institucion.

Investigador

Tomando en cuenta que ustedes confirman que existen conflictos me gustaria que respondieran a la siguiente pregunta:

(Qué sucede cuando tienen conflictos con sus pares?

Administrativo 1. El dialogo es lo principal, si tienes un problema con algun miembro de tu equipo de trabajo hay que hablarlo
en un entorno de respeto, claro que eso a veces es imposible con algunos companeros.

Administrativo 2. Planteo mi opinién, y escucho a la persona con la que tengo el problema, pero igual si percibo que no vamos a
llegar a un acuerdo desisto y espero que el problema se solucione con el tiempo.

Administrativo 3. Yo la verdad no le doy importancia a los problemas, por eso no hago nada para solucionar alguna controversia
que se presente con alguien, total a la larga en medio del trabajo el estrés hace que uno a veces conteste de forma inadecuada,
pero luego pasa.

Administrativo 4. Hablo con mi superior y le planteo el problema y espero que me ayude a solucionarlo, aunque para ser

honesto casi nunca se solucionan.
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Administrativo 5. El dialogo para mi es importante, pero solo si veo intension dde dialogo por parte de la otra parte, si no la hay
no pierdo mi tiempo.

Investigador

Bueno, estas reacciones que acaban de describir se refiere a conflictos entre ustedes que son administrativos, pero ;Qué sucede
cuando tienen conflictos con sus superiores?

Administrativo 1. En un sistema organizado existen superiores que son los encargados de resolver asuntos de discordia, por eso
lo importante ante una situacion asi lo importante es comunicarlo a un superior que sea capaz de dirimirlos. Administrativo 2.
Yo pienso que lo importante es dialogarlo con la persona directamente, sobre todo cuando el asunto no sea de mayor
trascendencia. El dialogo es lo mas importante.

Administrativo 3. Estoy de acuerdo, en principio es necesario buscar un acuerdo directo, ya si no se logra un buen resultado, se
habla con un superior para que colabore con la solucion del conflicto.

Administrativo 4. Pienso que siempre debe mediar la intervencion de un superior jerarquico que escuche a las dos partes en
igualdad de condiciones, independientemente el cargo que cada uno ostente en la Institucion..

Nota: el Administrativo 5 no opind en esta pregunta.

Investigador

Bueno, ;Qué hacer para evitar los conflictos?

Administrativo 1. Considero necesario emplear la comunicacion para que se hable siempre de los problemas que surgen. El
empleo de buenas habilidades comunicativas es primordial para evitar que se presenten los conflictos.

Administrativo 2. En mi opinion es necesario identificar las personas que tienen habilidades de liderazgo en el grupo para que
esta sea la encargada de colaborar en las situaciones que se puedan presentar y asi evitando que los problemas crezcan.
Administrativo 4. Estoy de acuerdo con mis compaieros, pero me parece que las dos opciones por separado no funcionan, lo
importante seria combinarlas para obtener mejores resultados.

Administrativo 5. Pienso que todo parte de la necesidad de fomentar los valores morales en los empleados, valores como el
respeto, la honestidad y la solidaridad que muchas veces se encuentran ausentes, esto ayuda a fomentar la mejor convivencia.

Nota: El Administrativo 3. No opind.

C. Fin de la Actividad

Gracias por su tiempo, y por su aporte en este proceso de investigacion. Que tengan una feliz tarde.
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ANEXO J
MODELO CARTA ENVIADA A EXPERTOS

Bogota, Noviembre 13 de 2013.

Sefior

(Cargo)
Institucion
La Ciudad.

Respetado Sefior:

Reciba un cordial saludo.

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion como juez experto en la validaciéon de la propuesta de
Fortalecimiento de la Comunicacion y de los Valores desde el Enfoque Relacional al Interior de la Institucién Educativa Top
English SAS, desarrollada dentro de la investigacion titulada: LA COMUNICACION Y EL FORTALECIMIENTO DEL
ETHOS PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA TOP ENGLISH S.AS.

El objetivo de la labor que respetuosamente se le encomienda es el de llevar a cabo un trabajo de evaluacion en el que se
formulen recomendaciones y observaciones sobre la propuesta presentada, con la finalidad de orientar la investigacion hacia el
logro de los objetivos trazados, de manera que se determine la importancia de su aplicacién y el impacto que pueda generar al
Interior de la Institucion.

Cuento con su valiosa opinion, asi como con su imparcialidad, independencia y confidencialidad, convencida de que sus
capacidades, competencias profesionales, conocimientos y ética, contribuiran para el mejoramiento de este trabajo investigativo.

Agradezco su colaboracion.

Atentamente,

GINA MARCELA PRIETO SANCHEZ
Candidata a Magister en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas
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ANEXON

Bogota D.C.. Diciembre 5 de 2013

Senora

Marcela Pricto

Candidata a Magister en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas
La ciudad.

Respetada Sefora Prieto.

Por medio de la presente, como Director Nacional Académico de Amerycan System
Service SAS,, me remito cordialmente a evaluar su propuesta de Fortalecimiento de
la Comunicacion y de los valores desde el enfoque relacional al interior de la
Institucion Educativa Top English S.ALS.

El texto de la propuesta muestra coherencia en cuanto al objetivo pedagogico y
practico va que vincula a todos los departamentos de la compaiia en una mets comin
que mejora el ambiente laboral v al mismo tiempo la productividad de la empresa, va
que  utiliza todas las hermmientas necesarias para su ejecucion y valoracion, De la
misma manery se reconoce ¢l gran aporte que dard dentro de la institucion en los
momentos previos y posteriores o su aplicacion teniendo en cuenta ls importancia de
una comunicacion efectiva v eficaz para el mejoramiento el uso de valores necesarios
en ¢l entorno laboral, para lo cual se resaltan algunos puntos,

1. Crea un mejoramiento oportuno teniendo en cuenta la naturaleza de o
empresa va que al ser una compaiia dirigida a prestar un servicio, es de vital
importancin ¢l perfeccionamiento de la comunicacion eéntre los actores
internos de la compaiia én todos sus depanamentos.

Se efectin una comunicacion directa entre ¢l personal del trabajo ¥ los
directivos, lo que fortalece la confianza v lazos entre los mismos 4 la hora de
crear metas que mejoren la productividad,

3. Implementa un mejoramiento continuo dentro del objetivo del proyecto,
puesto que muestra planes no solo a mediano plazo, lo que instaura una nueva
politica organizacional dirigida a todos los miembros de la compaiiia,
reflejada dentro de la mision v vision de la institucion,

15



4. Ser mas claro en las herramientas a utilizar en cada una de las sesiones,
mostrindo que tipo de informacion se les mostrara para cada uno de los
departamentos teniendo en cuenta ¢l trabajo grupal

Por dltimo se agradece su colaboracion en el mejoramiento de la institucion ya
que el e¢jecutar este plan se desarrollaran mejoras que ayudaran en el
fortalecimiento de la empresa en todos sus ambitos:

Cordialmente,
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ANEXO N

Bogotd D.C., Diciembre 9 de 2013

Sedora

Marcela Prieto

Candidata « Magister en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas
La ciudad.

Estimada Marcela,

Reciba un cordial saludo desedndole éxitos en sus labores. En primer lugar quicro
extenderle mi agradecimiento en relacion con su interés y dedicacion en nuestra
Institucion. A continuacion ¥ teniendo en cuenia su peticion. realizaré unus
observaciones a su propuesta de Fortalecimiento de la Comunicacion y de los valores
desde el enfoque relacional al interior de 1 Institucion Educativa Top English S.A.S.

De conformidad con los criterios de evaluacion indicados por usted en su guin de
validacion. considero que se cumplen 1odos estos a cabalidad, toda vez que se trata
de una propuesta coherente v pertinente, que puede servir de mucha ayuda para ln
solucion de las problemiticas que se presentan al interior de la Institucion.

Los planteamientos que en su propuesta se eshozan son de gran relevancia para el
mejorsmiento del ambiente laboral, asimismo, las herramientas, las uctividades y los
recursos que propone pars levarla a cabo, son viables, ya que no implican mayores
pastos y la Institucion ya dispone con espacios que s¢ pueden aprovechar de una
manera mas optima al implementar su innovadors propuesta.

Asimismo. el hecho de involucrar a todos y cada uno de los miembros de la
Institucion en este proceso de crecimiento, ademds de fortalecer relaciones en todos
los niveles, contribuye a la concienciacion sobre la existencia de un objetivo coman:
mejorar la productividad de la empresa a través del foralecimiento de las relaciones
laborales.

Por lo anterior, en mi condicion de Gerente General, considero que esta propuests
redne todas lds caracteristicas esencisles para su aplicacion inmediata en la
Institucion, razon por fa cual le extiendo mi aprobacion y me pongo a su entera
disposicion para lo que requiera.

Nel Dustano Urrego
Gerente General
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ANEXO O

Bogota D.C., 4 de diciembre de 2013

Sefiora
GINA MARCELA PRIETO
Candidata o Magister en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas

Apreciada Seiora

Mediante la presente hago entrega de mis conceptos para validar la PROPUESTA DE
FORTALECIMIENTO DE LA COMUNICACION Y DE LOS VALORES DESDE EL
ENFOQUE RELACIONAL para la Institucion Educativa Top English SAS.

Considero que fa propuesta tiene alto nivel de validez e innovacion. Si hubicra algo que
ampliar seria relacionado con la delimitacién de posibles cambios, concretamente en la
cultura institucional, en cuanto al nivel de conciencia que puedan llegar a tener los
colaboradores sobre la importancia de ser parte de la red de relaciones en la institucion y de
ayudar a mejorarla permanentemente. Este aspecto, sin embargo. es de largo plazo y por
esto considero que no altera la efectividad de la propuesta.

En los demds aspectos considero que la propuesta permite el logro de los objetivos
formulados y puede superar las expectativas del proceso cuando finalice su gjecucion.

Con estos comentarios espero haber cumplido cabalmente ¢l encargo v quedo a su
disposicion si algo mis hiciera falta al respecto,

Cordialmente,

5/0# V.

T&?&EVVA'RG ORENO

Candidato a Magister en Direccion y Gestion de Instituciones Educativas
Universidad de La Sabana
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ANEXO P

TALLER DE COMUNICACION
BOGOTA D.C.,3Y 10 DE FEBRERO DE 2014

RESPONSABLE: DIRECTORES DE CADA DEPARTAMENTO
DURACION: 2 HORAS.- Dos sesiones de 60 minutos cada una.
OBJETIVO: Se pretende que los asistentes al taller tengan acceso a conceptos relacionados con habilidades comunicativas y su
importancia en el desarrollo de las relaciones sociales y a su vez planteen propuestas para el mejoramiento de la comunicacion y
el fortalecimiento de los habitos comunicativos en la Institucion.
TEMAS A TRATAR:
. 3 de Febrero
1.  Reconocimiento del entorno de trabajo
2. El conflicto como consecuencia de una mala comunicacion o indebida.
3. Conceptualizacion de comunicacion

3.1 Comunicacion Verbal

3.2. Comunicacion no Verbal
4. Reconocimiento de los ruidos y obstaculos en la comunicacion.

5. Redes comunicacionales y redes conversacionales

. 10 de Febrero

1.  Canales de comunicacion adecuados

2. Valores en la comunicacion

3. Realizacion de ejercicios y practicas.

ACTIVIDADES:

Estrategia Metodologica: Se trata de un taller interactivo donde se realizaran dinamicas grupales consistentes en ejercicios
practicos y exposiciones de lo trabajado, con el fin de llevar a cabo una retroalimentacion adecuada.

ACTIVIDADES PROPUESTAS

En grupos de 3 personas identifique:

“La principal causa de los problemas de comunicacion que ha experimentado o de los que ha tenido conocimiento”.

Luego..... “Plantee una idea o propuesta de forma creativa y dinamica a implementar, para el mejor desarrollo de la
comunicacion al interior de la Institucion.

Finalmente.... Un representante del grupo de trabajo expondra su proyecto a los demas grupo” — Feedback.
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ANEXO Q

GUIA DE TRABAJO
IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO EN EL DEPARTAMENTO

(30 minutos)

Beneficios del programa de reconocimiento:
1.  Megjora el rendimiento y desempefio
2 Incrementa la productividad
3. Motiva a los empleados

4.  Incrementa el autoestima

5

Genera un clima laboral agradable.

Como se hace?
Creando un comité de trabajo integrado por 2 o 3 empleados de diferentes areas. Estos empleados deben tener conocimiento de

la empresa, los servicios que ofrece, su mision, vision y objetivos.

Pasos:

1. Identificar la estrategia de la Institucion.

2. Identificar las conductas o comportamientos que se necesita fomentar en los trabajadores para llevar a cabo la
estrategia.

3. Identificar los resultados que desea obtener al reforzar esas conductas en los miembros de la institucion.

4.  Determinar como va a llevar a cabo la mediciéon de los resultados de la implementacion del Programa de
Reconocimiento.

5. Establecer que actividades de reconocimiento se podran utilizar para reforzar las conductas.

6.  Disefiar el programa.

Una vez determinen las conductas a reforzar y las actividades que se emplearan para llevar a cabo este refuerzo desarrollen el
Programa de Reconocimiento.
1.  Describa la Conducta a reforzar
Establezca la meta que se debe alcanzar (objetivos)

Quienes participaran en el programa

2

3

4. Que se debe hacer para participar

5 Indicadores y criterios para medir el cumplimiento de los objetivos

6.  Premios, incentivos y reconocimientos a entregar a quien alcance el objetivo
7

Plazos y cronogramas.

Posibles inconvenientes de un Programa de Reconocimiento mal aplicado:

1. Sensacion de Injusticia o Favoritismo.

2. Objetivos mal planteados: muy altos o inadecuados, lo que disminuye la motivacion.
3. Mal disefio de los indicadores de modo que generen confusiones

4. No satisfacer las expectativas de los empleados en relacion con los premios o incentivos
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TALLER RECONOCIMIENTO DEL TRABAJO DE LOS DEMAS

OBJETIVO:

Ser capaz de reconocer el trabajo de los demas miembros de mi equipo de trabajo.

PARA EL DESARROLLO DE ESTE TALLER ES IMPORTANTE:

1. Valorar las diferencias: reconocer y valorar como positivas las diferencias en la forma de pensar y de actuar de los
demas miembros de la Institucion.
Un equipo eficiente lo conforman personas con ideas e intereses personales diferentes, que a partir de poner en
conocimiento de los demas sus ideas y proyectos se pueden construir ideas y proyectos nuevos.

2. Valorar las aportaciones de los demas.

3. Tener capacidad de darse cuenta del esfuerzo de los demas miembros del equipo: evaluar de forma objetiva la
aportacion de cada miembro de un equipo de trabajo.

4.  Tener Capacidad de expresar a los demas miembros del equipo el reconocimiento debido a sus aportes y al esfuerzo.

ACTIVIDADES
1.  Formar equipos de 5 personas
2. Nombrar un coordinador.

3. Responder las siguientes preguntas:

1* Pregunta de la persona coordinadora: “;Nos sentimos valorados dentro del equipo de trabajo?”. 5 minutos.
El coordinador escribe lo que dicen los miembros del grupo en un tablero de manera que se puedan leer a cierta distancia. Un

miembro del equipo manifiesta su estado de animo sin explicar porque se siente asi.

2" Pregunta de la persona coordinadora: “;Cual es el problema del equipo, para reconocer el trabajo de los demas?” 5 minutos.
Con esta pregunta se trata de identificar el problema principal del equipo, que alimenta

las emociones expresadas en la pregunta anterior.

3* Pregunta de la persona coordinadora: “;Cual es la solucion a los problemas de reconocimiento al desempefio de los demas? 10
minutos

Esta tercera pregunta se trabaja de forma individual se deben plasmar soluciones breves.

15 minutos: Cada uno describe la solucion sin justificarla y cuando hayan participado todos, se hace el recuento de las
soluciones.

Se discuten las soluciones aportadas y se llega a un consenso sobre la solucion que se debe aplicar.
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TEST DE AUTORECONOCIMIENTO DE HABILIDADES

Duracion: 15 minutos

(Qué habilidades adquiri en mi casa, con mis amigos, etc.. que son o pueden llegar a ser utiles en mi trabajo actual?

(Qué habilidades adquiri en la escuela, universidad, etc.. que son utiles en lo laboral?

(Qué habilidades adquiri en trabajos anteriores, que pueda aplicar en mi trabajo actual?

(Qué habilidades suelen destacar en mi: familiares, amigos, jefes, pares, etc.., mas alla de distinguirlas yo o no?

Considerando todo lo anterior, las siguientes son las habilidades de AUTO-GESTION que me distinguen:

Considerando todo lo anterior, las siguientes son las habilidades INTERPERSONALES que me distinguen:

Considerando todo lo anterior, las siguientes son las habilidades ANALITICAS que me distinguen:

Considerando todo lo anterior, las siguientes son las habilidades COMUNICACIONALES que me distinguen:
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ACTIVIDAD
VALOR: HONESTIDAD
OBJETIVO:
Entender la honestidad como la cualidad humana de comportarse coherentemente entre lo que se piensa, se hace y se dice.

ACTIVIDAD:

Para el desarrollo de esta actividad usted debe tener en cuenta:
1. Leer atentamente el caso planteado.
2. Resolver las preguntas con la mayor honestidad posible.

3. Tener capacidad de dar una conclusion objetiva y un aporte que contribuya a la retroalimentacion.
Primera parte: (20 minutos) Leer el caso y hacer las reflexiones de forma individual.
Segunda parte: (20 minutos) Compartir las reflexiones con los compaiieros, con la finalidad de sacar conclusiones para la

retroalimentacion.

1QUIEN TUVO LA CULPA?

CASO A RESOLVER: Joaquin no entrego el informe de ventas que le pidi6 su jefe con una semana de anticipacion. El dia de

la entrega, el viernes a las 11:00 am, manifest6 que no tenia listo el trabajo requerido, pero que esto no era su culpa.
La labor que se le encomienda en esta actividad es descubrir cual de las personas que se mencionan a continuacion es

responsable de que Joaquin no haya hecho el trabajo que le pidieron.

Posibles culpables:

Sergio, el jefe de recursos humanos, le pidi6 que asistiera 1 hora a una conferencia y a él no le qued6 mas remedio que asistir.
Daniel, compailero de trabajo, le pidié que lo orientara sobre un trabajo que tenia que entregar, por lo que no tuvo tiempo de
hacer el informe ese dia.

Juliana, la secretaria del area administrativa, cuyo puesto de trabajo queda al lado del suyo estaba transcribiendo unas
grabaciones de una reunion por lo que el ruido que hacia le distrajo.

Luisa, su esposa, ya que cuando ¢l llego a su casa y se disponia a adelantar trabajo pendiente, quiso que cenaran en familia, asi
que no tuvo mas remedio que sentarse a cenar.

Su jefe, por haberle puesto a hacer ese informe.



Conclusiones (parte individual)

(Quién tiene la culpa que Joaquin no hiciera el informe?

1.

o g > N

Sergio
Daniel
Juliana
Luisa (esposa)
Su jefe

El mismo Joaquin

Notas sobre el caso:

Conclusion del caso: El verdadero culpable de que Joaquin no haya hecho su trabajo es:

Reflexion

(Por qué es importante no engafiarse a si mismo y a los demas?

(Sabe cuales son sus fallos?

(En qué situaciones le cuesta trabajo decir la verdad?

(Sabe aceptar sus errores frente a las demas personas?

(Considera que la persona que dice la verdad se gana el respeto de los demas?

Conclusion para retroalimentacion (parte grupal):
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Refexion: Es importante reconocer nuestras equivocaciones sin tratar de justificar nuestros actos o culpar a los demas.
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TALLER
EL ESFUERZO COMO VALOR

OBIJETIVO:

Reconocer que con disciplina y esfuerzo se tienen las condiciones para

conseguir y mantener una empresa solida.

Para el desarrollo de este taller es importante:
5. Tener claridad de la importancia de El esfuerzo como valor.
6.  Es responsabilidad del grupo verificar la calidad de su pancarta. Recuerden que esta es un reflejo del trabajo en
equipo.

7.  Asegurese de que su pancarta sea legible y se exprese en un orden logico.

Actividad
4.  Formar equipos de 5 personas
5. Nombrar un coordinador.
6. Instrucciones Generales:
a.  Leer el articulo: El valor del esfuerzo en la formacién de la persona
b.  Preparar el contenido de su Pancarta (texto, seleccion de imagenes, tablas, etc.).
C. Plasmar la informacion en su pancarta de forma clara, ordenada y concisa.

Tiempo: 60 minutos.



Objetivo

TALLER
LA HUMILDAD

Aprender a reconocer la importancia de trabajo de los demas. Ninguna labor es inferior a otra.

Actividad
1.

Ver el siguiente video:

http://www.youtube.com/watch?v=5EpcGpX0YNY

Duracion del video 5 minutos.

En grupos de 5 personas discuta acerca de los 8 pasos para ser mas humilde.

Tiempo para discusion 30 minutos.

Cual de los pasos considera mas importante. Escojan 3 y haga una exposicion acerca de la importancia de estos
pasos.

Tiempo de exposiciones: 50 minutos.

Conclusiones y cierre de la actividad.
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