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RESUMEN

La investigacion denominada Taller de comunicacion efectiva para manejar
conflictos, dirigido al personal de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango, es una
investigacion de tipo basica con enfoque cuantitativo y disefio no experimental,
descriptivo correlacional. La muestra fue 55 sujetos, se empled la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, para el procesamiento de los datos
fue necesario utilizar el programa estadistico SPSS version 24. Los resultados
descriptivos indican que en la variable comunicacion efectiva un 94,6% se ubica en
nivel moderado y en la variable conflicto laboral un 90.9% se posiciona en nivel
medio, en cuanto a los hallazgos inferenciales demuestran que existe una relacion
significativa entre las variables de estudio (Rho de Spearman -,800** y Sig.
000<0.01), lo que implica entre los dos elementos existe una relacién negativa, en
otras palabras cuando la comunicacion efectiva se hace presente en la institucion
educativa el conflicto laboral disminuye, por este motivo se elabor6é una propuesta
de un taller de comunicacién efectiva para el abordaje de los conflictos de la Unidad

Educativa “Dolores Cacuango”.
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ABSTRACT

The research called Effective Communication Workshop to manage conflicts, aimed
at the staff of the Educational Unit "Dolores Cacuango, is a basic type of research
with quantitative focus and nonexperimental design, descriptive correlational. The
sample was 55 subjects, the technique of the survey was used and as a tool the
questionnaire, for the processing of the data it was necessary to use the statistical
program SPSS version 24. The descriptive results indicate that in the effective
communication variable 94.6% is in moderate level and in the labor conflict variable
90.9% is in middle level, inferential findings show that there is a significant
relationship between the study variables (Spearman’s Rho -,800** and Sig.
000<0.01), which implies a negative relationship between the two elements, in other
words when effective communication becomes present in the educational institution
the labor conflict decreases, for this reason a proposal of an effective
communication workshop was elaborated to address the conflicts of the Educational

Unit "Dolores Cacuango".

Keywords: Communication, conflicts, workshop, labor
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l. INTRODUCCION

Las instituciones educativas en el mundo y en general que estén libre de conflictos
nunca han existido y nunca existiran. Los antagonismos, las tensiones, las
agresiones, los estereotipos, las actitudes negativas y las frustraciones siempre
seran una parte integral de cualquier organizacion donde los hombres tengan que
vivir y trabajar juntos. El conflicto es una parte inseparable de la vida de las
personas. Hay una variedad de puntos de vista sobre el conflicto. Algunas personas

ven el conflicto como una situacién negativa que debe evitarse a toda costa.

La comunicacion efectiva entre los miembros del equipo se lleva a cabo cuando
hay contacto visual, escucha activa, confirmacion de la comprensiéon del mensaje,
liderazgo claro, participacion de todos los miembros del equipo, discusiones
saludables de la informacion pertinente y la capacidad de anticipar con precision
problemas futuros. Los estudios europeos demuestran que existe una necesidad
de desarrollar habilidades de comunicacion programas de formacion para los
profesionales, hay informes de que estos programas mostraron una mejoria en el

rendimiento y la comunicacion del equipo interdisciplinario (Leén y Lasprilla, 2018).

A nivel de Latinoamérica, las inversiones y avances en tecnologias de la
informacion en la educacion han ganado protagonismo en la busqueda de una
comunicacion eficaz, sin embargo, no sustituyen a la comunicacion verbal debido a
la riqueza de interacciones entre los colaboradores. Asi, la comunicacion verbal en
un centro educativo sigue siendo una herramienta importante para compartir
informacion sobre los estudiantes, docentes, directivos; de poder transmitir unos
mensajes de agrado o desagrado haciendo de la comunicacién un acto eficaz que
evita los conflictos laborales (Prieto, Castillo y Marquez, 2020).

En ecuador las instituciones tienen la opinion de que el conflicto es un fendbmeno
que requiere gestion. Desde este punto de vista de Riofrio (2017), un conflicto
ayuda a las personas a crecer de forma personal y las tratan de usarlo para su
mejor ventaja. En las instituciones, el conflicto potencial podria estar en
practicamente todas las decisiones que debe tomar la directiva de las instituciones.
Hacer frente de manera eficiente y efectiva a posibles conflictos es uno de los

aspectos mas importantes de la posicidbn de ellos. Dado que el conflicto es



inevitable, obviamente es necesario que los responsables de la institucion puedan
reconocer las fuentes del conflicto, ver su potencial constructivo y destructivo,
aprender a manejar el conflicto e implementar técnicas de resolucion de conflictos

de manera practica.

El estudio se centré en la practica de comunicacion efectiva para manejar conflictos,
dirigido al personal de la Unidad Educativa Dolores Cacuango. Los ecuatorianos
tienen una mentalidad Unica y una cultura organizacional muy interesante. La
prevencion de la incertidumbre es relativamente baja en ecuador, por lo que se
producen situaciones de riesgo en las organizaciones educativas. Los ecuatorianos
se han adaptado a tales condiciones de vida y siempre intentan tener una vision

optimista de las cosas.

Los ecuatorianos intentan ser mas optimistas y practicos en lugar de realistas; por
lo tanto, los que dirigen las instituciones educativas no dependen mucho de las
reglas formales cuando toman decisiones. Por lo tanto, se sienten bastante
comodos en situaciones ambiguas. Se argumenta que los ecuatorianos carecen de
autodisciplina y, a menudo, no son puntuales ni prestan atencion a los detalles. En
la naturaleza desorganizada e individualista de la sociedad, los que dirigen las
instituciones educativas estan ocupados dirigiendo sus propios departamentos y a
menudo ignoran lo que esta sucediendo en otras partes de la institucion. Existe un
alto grado de cooperacion con colegas de otros departamentos y un bajo nivel de
cooperacion entre los jefes y sus subordinados. Tal singularidad de la cultura
representa un objeto interesante para estudiar la gestion de conflictos en las
instituciones educativas. Esta investigacion sera relevante para los directivos de
instituciones educativas, ya que si aplican la propuesta de taller de comunicacion
efectiva pueden identificar las brechas, en su enfoque de resolucién de conflictos y

trabajar en las mejoras.

Para determinar la problemética de la institucién es necesario analizar las practicas
de gestion de comunicacion efectiva para manejar conflictos, dirigido al personal de
la Unidad Educativa Dolores Cacuango que permitan afrontar las situaciones
presentes en la institucion ya que no existe mucha informacién por parte de la

administracion sobre las posibles fuentes de conflictos y las técnicas de resolucién



de conflictos aplicadas; la cuales permitirian el flujo positivo de las comunicaciones

entre los grupos y el libre desenvolvimiento de las actividades diarias.
Para comprender el problema se debe responder la siguiente interrogante:

¢,De gqué manera la comunicacion efectiva se relaciona con los conflictos en el

personal de la Unidad Educativa Dolores Cacuango?

En Unidad Educativa Dolores Cacuango se ha evidenciado en los colaboradores
poca comunicacion asertiva, escaso compromiso laboral, poca motivacion,
dificultad para tener una relacién armoniosa entre los colaboradores, por ello es de
vital importancia fortificar todos los aspectos vinculantes a los factores que
intervienen en el proceso comunicativo del personal a través de la administracion
de diversas metodologias que sirvan a la recomendacion o sugerencias dedicadas
a la toma de decisiones, atenuacién de los focos generadores de conflictos asi
como también la conduccién de medios estratégicos que permitan optimizar los
didlogos y alcanzar acuerdos satisfactorios, de esta manera se realiz0 una
propuesta de taller con las estrategias de comunicacion aplicadas en los profesores
y el profesorado promoviendo asi el desarrollo de habilidades determinadas para

evitar los conflictos laborales, para que en futuro se pueda ejecutar.

La tesis se justifica desde su valor teorico, porque revisé fuentes, teorias que
ayudan a comprender el estudio de las variables; se justifica a nivel practico porque
a parte de describir y buscar la relacién propone una accion (taller de comunicacion
efectiva) que permita mejorar el problema; es util metodolégicamente dado que
proporcioné informacion actual sobre la relacion entre comunicacion efectiva y
conflicto en una muestra especifica del Ecuador (colaboradores de una
organizaciéon educativa). Por su relevancia social el estudio se enfoca en el recurso
humano de una comunidad educativa, siendo los responsables para el logro de una
educacion de calidad, por tanto, mejorar los procesos que interfieran con su labor

resulta muy importante dentro de la administracién de la educacion.

En cuanto a la propuesta del taller de comunicacion efectiva resulta de vital por que
incluye la representacién de métodos comunicativos radicados en los elementos
axiolégicos, produciendo como requisito que el personal adscrito a la entidad

educativa consolide habilidades para la mejor expresion de las ideas, accion que



evidentemente aproximara a dicha organizacién a continuar el cumplimiento de su
vision, asi como también ejecutar su mision. La propuesta de taller si es ejecutada
ayudara a aprender a utilizar técnicas comunicativas para determinar la manera
mas practica de resolver problemas en comin y a la vez diferenciar los
disentimientos de cada uno de los componentes que se encuentran de forma

individual y conseguir métodos para unificar criterios.

Bajo los argumentos mencionados, el estudio persigue alcanzar un objetivo general
es cual es: Establecer la relacion entre la comunicacién efectiva y los conflictos en

el personal de la Unidad Educativa Dolores Cacuango.

De la misma manera el estudio se plantea objetivos especificos, los cuales se

describen a continuacion:

1) Describir los niveles de la variable comunicacién efectiva en el personal. 2)
Identificar el nivel de las tres dimensiones de la comunicacion efectiva: habilidades
de comunicacion, canales formales de la comunicacion, barreras de la
comunicacion. 3) Describir los niveles de la variable conflicto laboral en el personal.
4) Identificar los niveles de las dimensiones del conflicto laboral: clasificacion de
conflictos, origen de los conflictos y tipos de conflicto. 5) Elaborar un Taller de
comunicaciéon efectiva para mejorar el conflicto laboral en el personal de una

organizacion educativa de Ecuador.
La hipétesis general que se considero fue:

La hipotesis alterna es Ha: La comunicacion efectiva tiene relacion estadistica con

los conflictos en el personal de la Unidad Educativa Dolores Cacuango.

La hipotesis Nula es Ho: La comunicacion efectiva no se tiene relacion estadistica

con los conflictos en el personal de la Unidad Educativa Dolores Cacuango.



. MARCO TEORICO

En este capitulo la investigadora da a conocer los trabajos que segun la literatura
revisada resultan coincidentes con la investigacion que se presenta en este informe

de estudio:

Referente a la comunicacion efectiva y el manejo de conflicto como primer trabajo
referimos a De Leon. (2018), en su tesis titulada “Comunicacién interna y manejo
de conflictos en colaboradores de Quetzaltenango” en la cual presenta un estudio
sobre el problema el manejo de las relaciones internas de la empresa en base a la

comunicacién efectiva y técnicas de manejo de conflictos internos.

Esta pesquisa a la vez cuanta con métodos cuantitativos que serviran como
referencia para disefar las tablas propias de la investigacion. Su disefio de trabajo
es no experimental, los datos se recopilaron a través de cuestionarios y entrevistas

no estructuradas. La muestra fueron administrativos, operarios y directivos.

Los resultados evidencian que la mayoria de los colaboradores de esta
organizaciéon afirma que la comunicacion es deficiente esto genera tension en el

trabajo, lo cual los lleva a mantener poco contacto entre compafieros de trabajo.

Gracias a esta investigacion permitira al investigador interactuar con una amplia
documentacion y concepto pertinentes para avanzar en los cumplimientos de los

objetivos de la investigacion.

Como segundo antecedente se toma la investigacion de Diaz (2019), en su trabajo
de titulado “Comunicacién efectiva y su relacién con la motivacion laboral en

asesores telefonicos de la empresa Teleatento del Pera, 2019”:

El investigador se enfoca en un estudio cuantitativo la cual utilizo herramientas de
recoleccion de informacién como cuestionarios a través de la técnica de entrevista
a diferentes grupos que laboran en la empresa. La muestra de estudio fueron
colaboradores de dos oficinas, los resultados evidencian que la oficina en la que se

trabaja talleres tiene mejor comunicacién que la otra oficina.

Este trabajo concluyo que es importante que los estudios e investigaciones, sigan

aportando las pautas para fortalecer la relacion entre las variables de comunicacién



y motivacion laboral, estableciendo medidas correctivas necesarias en pro la
obtencion de los resultados mensuales y la satisfaccion de cada uno de los

empleados.

Mendoza (2014), en su tesis “Modelo de gestion de comunicacion corporativa que
establezca los procedimientos comunicaciones internos”, el estudio se enmarco en
una tesis correlacional y su disefio explica que no hay manipulacion de las
variables, el estudio conté con colaboradores de una organizacion de ecuador se

aplicaron cuestionarios, a ellos se aplicé una entrevista.

Los resultados permiten verificar que las dos variables tienen relacién, esto permite
verificar que una correcta gestion debe incluir el abordaje de la comunicacién

reconocida como la fuente principal que hace posible un trabajo cooperativo.

A continuacién, se describen las bases teoricas que sustentan el estudio de ambas

variables:

En 1955 definié el conflicto como "disefiado para resolver dualismos divergentes;
es una forma de lograr algun tipo de unidad, incluso si serda a través de la

aniquilacién de una de las partes en conflicto” (p.78).

Segun Chavez G.(2018), el conflicto sirvi6 como un propésito social y la
reconciliacion llegd incluso con la destruccion total de una de las partes. El conflicto
socializa a los miembros en un grupo y reduce la tension entre los miembros del

grupo. Ademas, Simmel determina tres formas posibles de terminar un conflicto.

a) Tomando en cuenta como en primer lugar, el conflicto puede terminar con

una victoria de una parte sobre otra.

b) En segundo lugar, el conflicto puede resolverse mediante un compromiso y,
en tercer lugar, mediante la conciliacion. Sin embargo, no todos los conflictos
pueden terminar como se discutié. Por ejemplo, aquellos conflictos que se
caracterizan por un alto nivel de emociones involucradas no pueden

resolverse comprometiéndose.



El estudio de Millan (2018), la cual estudio al socidlogo Lewis Coser, un sociélogo
estadounidense y autor de las Funciones del conflicto social, dio una siguiente

definicion al conflicto:

"El choque de valores e intereses, la tension entre eso y lo que algunos grupos
sienten que deberia ser". Segun Coser, el conflicto tenia la funcion de impulsar a la
sociedad y conducia a nuevas instituciones, tecnologia y sistemas economicos. La
contribucion mas importante que Coser aporto al estudio de la resolucion de
conflictos fue la determinacion de los roles funcionales y disfuncionales del

conflicto.

Por otro lado, algunos investigadores sostienen que el conflicto puede ser visto
como positivo. Romero, (2017), introdujeron tres supuestos que indican que el
conflicto puede ser positivo: 1. El conflicto es natural. 2. El conflicto es bueno y

necesario. 3. La mayoria de los conflictos se basan en diferencias reales.

El conflicto se considera natural debido a la incertidumbre de la vida. El conflicto es
bueno y necesario porque puede estimular el pensamiento innovador cuando se
maneja de la manera correcta. Al carecer de conflicto, se realizan pensamientos y

acciones porque son habituales.

El conflicto permite un examen de la necesidad de estos pensamientos y acciones.
El tercer supuesto sefiala que a las personas les resulta mas facil vivir con
malentendidos no resueltos que enfrentar el hecho de que existen diferencias

fundamentales, exigen reconocimiento y gestién adecuada. Romero (2017).

Visién tradicional (1930-1940), una escuela de pensamiento dice que el conflicto
debe evitarse y que refleja la malversacion dentro del grupo. El conflicto se ve
negativamente y se asocia con violencia y destruccion. El conflicto es el resultado

de una mala comunicacién y una falta de confianza entre las personas.

Los conflictos pueden eliminarse o resolverse solo a altos niveles de gestion. De
acuerdo con este punto de vista sobre el conflicto, todos los conflictos deben
evitarse, por lo tanto, es necesario prestar atencion a lo origina los conflictos,
corrigiéndolas para mejorar el grupo y desempefio organizacional. La vision de las

relaciones humanas o vision contemporanea, el conflicto es un hecho natural en



todos los grupos. La escuela de relaciones humanas acepta el conflicto. Creen que

el conflicto puede beneficiar el desempefio de un grupo.

El conflicto es inevitable ya que las personas tienen diferentes actitudes hacia los
problemas cotidianos. Las disputas ocurren de vez en cuando y no es prudente
hacer demasiado esfuerzo para evitar o prevenir el conflicto. No hay necesidad de

resolver todos los conflictos.

Las personas no deben prestar atencién a conflictos menores o problemas sin
importancia, sino centrarse en el desarrollo de otros aspectos mas criticos de sus
actividades diarias. Concentrarse solo en conflictos grandes o criticos permite a las
personas resolver el conflicto de una manera mejor y mas efectiva. (Universidad de
Los Andes, 2017).

La vision interaccionista segun Lopez (2019), la escuela interaccionista fomenta el
conflicto, ya que podria conducir a cambios e innovaciones. El conflicto es
absolutamente necesario para que el grupo funcione de manera efectiva, pero no

todos los conflictos son buenos.

La escuela interaccionista ha identificado varios tipos de conflicto: Conflicto de
tareas. Se relaciona con el contenido y los objetivos del trabajo. Relacién de
conflicto. Se centra en las relaciones interpersonales. Procesar conflicto. Se

relaciona con como se hace el trabajo

Segun Pegalajar (2017), el conflicto interpersonal puede tomar una forma
interpersonal. Las fuentes de este conflicto pueden ser aversiones personales o
diferencias de personalidad, sefiala que las personas responden de diferentes
maneras a los desacuerdos, con sentimientos, actitudes y objetivos personales que

contribuyen al conflicto.

El gerente generalmente quiere que sus empleados resuelvan sus diferencias sin
su intervencién personal, pero a veces necesita intervenir. Conflicto intergrupal, es
el conflicto dentro de un grupo, equipo o departamento interno. Este tipo de conflicto
involucra a mas de una persona dentro de un grupo, por tanto, cuando dos o mas
personas no se llevan bien, ese conflicto personal puede afectar a todos a su

alrededor.



Conflicto entre grupos, es el conflicto entre diferentes grupos, equipos y
departamentos. Las batallas entre los equipos de contabilidad y operaciones o entre
los trabajadores de primera linea y los agentes de servicio al cliente en linea pueden

ser un gran problema, especialmente si los clientes estan involucrados.

El conflicto intergrupal puede estar relacionado con prejuicios étnicos, religiosos o
de género, y también con diversas diferencias de personalidad. Dependiendo de
cuan fuerte sea el conflicto, un lider de grupo, gerente o directiva, puede necesitar
ayuda externa para resolver los problemas. En esta etapa, podria ser util tener un
tercero de confianza u objetivo que tenga experiencia en la gestion de conflictos y

la solucion de disputas.

Hoy en dia han evolucionado dos orientaciones diferentes al conflicto: funcional y
disfuncional. La forma funcional de conflicto, o conflicto constructivo, apoya los
objetivos de la organizacion y mejora su desempefio. Uno de los principales
beneficios del conflicto constructivo es que brinda a sus miembros la oportunidad
de identificar los problemas y ver las oportunidades. También puede inspirar nuevas

ideas, aprendizaje y crecimiento entre las personas.

Cuando los individuos se involucran en conflictos constructivos, pueden aprender
mas sobre si mismos y los demas. Ademas, puede ayudar a mejorar las relaciones
entre los miembros, porque cuando dos partes trabajan para resolver un
desacuerdo juntas, sienten que han logrado algo mutuamente. Tal orientacién al
conflicto se puede encontrar principalmente en los Estados Unidos en textos de

comunicacion interpersonal (Universidad de Florida, 2017).

La primera suposicion significa que, aunque el conflicto es un proceso complicado,
puede fortalecer las relaciones. Si el conflicto se maneja correctamente, dara lugar
a una relacion mas fuerte, mas saludable y mas satisfactoria. En este caso, el
conflicto también aumenta la cohesion de los grupos. Con referencia al segundo y
tercer supuesto, la idea principal es reconocer el conflicto lo antes posible y

resolverlo de manera productiva (Universidad de Florida, 2017).

Segun Kenneth (2007), la comunicacion eficaz requiere prestar atencion a todo un

proceso, no solo al contenido del mensaje. Cuando usted es el mensajero en este



proceso, debe considerar las barreras potenciales en varias etapas que pueden

evitar que su publico objetivo reciba su mensaje.

Sea consciente de como sus propias actitudes, emociones, conocimiento y
credibilidad con el receptor pueden impedir o alterar si se recibe su mensaje y como
lo hace. Sea consciente de su propio lenguaje corporal al hablar. Considere
también las actitudes y el conocimiento de su publico objetivo. La diversidad en
edad, sexo y etnia o raza se suma a los desafios de la comunicacion, al igual que

los diferentes antecedentes de capacitacion.

En cuanto a las opiniones sobre el conflicto Brioso, (2015) Describe en su estudio
que Hocker y Wilmot. (1985), basado en sus estudios sobre el conflicto opinaron
que para evitar es necesario reconocer que, la comunicacién eficaz es la piedra

angular de cualquier institucién exitosa.

Se deben evaluar y desarrollar herramientas de comunicacion apropiadas en cada
fase del proyecto para asegurar que las partes interesadas estén informadas e
involucradas en la toma de decisiones. Se debe identificar el publico objetivo de la
informacion del proyecto y seleccionar las herramientas de comunicacion

adecuadas para presentar la informacion de manera que se entienda facilmente.

Pueden ser necesarias diferentes herramientas de comunicacion para comunicar
la misma informacion a diferentes audiencias, con el objetivo de hacer que la
informacion que se comparte en la organizacién por todos los colaboradores sea

comprensible para todos (as).
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II. METODOLOGIA

3.1.Tipo de investigacion y Disefio de investigacion
Tipo de investigacion
La investigacion es basica

También conocida como investigacion fundamental persigue como objetivo obtener
el conocimiento de la realidad o de los fendmenos naturales, a través de la

aplicacion de diversos procesos sistematicos y empiricos (Ander, 1992).
Propositiva

Es una investigacion descriptiva porque da a conocer el problema general y cada
uno de sus componentes; en funcion a ello propone una accion que permita mejorar

los fendbmenos observados (Sanca, 2011).
Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental transaccional o transversal,
partiendo de la problematica de investigacion, se caracteriza porque no se pueden
manipular las variables, que de acuerdo con Hernandez (2014), los estudios con
este disefio observan el fenomeno tal cual como se da sin necesidad de intervenir,
modificar esta accion le permite visualizar el problema describirlo o correlacionarlo

con otras variables de estudio (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018).

Descriptivo correlacional ya que segun Hernandez (2014), tiene como proposito dar
a conocer el estado actual de cada variable y sus componentes, para luego calcular

el grado de correlacion entre dos o0 mas elementos de estudio.

Esquema del estudio es:
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En donde

M = son los colaboradores de la unidad educativa

O1 = es la primera variable de estudio (comunicacion efectiva)
O2 = es la segunda variable (conflicto laboral)

r = es el grado de correlacién estadistica que se evidencié con apoyo de la

estadistica
3.2. Variables de estudio y operacionalizacién
V 1 Comunicacién efectiva

La comunicacién efectiva es un proceso por medio del cual una persona se pone
en contacto con otra a través de un mensaje concreto, claro y entendible para los
otros (Velasco & Nosnik, 2002).

Esta variable de estudio tiene tres componentes, a continuacion, el detalle:
D1: Habilidades de comunicacion

D2: Canales formales de comunicacion

D3: Barrera de la comunicacion

V2 Conflicto laboral

Toda situacion en la que dos 0 mas partes se sienten en oposicioén. Es un proceso
interpersonal que surge de desacuerdos sobre las metas por alcanzar o los

métodos por emplear para cumplir esas metas (Villalobos y Pertuz, 2019).
Esta variable se compone de tres dimensiones las cuales son:

D1: Clasificacion de conflictos

D2: Origen de los conflictos

D3: Tipos de los conflictos

12



3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de analisis
Poblacion

La poblacion se define como la suma completa de todos los elementos que
intervienen en el trabajo a desarrollar, los cuales son poseedores de una serie de
caracteristicas propias que permiten su procesamiento, dando origen a los datos
de la investigacion. Tal como lo sefialan Hernandez (2014) es el grupo de
elementos (personas, objetos), que poseen caracteristicas particulares que son

motivo de estudio.
Tabla 1.

Poblacioén de la investigacion

N° Turno Cantidad
1 Matutino 64
2 Vespertino 61

Fuente: Secretaria de la Unidad educativa
Muestra

Tamayo y Tamayo (2006) muestra es aquella porcién de la poblacién que ayuda al

investigador ahorra tiempo y recursos.
Ahora bien, en caso de que se conozca la poblacion se aplica la siguiente formula

. Za+(prqN)
_eZ(N—1)+Za2*(p*q)

n

Donde:

n = tamafo de la muestra
p = proporcion esperada
q = seguridad (1 - p)

e= error 5% (0,05)

Za= 1.95 para un nivel de confianza de 95%
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N = Total de la poblacion
Al sustituir los valores tenemos:

B 1,952 % (0,5 % 0,5 * 125)
"= 0,052(125 — 1) + 1,952 = (0,5 * 0,5)

118,82
R
n = 55,26

Esto quiere decir que el tamafo de la muestra es de 55 encuestas, redondeando

los decimales a su siguiente expresion entera.
Muestreo

El muestreo segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2006) es el procedimiento
gue realiza el que ejecuta la investigacion para poder determinar quiénes o cuales

seran los estudiados.
Unidad de analisis

En total son 52 colaboradores que laboran de la Unidad Educativa “Dolores

Cacuango”.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos
Encuesta

Segun Denzin y Lincoln (2005), ayuda a recopilar de forma cuantitativa los cuales
pueden ser procesados con apoyo de la estadistica, es una técnica sistematica que
ayuda al investigador aplicar instrumentos y poder obtener respuesta de los actores

encuestados en relacion con la situacién indagada.
Cuestionario

Arias (2004) sefala que es un instrumento de la encuesta en la que se pone en
accion la recopilacion de los datos, en otras palabras, es el medio por el cual se
recopilan los datos. Cada cuestionario mide una variable de estudio, cuenta con

items los cuales estan basados en la escala de Likert con cinco (5) alternativas.
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Validez y confiabilidad

El instrumento fue sometido al juicio y criterio de tres expertos quienes verificaron,
si los instrumentos median los constructos a medir, después del analisis minucioso
ellos determinaron que los dos instrumentos son validos y se da pase a la prueba

piloto.
Tabla 2.

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Grado académico y especialidad
Experto 1 Mg. en Psicologia Educativa
Experto 2 Mg. en Psicologia Educativa

Dr. en Investigacion Cientifica
Experto 3

Fuente: datos proporcionados por los investigadores

Para establecer la confiabilidad del instrumento a utilizar se empled la estimacion
estadistica de confiabilidad Alfa de Cronbach, (Sabino, 2001) expresa que, este
punto esta relacionado con el grado en el que la aplicacién del instrumento en otro

momento y en el mismo individuo produce resultados similares.

A través de la siguiente tabla se expresa el resultado obtenido del software SPSS

con respecto a la estimacion de la confiabilidad del instrumento:
Tabla 3.

Estadistica de confiabilidad de los dos instrumentos aplicados para medir

comunicacién efectiva y conflicto laboral

Variable Alfa de Cronbach
Comunicacion efectiva 0,932
Conflicto laboral 0,906

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

15



3.5. Procedimientos

Los procedimientos aplicados en la investigacion parten de la identificacion de las
bases de la problematica, se determinaron las variables vinculadas a la misma, se
realizo la operacionalizacion a fin de determinar los indicadores asi como también
los instrumentos, luego se realiz6 la coordinacién con los directivos y docentes a
quienes se les explicd el objetivo de la evaluacion, después las matrices de
validacion fueron entregadas a los jueces para que verifiqguen la validez de cada
cuestionario, seguidamente se coordind con otra institucion en la que se aplicé la
prueba piloto, se hizo el calculo de confiabilidad, se aplicaron los instrumentos
finalmente, los datos fueron trasladados a una base de Excel y luego procesados

con el uso de la estadistica.
3.6. Métodos de andlisis de datos

Se basa en la recolecciéon de los datos (aplicacion de cuestionarios), en sus
distintas fases empleando el software IBM SPSS, utilizando técnicas estadisticas
tales como el célculo para la muestra de una poblacion finita y el Alfa de Cronbach
para determinar la confiabilidad de los instrumentos, cuyos resultados se analizan

respondiendo a las interrogantes de la investigacion.
3.7. Aspectos éticos

Cabe destacar que, el desarrollo de esta investigacion fue llevado ejecutado de
manera clara y transparente en cuanto al manejo de los datos y la informacién a fin
de lograr los objetivos planteados. Asimismo, la informacion recabada, se obtuvo
con el previo consentimiento de los actores involucrados en la problemética y la
investigacion. La investigadora hizo entrega de consentimiento informado. Por
altimo, cabe mencionar que la redaccién del documento se realiza mediante lo

estipulado en normas APA séptima edicion.
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V. RESULTADOS

Tabla 4.

Niveles en la variable comunicacién efectiva

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 1,8%
Moderado 53 96,4%
Eficiente 1 1,8%
Total 55 100,0%

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Variable comunicacion efectiva

1,80% 1,80%
1\

96,40%
M Deficiente HModerado i Eficiente

Figura 1. Niveles de la primera variable de estudio

Partiendo de la tabla y grafico plasmado anteriormente, se obtuvo como resultado
la distribucion estadistica de frecuencias en la variable comunicacion efectiva en
sus diferentes niveles a través de la aplicacién del instrumento disefiado para el
personal de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango”, donde el 96,4% sefiala que
el nivel comunicacional que percibe en su entorno es Moderado, asimismo, los
niveles deficiente y eficiente de la comunicacion efectiva se perciben en un 1,8%

cada uno.
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Tabla 5.

Niveles en la dimension habilidades de comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Moderado 24 43,6
Eficiente 31 |56,4
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Dimension habilidades de comunicacion

35
30
25
20
15

10

M Moderado H Eficiente

Figura 2. Niveles en la dimensién Habilidades de Comunicacion

En la Tabla 5y la Figura 1 se muestran las frecuencias y porcentajes de la primera
dimensién de la variable comunicaciéon efectiva, estableciendo que el 56,4% del
personal encuestado de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango” sefalan que las
habilidades de comunicacién se encuentran en un nivel eficiente, mientras que el
43,6% de los individuos restantes opinan que esta dimensién estd en un nivel

moderado.
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Tabla 6.

Niveles en la dimension canales formales de la comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Moderado 29 52,7
Eficiente 26 47,3
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Dimension canales formales de la comunicacion

29
28.5
28
27.5
27
26.5
26
25.5
25
24.5
24

H Moderado H Eficiente

Figura 3. Niveles en la dimension Canales Formales de la Comunicacion

Las frecuencias y porcentajes de la segunda dimension de la variable comunicacion
efectiva indican que los canales formales de la comunicacién poseen un nivel
moderado con un 52,7%, por otra parte, los integrantes de del equipo de trabajo de
la Unidad Educativa “Dolores Cacuango” aseguran que el 47,3% perciben que los
canales formales de la comunicacion son moderados.
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Tabla 7.

Niveles en la dimension Barreras de la comunicacion efectiva

Frecuencia Porcentaje
Moderado 25 45,5
Eficiente 30 54,5
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Dimension barreras de la comunicacion efectiva

29
28.5
28
27.5
27
26.5
26
25.5
25 45,50%
24.5
24

H Moderado M Eficiente

Figura 4. Niveles en la dimension Barreras de la comunicacion efectiva

Para la tercera dimensién de la variable comunicacion efectiva, se tiene que el
54,5% del personal encuestado perciben que la tercera dimensién denominada
barreras de la comunicacion efectiva tiene un nivel eficiente, por otra parte, el 45,5%
de los empleados consideran que las barreras de la comunicacion efectiva entre

ellos tienen un nivel moderado.
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Tabla 8.

Niveles en la variable Conflicto Laboral

Frecuencia Porcentaje
Medio 50 90,9
Alto 5 91
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Variable conflicto laboral

9,10%

90,90%

i Medio i Alto

Figura 5. Niveles en la variable Conflicto Laboral

Con base en los datos aqui expuestos, se alcanzé como resultado la distribucién
estadistica de frecuencias en la variable conflicto laboral en sus diferentes niveles
donde el personal de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango” indica que, en un
90,9% el conflicto laboral alcanza un nivel medio, del mismo modo, el 9,10% de los

encuestados aprecian que los conflictos se desarrollan en un nivel alto.

21



Tabla 9.

Frecuencia y porcentaje de los niveles en la dimension Clasificacion de conflictos

Frecuencia Porcentaje
Medio 34 61,8
Alto 21 38,2
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Dimension clasificacion de conflictos

35
30

25

61,80%
20

15 38,20%

10

(€]

Medio Alto

Figura 6. Niveles en la dimensién Clasificacion de conflictos

En la Tabla 9y jError! No se encuentra el origen de la referencia. se muestran
las frecuencias y porcentajes de la primera dimensién de la variable conflicto
laboral, estableciendo que el 61,8% del personal encuestado de la Unidad
Educativa “Dolores Cacuango” sefalan que la clasificacion de los conflictos se
encuentra en un nivel medio, mientras que el 38,2% de los individuos restantes

opinan que esta dimension esta en un nivel alto.
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Tabla 10.

Frecuencia y porcentaje de los niveles en la dimensién Origen de los conflictos

Frecuencia Porcentaje
Medio 15 27,3
Alto 40 72,7
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Dimensidn origen de los conflictos

40
35
30

72,70%
25
20
15

27,30%
10

]

Medio Alto

Figura 7. Niveles en la dimension Origen de los conflictos

Las frecuencias y porcentajes de la segunda dimension de la variable conflictos
laborales indican que los origenes de los conflictos poseen un nivel alto con 72,7%,
por otra parte, los integrantes de del equipo de trabajo de la Unidad Educativa
“Dolores Cacuango” aseguran que el 27,3% perciben el origen de los conflictos

tiene un nivel medio.
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Tabla 11.

Frecuencia y porcentaje de los niveles en la dimension Tipos de los conflictos

Frecuencia Porcentaje
Medio 32 58,2
Alto 23 41,8
Total 55 100,0

Fuente: Software Estadistico IBM SPSS

Frecuencia dimensidn Tipos de los conflictos

35
30

25

20 58,20%
15 41,80%

10

€]

Medio Alto

Figura 8. Niveles en la dimensién Tipos de los conflictos

Para la tercera dimension de la variable conflictos laborales, se tiene que el 58,2%
del personal encuestado perciben que la tercera dimension denominada tipo de
conflictos tiene un nivel medio, igualmente el 41,8% de los empleados de la Unidad
Educativa “Dolores Cacuango” consideran que los diferentes tipos de conflictos

existentes entre ellos tienen un nivel alto.
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Resultados de la investigacion
Figura 9

Prueba de normalidad Kolmogorov para la variable Comunicacion efectiva

Comuncacion_efectiva  Habilidodes com  Canales formales  Barreras_com
N 55 35 55 35
Pardmetros Mormal Media 200 2,56 241 255
Desviacidn Estdndar 13 50 50 50
Diferencias Mds Extremas  Absoluto A8 31 30 i
Positivo A8 Al 35 A2
Negativo - 48 -37 -33 -30
£ de Kolmogorov-Smimoy 357 2,16 262 209
Sig. Asint. (2-colas) 000 000 000 000
Figura 10
Prueba de normalidad Kolmogorov para la variable Conflicto Laboral
Conflicto Lab  Clasificacion_conf  Origen_conf  Tipos_conf
i 55 55 35 55
Pardmetros Normal Media 209 238 213 242
Desvigcion Estdndar 29 A9 A5 a0
Diferencias Mas Extrernas  Absoluto Sk Al A6 et
Positivo 53 A0 27 38
Negativo -,38 -28 - 46 -30
£ de Kolmogorov-Smirmov 385 297 3,38 283
Sig. Asint. (Z-colas) 000 000 000 000

En las Figura 9 y Figura 10 se muestran los resultados de la prueba de normalidad
obtenidos de las variables del estudio en conjunto de sus dimensiones empleando
Kolmogorov debido a que la muestra supera los 50 participantes, esto con el fin de
determinar la naturaleza de la distribucion de los datos, en ambos casos tenemos
que la distribucion no posee un distribucion normal o asimétrica, observando que el
(p<0,05).
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Tabla 12.

Coeficiente de correlacion de Pearson entre Comunicacion efectiva y Conflicto

laboral en el personal de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango”

Conflicto laboral

Correlacion de Rho de

Comunicacién -,800**
. Spearman
efectiva ,
Sig. (2 colas) ,000
N 55

** |a correlacion es significativa en el 0.01 (2 colas)

Interpretacion:

De acuerdo a lo evidenciado en la Tabla 15, el coeficiente de correlacion entre
comunicacién efectiva y conflicto laboral es de 0,800** (correlacion negativa alta),
asi mismo el nivel de Sig. es de 0,000 p<0.01, por tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion concluyendo que, la comunicacion efectiva tiene relacion estadistica

con el conflicto laboral en el personal de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango”.
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V. DISCUSION

El estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la comunicacion
efectiva y el conflicto laboral, los datos descriptivos indican que el 96,4% de los
colaboradores emplea una moderada comunicacion efectiva, en otras palabras,
reconocen que no mantienen un mensaje asertivo, cada quien hace las actividades
laborales a su manera; en la variable conflicto laboral la situacion es parecida ya
que el 90.9% percibe que en su centro de trabajo hay con frecuencia conflictos
laborales, lo que resulta un factor que impide tener adecuadas relaciones
interpersonales. Los resultados inferenciales permiten verificar que las dos
variables mantienen una relacion negativa y en un nivel alto (Rho -0,800** y Sig.
<0.01), con estos hallazgos se infiere que, las dos variables son dependientes,
dicho forma, la comunicacién efectiva define la presencia o ausencia de conflictos
laborales. Los colaboradores reconocen que, cuando no se comunican de forma
efectiva los conflictos laborales disminuyen, por otra parte, cuando no se comunican
de forma efectiva, los conflictos laborales aumentan lo que impide el desarrollo

adecuado de sus actividades laborales.

Los resultados evidenciados en el estudio coinciden con el planteamiento de
Fernandez (1999) y Porret (2014), que sostienen que la comunicacion efectiva
genera impacto cuando existe un intercambio de ideas optimo producido por la
naturalidad de la comunicacién, es por ello que los trabajadores estaran
competentemente motivados por lo cual desempefian sus funciones
adecuadamente. Los hallazgos evidenciados en la investigacion resultan
coincidentes con las investigaciones de Leon (2018), Diaz (2019) y Mendoza
(2014), quienes han verificado que la comunicacion, se puntualiza como un
mecanismo a través del cual uno o mas individuos establecen un nexo con otro
mediante emisibn de mensajes o compartir ideas, donde la primitivamente
mencionada utiliza un proceso de retroalimentacion con base en sus conocimientos

y experiencia ante lo anteriormente escuchado.

En continuidad, en los resultados generales de la investigacion, se obtuvo que, de
una muestra de 55 personas, todos empleados de la institucién Unidad Educativa
“Dolores Cacuango” en ambos turnos, el 96,4% del personal expresa que la

comunicacion efectiva en su ambito laboral se encuentra en un nivel moderado,
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mientras que el 1,8% indican que es deficiente y otro 1,8% que se sitia en un nivel
eficiente. Por lo que se puede decir que, en este sentido se tiene una dependencia
porcentual baja con respecto a la incidencia de los conflictos laborales. Lo que nos
permite rechazar la hipotesis nula, la cual expresa que la ejecucion de talleres de
comunicacion efectiva no influye en los conflictos, dirigido al personal de la

institucion.

De la misma forma, es importante recalcar que para la documentacion de la relacion
existe entre la comunicacion efectiva y los conflictos institucionales se aplicaron
diversas técnicas que permitieron la recopilacién de la informacion necesaria, la
cual permite comprobar las teorias, asi como también los supuestos del

investigador.

Desde una perspectiva mas general, encontramos como resultados en la
investigacion que las dimensiones de las variables representan valor porcentual
significativo para el analisis de los datos. Asi mismo, se afirma que la percepcién
que tienen los trabajadores de la institucion Unidad Educativa “Dolores Cacuango”
con relacion a las habilidades de la comunicacion es de nivel eficiente con un
56,4%, a través de esta dimension se evidencia las necesidades existentes en
cuanto a la comprension efectiva de la emision de los mensajes emitidos por las

demas personas.

Dentro de este orden de ideas, los canales formales de la comunicacion permiten
indicar de manera segura los mensajes los mensajes transmitidos empleando las
estructuras jerarquicas, lo que permite evitar que se originen conflictos entre el
personal de la institucion Unidad Educativa “Dolores Cacuango”, en cuanto a los
resultados obtenidos se tiene que el 52,7% perciben que los canales formales de

la comunicacion poseen un nivel moderado.

En cuanto a la tercera dimension estipulada en la investigacion para la variable
comunicacion efectiva, las barreras de comunicacién en la institucion Unidad
Educativa “Dolores Cacuango” tienen un nivel eficiente marcando el 54,5%, a lo
que por afiadidura sefiala la existencia de una dependencia porcentual baja con
respecto a los conflictos laborales, donde por minima que sea la barrera existente

posee una incidencia directa y significativa sobre los conflictos suscitados, a través
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de esta dimension se identifican las fallas que pueden producirse en el proceso

comunicativo mediante la decodificacion de la informacion.

Ahora bien, con base en las definiciones anteriores se efectda un exploracion en el
nivel de relacién que presentan las variables de estudio segun la vision subjetiva
en cuanto a la interpretacion de la muestra obtenida en la poblacion de la
investigacion, para ambas variables se determin6 naturaleza de los datos aplicando
pruebas de normalidad, la cual se estableci6 como distribucion anormal o
asimétrica, puesto que sigma o el nivel de significancia es menor de 0,05; por lo
que se aplican calculos estadisticos no paramétricos para determinar la relacién o

la incidencia existente entre la comunicacion efectiva y los conflictos institucionales.

Dentro de este marco, para comprobar en qué medida el taller de comunicacién
efectiva mejoraria el ambiente social en la Unidad Educativa Dolores Cacuango, se
tiene como hipotesis principal la influencia existente de la comunicacion efectiva
sobre los conflictos laborales en el personal de la Unidad Educativa “Dolores
Cacuango”, al presentar una dependencia porcentual baja en las dimensiones que
componen la variable comunicacion efectiva sobre los conflictos laborales se valida
como correcta la hipotesis general, rechazando la hipotesis nula planteada en la

problemética de la investigacion.

Por otra parte, al observar los resultados obtenidos mediante las técnicas de
recoleccion de informacion, el investigador puede sugerir que existe una correlacion
entre las variables comunicacion efectiva y conflictos laborales, denotandose una
dependencia total entre las antes mencionadas, cuya relacibn se denominada
relacion directa, al establecer el nivel de correlacion entre las variables a través de
la correlacion bivarida de Pearson, se obtiene como resultado una correlacion
positiva perfecta, puesto que su resultado en ambos casos es igual a 1,00; donde
cuando una de ellas muestra aumento, la otra posee el mismo comportamiento en
proporcidon constante, lo que permite admitir la primera hipétesis especifica y
rechazar la segunda hipotesis, entonces, se afirma que existe correlacion entre el
taller de comunicacion efectiva y los conflictos, dirigido al personal de la Unidad

Educativa Dolores Cacuango.
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VI.

CONCLUSIONES

Se establecid que la comunicacion efectiva y el conflicto laboral,
mantienen una correlacion negativa y alta, con un nivel de significancia
inferior a 0.01. Por tanto, se entiende que la comunicacion efectiva define
el conflicto laboral, en este sentido cuando los colaboradores de la unidad
educativa utilizan con frecuencia la comunicacion efectiva, el conflicto
laboral disminuye.

Se describié que la variable comunicacion efectiva en el personal de la
organizacion educativa, la mayoria de los encuestados, es decir un
96,4% se ubica en un nivel moderado. Lo que significa que pocas veces
saben comunicarse y expresar sus ideas de forma asertiva.

Se identifico el nivel de las tres dimensiones de la comunicacion efectiva,
evidenciando que, en habilidades de comunicacion un 56,4% se ubica en
nivel eficiente; en canales formales de la comunicacion un 52,7% se
posiciona en nivel moderado y en barreras de la comunicacion un 54,5 %
en una categoria eficiente.

Se pudo describir que la variable conflicto laboral en el personal de la
organizaciéon educativa, la mayoria de los encuestados, es decir un
90.9% se encuentra en nivel medio. Lo que significa que los sujetos
encuestados perciben que en la organizacion existen conflictos laborales
gue pueden dificultar le ejecucion de sus actividades encomendadas.
Se identifico los niveles de las dimensiones del conflicto laboral: en
clasificacion de conflictos un 61,8 % se posiciona en la categoria medio,
en origen de los conflictos un 72,7% en nivel alto y en tipos de conflicto
un 58,2% en el nivel medio.

Finalmente, al identificar que ambas variables de estudio se encuentran
correlacionados (coeficiente de correlaciéon r de Pearson) de forma
negativa (una aumenta y la otra disminuye), se considero relevante la
elaboracion de una propuesta de un Taller de comunicacion efectiva para
mejorar el conflicto laboral en el personal de la Unidad Educativa Dolores

Cacuango.
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VII.

RECOMENDACIONES

A las autoridades de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango”, se
recomienda que deben realizar talleres basados en la comunicacion efectiva,
pueden realizar dinamicas de trabajo o juegos de roles, que fomenten una
adecuada comunicacion, asi mismo se recomienda que pueden ejecutar
otras acciones que ayuden a reducir el conflicto laboral ya sea a través de
talleres psicologicos sobre como abordar un conflicto, las técnicas para

manejar un conflicto entre otros.

Realizar estrategias para difundir adecuadamente los mensajes emanados,

siguiendo la estructura jerarquica de la institucion.

Fortalecer y respetar los canales formales da la comunicacion, a fin de que
circule la informacion pertinente, de la misma forma el personal establecera

relaciones éptimas con sus superiores o autoridades correspondientes.

Mejorar la comunicacion no verbal, es decir, comunicacion gestual, utilizando

posturas corporales acordes con la situacion.

Mantener un ambiente de empatia para asi lograr una mejor comunicacion

y evita la existencia de conflictos en la institucion.
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Anexo. Matriz de Operacionalizacion de variables de estudio

Variable Definicion Definiciéon Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y rango
Conceptual Operacional medicion
La Es la variable Habilidades Comunicacion oral
comunicacién que tiene de Comunicacion  no
efectiva es un como comunicacién verbal
proceso por finalidad Comunicacion 1,2,3,4,
medio del cual establecer la escrita 5 De tipo Ordinal
una persona relacion 0 Escucha activa Escala de -
. L, . L . Deficiente
se pone en interaccion Retroalimentacion Likert (30-45)
contacto con entre uno o constructiva
o . . . Moderado
Comunicacion otra a traves varios Canales Descendiente Nunca (1)
. : . (46-60)
efectiva de un mensaje actores. formales de Ascendente 6,7,8,9 Casinunca (2) Eficiente
concreto, claro comunicacion  Horizontal A veces (3) (61-75)
y entendible Barreras de la Percepcién Casi siempre
para los otros comunicacion selectiva (4)
(Velasco & efectiva Comunicacion 10,11,1 Siempre (5)
Nosnik, 2002) politicamente 2,13,14,
correcta 15
Lenguaje
Emociones

Fuente: Elaborado por (Tomala, 2020)



. Definicion Definicion Dimensione . . Escala de Nivel vy

Variable . Indicadores ltems o

Conceptual Operacional S medicion rango

Toda Es una Clasificacion L

. L . Conflicto interpersonal

situacion en variable de . 1,2,3,4,5

. Conflicto Intergrupal

la que dos o conformada conflictos

mas partes por mudltiples Politica directiva De tipo

se sienten en factoresquea Origen de tamafio de la organizacion  6,7,8,9,10, ordinal

oposicion. Es su vez puede los Actividades laborales 11,12,13,1 Escala de

un proceso ocasionar conflictos Remuneracién 4 Likert Bajo

interpersonal distorsiéon en Falta de comunicacion (35-60)

. r I Medi

Conflicto que surge de e . Nunca (1) edio

desacuerdos comportamie . (61-80)
laboral . Casi nunca

sobre las nto y clima . _ Alto

. Conflicto de procedimiento. (2)
metas por organizaciona . : . (81-105)
Conflicto de jerarquia. A veces (3)
alcanzar o | . . e 15,16,17, .
. Tipos de los  Conflicto de conocimiento. Casi siempre
los métodos . . : 18,19,20,2
or emplear conflictos Conflicto de carencia de 1 (4)
P . habilidades directivas. Siempre (5)
para cumplir .
Conflictos grupales
esas metas
(Villalobos y

Pertuz, 2019)

Fuente: Elaborado por (Tomala, 2020)



Anexo. Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumento 1
Cuestionario variable comunicacion efectiva

Estimado docente responda la siguiente encuesta, recuerde que no hay respuesta

buena ni mala, so6lo hay que responder con sinceridad.

N° | ITEMS N| CN | AV | CS

1 | ¢Cuando escucha los mensajes emitidos lo hace con el

propdsito de entender al emisor?

2 | ¢Se interpretan los mensajes dados correctamente?

3 | ¢Considera que las comunicaciones escritas son

expresadas de forma lacénica?

4 | ¢Su gestualidad y expresiones son acorde con el mensaje

transmitido?

5 | ¢Considera que sus habilidades de comunicacién oral se

efectian de forma correcta?

6 | ¢Considera que sus inquietudes y sugerencia son

aceptadas por la autoridad correspondiente?

7 | ¢Cree que existe un trabajo coordinado entre el personal y
las autoridades correspondientes para alcanzar las metas

previstas?

8 | ¢Considera que se da sugerencias al personal de la

institucion educativa?

9 | ¢El personal responsable da instrucciones a través de
diferentes medios de comunicaciéon de cémo realizar

alguna actividad en particular?

10 | ¢ Supone que puede entablar un didlogo con su supervisor

inmediato?

11 | ¢Considera que las palabras y el tono de voz empleado por

el personal, se refleja en gestualidad?




12 | ¢La comunicacion existente entre los miembro del equipo
de trabajo es Optima?

13 | ¢ Utiliza palabras pertinentes para comunicar sus ideas o
emociones?

14 | ¢ Cree que el personal se comunica entre si de forma clara
y coherente?

15 | ¢ Piensa Ud. que sus opiniones son respetadas?
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investigacion
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investigacion
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Instrumento 2

Cuestionario de conflicto laboral

Estimado docente responda la siguiente encuesta, recuerde que no hay respuesta

buena ni mala, so6lo hay que responder con sinceridad.

N° [ ITEMS CN|AV |CS

1 | ¢(Existe compromiso por parte de los empleados con
respecto a la ejecucion de las actividades?

2 | ¢Las actividades efectuadas en equipo tienen apoyo y
aprobacion de los diferentes niveles gerenciales de la
unidad educativa?

3 | ¢Cree que el personal de la unidad educativa se encuentra
sectorizada en grupos personales?

4 | ¢Considera que hay conflictos interpersonales por
diferencia de caracteres?

5 | ¢Tiene conflictos de intereses con otros integrantes de la
organizacion?

6 | ¢En ocasiones recibe las instrucciones que recibe son
idoneas para desarrollar correctamente su trabajo?

7 | ¢Los valores institucionales, es decir mision y visiébn son
compartidos por el personal de la unidad educativa?

8 | ¢La motivacion e incentivos para mejorar las labores
realizadas por el personal son percibidos a menudo?

9 | ¢Se siente comodo con las actividades y tareas que ejecuta
a diario?

10 | ¢La carga de trabajo es distribuida equitativamente para
evitar la saturacion del recurso humano?

11 | ¢Considera que recibe una remuneracién justa por su
trabajo?

12 | ¢ Trabaja de manera coordinadas con los demas

departamentos de la institucion?




13

¢ Supone que las tareas asignadas por las autoridades son

motivadoras?

14

¢ Los lineamientos de convivencia son aplicados de forma

adecuada?

15

¢La cooperacion es un factor importante para evitar

rivalidades entre los equipos de trabajo?

16

¢Los individuos que representan la autoridad en la

institucion, ejercen sus cargos con ética y principios?

17

¢Los equipos de trabajo efectian las actividades con la

intension de ser promovidos?

18

¢El crecimiento y desarrollo profesional es una prioridad

para la directiva de la organizacion?

19

¢Las autoridades incitan al cumplimiento de los valores

institucionales establecidos para la convivencia?

20

¢Son claras y concisas las instrucciones que recibe para

ejecutar su labor?

21

¢,De suscitarse una situacion de conflicto, se es atendido y

solucionado eficazmente?
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abordado en la
investigacion

93

4.0rganizacion

Existe
organizaciéon
l6gica entre sus
items

una

93

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

93




6.Intencionaldiad | Adecuado para 93
valorar las
dimensiones del
tema de Ia
investigacion

7.Consistencia Basado en 93
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion 93
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La  estrategia 93

responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalule la pertinencia, eficacia del Instrumento
que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados. Obtener la puntuaciéon
promedio y la valoracion obtenida

PROMEDIO: 93 puntos VALORACION: Excelente
Piura, 31 de octubre

Dr: Vela Miranda Oscar Manuel DNI: 18215051
Teléfono: 945394695
E-mail: ovela@ucv.edu.pe

FIRMAY SEL% DEL EVALUADOR




Anexo. Analisis de confiabilidad de los instrumentos empleados

1. Analisis de confiabilidad del cuestionario de comunicacion efectiva

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,932 15

Fuente: prueba piloto aplicada

Interpretacion:

El coeficiente obtenido indica que el instrumento posee una alta confiabilidad y es

apto para medir la variable comunicacion efectiva.

2. Andlisis de confiabilidad del cuestionario de conflicto laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,906 21

Fuente: prueba piloto aplicada

Interpretacion:

El coeficiente obtenido indica que el instrumento posee una alta confiabilidad y es

apto para medir la variable conflicto laboral.



Anexo. Propuesta del Taller
TALLER PARA MEJORAR LA COMUNICACION EFECTIVA
Duracion: Dos dias
Participantes:  Personal de la Unidad Educativa “Dolores Cacuango”
Publico Objetivo: Equipos que necesitan trabajar juntos de manera mas eficaz

Aquellos que necesitan interactuar directamente con otros

miembros del personal.

Lideres que buscan establecer nuevos equipos o0

departamentos.
Profesores
Gerentes de nivel medio
Directivos

Objetivos del taller:

e Reconocer diferentes estilos de toma de decisiones.

e Identificar su estilo de comunicacién personal y dénde esto podria generar
conflictos.

e Manejar los conflictos dentro del equipo

e Envie, reciba y procese informacién de la manera mas eficiente

e Promover el trabajo en equipo cercano

e Genere confianza dentro del equipo

e Mejorar la comunicacion interpersonal para una mejor productividad en todo
el equipo.

e Trabajar de forma mas eficaz con otros miembros del equipo

e Enfrenta las criticas de forma profesional y acepta esas criticas para mejorar
el rendimiento.

e Tenga el coraje de expresar una opinidn sin preocuparse por ser juzgado o

escuchado mal



Alcances del taller

Ejecutar diversos ejercicios de comunicacion, juegos y consejos que ayudaran a

mejorar el trabajo en equipo y la colaboracion en su lugar de trabajo.
¢, Qué son los ejercicios y juegos de comunicacion?

Los ejercicios y juegos de comunicacion son actividades interactivas que tienen
como objetivo desarrollar la forma en que nos relacionamos entre nosotros, incluida

la forma en que compartimos informacion y nos llevamos bien.

Pueden ser ejercicios uno a uno o en equipo, pero el objetivo es el mismo: nos
ayudan a desarrollar nuestras habilidades interpersonales y mejorar nuestra

capacidad de relacionarnos.
Entorno de aprendizaje propicio

Antes de iniciar la aplicacion del taller, se requiere crear un ambiente de aprendizaje

Optimo para maximizar las mejoras, en este sentido se debe:

Modelarse y practicarse las habilidades de comunicacién

Se aprenden y practican mejor en entornos seguros y de apoyo

La retroalimentacion constructiva sobre el desempefio es util

Primera fase: Inicio

Los ejercicios se basan en el libro The Big Book of Conflict-Resolution Games
Ejercicios para mejorar las habilidades de comunicacion

Comentarios efectivos en el modo "I"

La actitud defensiva es una causa fundamental de la falta de comunicacion e
incluso de los conflictos en el lugar de trabajo. No siempre estamos listos para
recibir criticas y aprender de ellas, especialmente cuando se emiten de manera
insensible. Este ejercicio presenta declaraciones en "yo", que describen el
comportamiento de los demas de manera objetiva y permiten al hablante expresar

el impacto en sus sentimientos.



Los empleados pueden emparejarse o trabajar solos, en cualquier caso,
necesitaran una hoja de trabajo de escenarios imaginarios como este. Juntos o
solos, pueden crear declaraciones en "yo" sobre cdmo les hace sentir el escenario
imaginario. Cuando se hace en parejas, pueden practicar retroalimentarse
mutuamente sobre el "significado de lo que dices" sin provocar una actitud

defensiva en el otro.
Narracion de historias con CCSG

A través de este ejercicio, podemos practicar la estructuracion de nuestras
narrativas; basicamente, tendremos una herramienta de "entrega de informacién” a
la que recurrir cuando consideremos que podria ayudar (como los médicos que

vimos anteriormente). CCSG es una estructura e implica:
C: Personajes

C: Conflicto

S: Lucha

G: Objetivo

Para usar la estructura como un ejercicio, los participantes simplemente relatan una
narrativa usando CCSG. Por ejemplo, un miembro del equipo podria describir un
éxito pasado del grupo o equipo, donde sus fortalezas colectivas lo ayudaron a
tener éxito. Los Personajes serian entonces quienes estuvieran involucrados, el

Conflicto puede ser un desafio al que se enfrento el equipo.
Ejercicios para mejorar la comunicacion entre empleados
Direccion, Direccion

Esta actividad es un pequeiio giro en Chinese Whispers ya que utiliza un complejo
conjunto de instrucciones en lugar de solo una oraciéon. Y aqui, solo tenemos un
eslabon en lugar de una cadena completa de personas. De lo contrario, la idea es
idéntica: la informacion se malinterpreta gracias al ruido, pero podemos mejorar

nuestras habilidades de comunicacion verbal y escucha para minimizar este riesgo.



Primero, se elige un juego con suficientes instrucciones para que la informacion sea
un desafio de memorizar. Con 2 0 mas compafieros de trabajo, elije una persona
(un orador) a quien le explicard las instrucciones. Son responsables de transmitir la
informacion al resto de su equipo. Luego, el grupo debe jugar el juego con solo las

instrucciones del orador.

Una vez que hayan terminado el juego, inicie un diadlogo sobre lo que sucedio:
¢,Hubo falta de claridad en las instrucciones?

¢, Qué pudo haber contribuido a esta confusion?

¢, Cudles son algunas de las cosas clave que debemos tener en cuenta cuando

damos o escuchamos instrucciones?
Seamos realistas

Este ejercicio trata sobre la autoconciencia. ¢Qué importancia tiene realmente y

coémo influye en nuestra comunicacion?

No hay limite para el tamafio del grupo para este juego, que solo requiere boligrafos
y papel suficientes para todos. Tampoco lleva mucho tiempo y se puede jugar en

tan solo diez a veinte minutos.

Se comienza con grupos (o0 subgrupos) de entre cuatro y diez jugadores; en cada
uno de estos, alguien debera ser voluntario como facilitador. Este facilitador
simplemente mantiene el juego encaminado y hace que la discusiéon continte

después.

Cada jugador escribe un sentimiento en una pequeiia hoja de papel, la dobla y
luego se la pasa al facilitador voluntario. De €l o ella, toman otra pieza que otra
persona ha escrito y tratan de representar ese sentimiento ante el resto de su grupo,
usando solo sus expresiones faciales. Los demas participantes intentan adivinar
esa emocion y esto deberia llevar a una charla sobre el papel de las expresiones.

Los puntos de discusién utiles incluyen:

., Qué sentimientos entendemos mas facilmente cuando solo se utilizan

expresiones faciales? ¢ Por qué podria ser eso?



Describe algunos contextos donde las expresiones faciales juegan un papel

particularmente importante en la comunicacion.

¢,De qué manera pueden las expresiones faciales influir en nuestra capacidad para

lidiar con los malentendidos?
Ejercicios de escucha activa para el lugar de trabajo
Circulos concéntricos

Este ejercicio para grupos grandes funciona mejor cuando ya tiene un tema de
discusion. Se usa mucho durante las sesiones de estrategia inclusiva, donde las
opiniones diversas son valiosas pero el tamafio del equipo puede obstaculizar en
lugar de facilitar una buena comunicacion. Para este ejercicio, todos tienen un

folleto que resume los objetivos de la discusion.

Se colocan dos circulos de sillas, uno dentro del otro. Los participantes que se
sientan en el medio son '‘conversadores', mientras que los del anillo exterior son
‘'observadores', y estos roles deben asignarse antes del ejercicio. Armados con sus
folletos, los oradores comienzan a involucrarse con el tema. Usan los objetivos
como guia para la conversacion, mientras los observadores escuchan atentamente

y toman notas.

Después de quince minutos de discusion, los observadores y los oradores cambian
de circulo: los que estaban escuchando antes ahora se sientan en el circulo interno
para una conversacion de quince minutos. Puede ser sobre el tema
preseleccionado o sobre otro diferente, pero la actividad debe concluir con un

informe.
Durante este informe, reflexionan colectivamente sobre la experiencia en si:
¢, Como era ser un observador en comparacion con ser un oyente?

¢, Qué sentiste cuando observabas desde el circulo exterior, escuchando pero sin
contribuir? ¢Cémo influyé esto en sus aprendizajes, en lugar de proporcionar su

propia opiniéon?



¢,De qué manera el ser un observador afectd sus perspectivas de los hablantes?

¢, Qué pasa con su dinamica?
Pet Peeve

En este juego, un colega tiene 60 segundos completos para criticar sobre algo que
le molesta. Es mejor si esto no es inapropiado para el lugar de trabajo, pero al

mismo tiempo, no tiene que estar relacionado con el trabajo.

El Jugador A simplemente se suelta mientras la segunda persona, Jugador B

escucha atentamente, tratando de cortar el ruido sefialando:

Lo que realmente le importa al jugador A, por ejemplo, una experiencia de usuario

fluida en Internet;
Qué valoran, por ejemplo, publicidad transparente y clara;

Lo que les importa, por ejemplo, hacer su trabajo, hacer sus compras en linea en

paz o un bloqueador de anuncios mas intuitivo y facil de usar.

El jugador B luego 'decodifica’ repitiéndo al jugador A, aislando los puntos positivos
clave sin la pelusa o la negatividad. Pueden usar alguna variante en las siguientes

raices de oraciones para guiar su decodificacion:
"Tu valoras...”

"Te importa..."

"Crees que... importa mucho"

Luego, pueden cambiar y repetir el juego nuevamente. Como probablemente pueda
ver, la actividad tiene como objetivo ayudar a los comparieros de equipo a apreciar

que la retroalimentacion tiene objetivos positivos.
Fase dos: cierre
Ejercicios de comunicacion para la formacion de equipos

Estoy escuchando



Aprendemos de la retroalimentacién de nuestros comparieros y que el aprendizaje
es mas productivo en un entorno de trabajo de apoyo (Odom, Boxx, & Dunn, 1990).
En parte, se trata de dar una retroalimentacién que sea constructiva y en el mejor
interés del receptor, y afortunadamente, estas son habilidades que podemos

desarrollar.

I'm Listening se puede jugar con un numero par de participantes, ya que necesitaran
encontrar un compafiero para este juego uno a uno. En el libro que se menciona a
continuacion, también hay folletos, pero puede preparar los suyos para esta
actividad. Idealmente, més de un 'Escenario del hablante' y mas de un 'Escenario

del oyente"

Un "escenario del hablante" describird algo como un mal dia en el trabajo o un
problema con un cliente. En un pequefio parrafo, debe describir lo que salié mal (tal
vez sea todo, desde una pantalla de teléfono inteligente rota hasta un retraso
durante su viaje). Este escenario va seguido de una instruccién para que el hablante
desempefie un papel: “Llamas a tu colega para que te apoye” o “Decides

desahogarte hablando con tu compafiero de trabajo”.

Un 'escenario de escucha' es un poco diferente. En varias oraciones, el escenario
describe una situacion en la que un colega se acerca a ellos con problemas, pero
es posible que tengan otras cosas en su plato. Puede que estén metidos en el
trabajo o que las quejas de sus colegas parezcan triviales. Después de leer el
escenario de su contexto (por ejemplo, es un dia ajetreado, su computadora acaba
de fallar), el papel del oyente es actuar mientras responden, por ejemplo:

"Demuestre con su lenguaje corporal que esta demasiado ocupado”.

El ejercicio es un buen punto de partida para una conversacion sobre estrategias
de escucha constructiva. Juntos, las parejas pueden encontrar respuestas mas
productivas, empaticas y apropiadas, con la experiencia de actuar fresca en mente.

Algunos puntos de discusion incluyen:
Como hablante, ¢qué retroalimentacién parecié dar su oyente?

¢ Como se sintio con los comentarios que recibié?



¢, Como podria crear algunos enfoques de escucha y retroalimentacion basados en

esto?
¢ Qué?

Inspirado en el juego del teléfono para nifios, este ejercicio se basa en diferentes
elementos de comunicacion efectiva entre los miembros del equipo, al tiempo que
destaca donde las cosas suelen salir mal. Funciona con equipos de cualquier
tamafo y solo requiere un facilitador y algunos objetos novedosos que se pueden
pasar entre los participantes. Por lo tanto, juguetes de peluche, pelotas de tenis o

similares, pero cuanto mas imaginativos, mejor.

Los jugadores se colocan en circulo y se pasan dos de los objetos entre si. Un
objeto debe pasarse en sentido horario y el otro en sentido antihorario. Antes de
pasar el juguete, la pelota o lo que sea, los jugadores preguntan algo sobre el objeto

y responden una pregunta al respecto.

Esencialmente, el mensaje cambiara a medida que se transmita el objeto, y los
jugadores deberan mantenerse alerta para recordar con quién estan pasando y

hablando.
Por ejemplo:

El facilitador comienza entregando uno de los articulos a la persona a su derecha,

diciendo "Marta, este es un elefante andrajoso con orejas rosadas".

Luego, Marta necesita preguntar "¢ A qué?", Lo que le pide que repita el nombre del

elemento.

Tomando el articulo, Marta gira a su derecha y repite lo mismo con Pedro: "Pedro,

este es un elefante andrajoso con orejas rosadas". Pedro pregunta: "¢ A qué?"

Sin embargo, antes de que ella le pase el articulo a Pedro, la respuesta de Marta a
su pregunta debe llegar al facilitador, quien la dice en voz alta. De esta manera, es
posible ver si el mensaje cambia y como cambia a medida que circula por el grupo.
Para cuando llegue a José, que es la Persona 5, por ejemplo, podria ser "Un

elefante gris con orejas hechas jirones".



Una vez que las personas comprenden la esencia de como jugar con un elemento,

el facilitador agrega el segundo pasandolo a la izquierda.

Informe con una charla sobre la comunicacion que tuvo lugar. ¢ Alguien terminé con

ambos elementos a la vez? ¢ Coémo se las arreglaron? ¢ Otros les ayudaron?
Otras preguntas incluyen:

¢, COmo se veia la comunicacion con una cadena mas larga o0 mas corta? ¢Donde

estaba el eslab6én mas débil y por qué?

¢, De qué manera se apoyaron los jugadores entre si?

¢, Como te sentiste durante el juego?

¢, Cual fue el impacto de esa emocion en ti y en los demas?
Consejos para mejorar las habilidades de comunicacién

También podemos consultar la literatura empresarial para obtener mas apoyo de lo
gue identificamos anteriormente como habilidades de comunicacion clave.
Desglosando estos en consejos, aqui hay 4 formas bastante amplias en las que
podemos mejorar nuestras habilidades de comunicacion para aumentar nuestra

efectividad y bienestar.
Trabaja en tu percepcién emocional

La percepcion de las emociones es un componente clave del marco de inteligencia
emocional de Mayer y Salovey y cubre la capacidad de leer las sefiales no verbales

de los demas, asi como sus estados de &nimo potenciales (Salovey & Mayer, 1990)

A nivel individual, podemos hacer un uso consciente de esta habilidad de EQ para
medir como se sienten los demas. ¢ Esta su colega abrumado, quizas? ¢Es ahora
el mejor momento para pedirles ayuda en una tarea? ¢ O ha notado a alguien en la

esquina de la sala que se muere por contribuir a la reunion?
Practica la autoconciencia

Nuestro comportamiento no verbal y la forma en que hablamos es fundamental. Los

diferentes estudios varian sobre cuanto de nuestro mensaje pretendido (y



credibilidad) es exactamente no verbal, pero sin duda es importante. (Depaulo &
Friedman, 1998) (Knapp, Hall, & Horgan, 2013)

Cuando las palabras que pronunciamos transmiten un mensaje y nuestro cuerpo
otro, corremos el riesgo de confusion y, potencialmente, ponemos en peligro
nuestro impacto previsto. Para mejorar nuestras habilidades de influencia y la
calidad de nuestras relaciones laborales con los demas, es util practicar el ser

consciente de sus propios comportamientos no verbales.
Dar a los demas la oportunidad de participar

La comunicacion es una calle de doble sentido, como minimo. Y como ha sefalado
mas de un investigador de inteligencia colectiva, los equipos son mas que la suma

de sus partes (Woolley, Chabris, Pentland, Hashmi, & Malone, 2010)

Cuando nos reunimos como seres humanos, necesitamos la oportunidad de
comunicarnos tanto como necesitamos nuestra "inteligencia” individual v,
esencialmente, todo se reduce a la sensibilidad social: la percepcion emocional una
vez mas. Podemos mirar Leary's Rose para obtener mas informacion sobre como
y por qué, pero esta vez, el consejo es comprender cuando comunicarse o dar un

paso atras (Leary, 2004)
Practica escuchar

Hablar es esencialmente una forma de entrega de contenido y no es realmente
comunicacién a menos que escuchemos. La escucha activa implica comprometerse
con nuestros compafieros de trabajo y aportar empatia a la mesa para mejorar la

calidad de nuestro dialogo.

A veces mencionado junto con ‘cuestionamiento reflexivo’, implica, "reformular una
version parafraseada del mensaje del hablante, hacer preguntas cuando sea
apropiado y mantener una participacion conversacional no verbal de moderada a
alta" (Weger Jr, Castle Bell, Minei, & Robinson, 2014). Nos ayuda a crear mas
claridad, asimilar informacion de manera mas eficaz y desarrollar nuestras
relaciones en el lugar de trabajo a través del compromiso empatico (Nikolova,
Clegg, Fox, Bjgrkeng, & Pitsis, 2013)



