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Resumen

En el presente estudio se plante6 como objetivo, describir el manejo del con-
flicto organizacional desarrollado por la gerencia de la Unidad Educativa
“Tribu Jirahara” municipio Bruzual, estado Yaracuy. El enfoque adoptado fue
el cuantitativo y el estudio fue de tipo descriptivo con disefio no experimental
transeccional y de campo. La poblacién estuvo conformada por once (11) geren-
tes de Media General. La muestra fue censal. Para recoger la informacioén, se
aplico la encuesta por medio de un cuestionario con escala tipo Likert. Su vali-
dez fue la de contenido mediante el juicio de tres (3) expertos y la confiabilidad
se obtuvo a través de una prueba piloto que se aplicé a un grupo de cinco (5)
sujetos con caracteristicas parecidas a la de la muestra, a cuyos resultados se les
aplic6 el Alpha de Cronbach para establecer que el grado de confiabilidad fue
sustancial o marcada (=0,64). En lo que se refiere al andlisis de datos, se uti-
liz6 la estadistica descriptiva formando cuadros y graficos de frecuencia a par-
tir de los cuales se analizaron los resultados, para asi interpretar y concluir, en
términos generales, que los gerentes no poseen las competencias debidas para
manejar los conflictos en la institucién; ya que son pocos los que estdn moti-
vando al personal que le acompafa para desarrollar el proceso del conflicto
institucional de manera positiva, y pocos promueven la interaccién; solamente
emplean las estrategias de control de conflictos como el arbitraje, facilitacion,
indagacién y mediacion.
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ORGANIZATIONAL CONFLICT MANAGEMENT IN
THE ADMINISTRATION OF THE "JIRAHARA TRIBE"
EDUCATIONAL UNIT, BRUZUAL MUNICIPALITY,
YARACUY STATE

Abstract

In the present study, the objective was to describe the management of the
organizational conflict developed by the management of the Educational Unit
“Tribu Jirahara” Bruzual municipality, Yaracuy state. The focusing adopted
was quantitative and the study was of a descriptive type with a transectio-
nal and field non-experimental design. The population consisted of eleven (11)
General Media managers. The sample was census. To collect the information,
the survey was applied through a questionnaire with a Likert-type scale. Its
validity was that of content through the judgment of three (3) experts and
reliability was obtained through a pilot test that was applied to a group of five
(5) subjects with characteristics similar to those of the simple, who were Cron-
bach’s Alpha was applied to them to establish that the degree of reliability
was substantial or marked (@=0.64). With regard to data analysis, descriptive
analysis was used through descriptive statistics, forming frequency charts and
graphs from which the results were analyzed in order to interpret and con-
clude based on such data, that in general terms, managers do not have the
appropriate competencies to manage conflicts in the institution; since there
are few who are motivating the personnel that accompanies them to develop
the institutional conflict process in a positive way and few promote interac-
tion and only use conflict control strategies such as arbitration, facilitation,
inquiry and mediation.

Keywords: conflict management, organizational conflict, management
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Introduccion

En las instituciones educativas, se ha puesto en practica una serie de estra-
tegias que conducen al funcionamiento de las escuelas, cuyo fin es dirigir sus
logros en funcién de la produccién de conocimiento; es por ello, que ponen en
marcha el uso de los procesos gerenciales atendiendo a las exigencias del pre-
sente siglo XXI, los cuales ayudan al alcance de objetivos y metas en todas las
organizaciones del mundo. En particular, en Venezuela, este accionar requiere
de herramientas y capacidades del gerente que les permita efectividad y efi-
ciencia en todo lo que emprende.

De aqui que, la diversidad de pensamiento, niveles jerdrquicos, formas de
pensar y pluralidad cultural del recurso humano educativo, han conducido a la
exposicion de diferentes actitudes y formas de comportarse de sus integrantes,
dando pie al surgimiento de conflictos tanto constructivos como destructivos,
los cuales condicionan el logro de objetivos en dichos espacios. Por ello, Silva
(2008), expone: “El conflicto es un fenémeno natural en toda sociedad, es decir,
se trata de un hecho social consustancial a la vida en sociedad” (p.29); resaltan-
do con esto, la imposibilidad de verse como algo extrafio a la institucién; pues,
son una forma natural de las relaciones sociales y, por lo tanto, quienes dirigen
la organizacién deben asumir ciertas formas de gestionarlos para resolverlos.

Sin embargo, es necesario resaltar que para Dubrin (2003), el conflicto orga-
nizacional, es considerado como un elemento perjudicial en el entorno laboral,
promotor de consecuencias negativas y situaciones de riesgo, tales como: la
pérdida de recursos, ineficiencia, poca productividad y hostilidad entre com-
paneros, ademds de otros. De esta forma, el gerente debe estar lo suficiente-
mente preparado para aplicar modos o procedimientos con los cuales pueda
minimizar sus efectos de forma diligente; es decir, ha de poseer competencias
para resolver los problemas dentro de la institucién. Al respecto Barrera (2004),
asegura que, con el manejo de conflictos, las organizaciones mantendrdn un
proceso de cambio basado en una comunicacién autentica y en la promocion
de la cooperacion entre los integrantes, destacando las buenas relaciones in-
terpersonales donde el gerente debe emplear estrategias para gestionar dichos
problemas.

En este sentido, una de las caracteristicas resaltantes en el manejo de con-
flictos sugerida por Herndndez y Mosquera (2011), corresponde a la responsa-
bilidad y compromiso que debe promover el gerente en su equipo en todos los
estratos a fin de garantizar el cumplimiento de cada una de las funciones de
sus trabajadores y visualizar de esta forma la percepcién adoptada por los mis-
mos; asi como, también percibir el origen de los conflictos.

Por tanto, se interpreta que el manejo adecuado del conflicto, es considera-
do como un factor generador de cambios positivos mediante el uso y promocién
de una eficiente comunicacién, actitud motivada y proactiva hacia el compro-
miso, la responsabilidad, cumplimiento de roles y tareas, tanto individuales
como grupales, con una visién amplia y con profundo sentido de pertenencia
con respecto a la organizacién para la cual laboran. Todo esto, basado en sanas
y constructivas relaciones interpersonales que le ayudarian al gerente a mini-
mizar situaciones conflictivas.

De esta forma, es necesario que el personal directivo de las instituciones
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educativas sepa prevenir, visualizar el conflicto, y estar preparado para actuar
y tomar las decisiones acertadas para cuando este se presenta en la instituciéon
educativa. Atendiendo a las sugerencias de Dessler (2001), se han de desarrollar
estrategias donde todos participen, teniendo presente la presencia de aspectos
positivos como negativos, a fin de evitar amenazas obligdndolo a negarse a la
btsqueda de soluciones en un momento determinado.

Ante este planteamiento, lo elemental es comprender que el gerente edu-
cativo debe tener conocimiento sobre el conflicto y formas de abordarlo, para
aprender a afrontarlo positivamente y aprovecharlo a fin de fomentar la acti-
vidad y responsabilidad de su personal en pro de los objetivos institucionales.
En este sentido, es de vital importancia reconocer la presencia de conflictos en
las instituciones educativas, y poder con ello, erradicar problemas funcionales
y operativos, con el fin de garantizar la estabilidad y progresividad necesaria
en tales instituciones.

De aqui que, merece resaltar aportes dados por diferentes estudios que han
evidenciado factores relevantes con respecto a este punto. A tal efecto, Vera,
Arias y Acosta (2017) destacan que, en las instituciones educativas, los conflic-
tos entre los actores educativos son en la mayoria de las veces de naturaleza in-
dividual, aumentando con esto la presencia de los mismos, poniendo en riesgo
las actividades y el logro de los objetivos educativos.

Por otra parte, Sardén y Sardén (2018), refiriéndose a los estilos de manejo
de conflictos en instituciones educativas, indicaron que el uso predominante
del estilo de evasién compulsivo y servicial empleado por los directivos, influ-
yen en la tarea, debido a un enfoque de perder—perder, alli reflejado, viéndose
de esta forma, afectada la actividad laboral en dichas organizaciones. Todo esto,
evidencia que, en las instituciones educativas del pais, el manejo del conflicto
se da con diferentes escenarios de desacuerdos por las diversas expectativas,
puntos de vista, objetivos e intereses de los jefes y sus trabajadores, resaltando
con ello, la ausencia de acuerdos entre las partes conciliatorias.

Al resenar la U.E. “Tribu Jirahara” ubicada en el municipio Bruzual del esta-
do Yaracuy, se remite a la forma como la gerencia de Media General (turno de la
tarde), maneja el conflicto; donde el investigador, quien es ente activo en dicha
institucién en condicién de docente, ha observado al momento de resolverlo, la
imponencia de directrices y la evasién de la negociacién entre las partes, segui-
da de una serie de interferencias para comunicarse adecuadamente y diferen-
cias en la forma de pensar; al mismo tiempo, percibe desacuerdos y percepcién
de decisiones no orientadas al logros de los objetivos. Este tipo de situaciones
afectan claramente el ambiente de trabajo y las relaciones entre el personal,
desfavoreciendo el desarrollo de la organizacién; a la vez que obstaculiza la
actividad gerencial y laboral desarrollada.

Ahora bien, de acuerdo a conversaciones sostenidas con el personal docente
de dicha institucién, estos manifestaron su descontento con la gerencia de me-
dia general, por no ser escuchados, les imponen actividades fuera del horario
de trabajo y cuando no las acatan, les levantan actas o los amonestan de forma
verbal; indicando con esto, la presencia de diferentes conflictos; asi como tam-
bién, se destaco que los gerentes emplean un forzamiento en los acuerdos que
se puedan dar entre las partes.

Todo esto, conlleva a entorpecer la consecucion de los objetivos y metas de
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la institucién y por consiguiente se pierde la visién de la institucién y no se
comprenden los puntos de vista de cada uno de los afectados y por consiguien-
te, no se aclaran malos entendidos dados entre las partes interesadas al mo-
mento de tratar de resolver los conflictos. De alli, parte la necesidad de indagar
sobre las siguientes interrogantes:

- (Cémo se dan las distintas competencias que emplean los gerentes para
manejar los conflictos en la Unidad Educativa “Tribu Jirahara”, del municipio
Bruzual, ¢estado Yaracuy?

- {Que estrategias utilizan los gerentes al momento de resolver conflictos en
la Unidad Educativa “Tribu Jirahara”, del municipio Bruzual, ;estado Yaracuy?

- (Cudl es la importancia que tiene la gerencia en el manejo de conflicto or-
ganizacionales en la Unidad Educativa “Tribu Jirahara”, del municipio Bruzual,
¢estado Yaracuy?

Objetivos de la Investigacién
General:

Describir el manejo del conflicto organizacional desarrollado por la geren-
cia de la Unidad Educativa “Tribu Jirahara” municipio Bruzual, estado Yaracuy.

Especificos:

- Precisar las competencias que emplean los gerentes para manejar los con-
flictos en la Unidad Educativa “Tribu Jirahara”, del municipio Bruzual, estado
Yaracuy.

-Determinar las estrategias utilizadas por los gerentes al momento de resol-
ver conflictos en la Unidad Educativa “Tribu Jirahara”, del municipio Bruzual,
estado Yaracuy.

-Destacar la importancia de la gerencia en el manejo de conflictos organiza-
cionales en la Unidad Educativa “Tribu Jirahara”, del municipio Bruzual, estado
Yaracuy.

Argumentacién Teédrica
El Conflicto Organizacional en la Gerencia Educativa

Las organizaciones ameritan ser impregnadas de ambientes positivos y hu-
manos con espacios de convergencia y respeto, agradables al trabajador pero,
sobre todo, generadores de una pertenencia que les haga participar de manera
activa y protagonica en todas las tareas y funciones. A tal efecto, la gerencia ha
cobrado diferentes tintes humanos haciéndola mds viva hacia el sentir y pensar
de quienes interactian en ella, haciéndose participativa y protagénica en or-
ganizaciones cuyo producto final es la obtencién de un ser humano auténomo,
creativo de pensamiento divergente y con valores y principios, permitiéndoles
interrelacionarse con el medio.

En este particular, para Guédez (2001), la gerencia en el d4mbito de la edu-
cacién “influye sobre manera en la percepcién de la imagen institucional que
puedan tener tanto el personal docente, administrativo y obrero, asi como el
alumnado en general” (p.46); de modo que el gerente viene a ser el marco re-
ferencial clave en la aplicacién de politicas gerenciales, necesarias en la obten-
ci6én de una calidad educativa; motivo por el cual, debe contar con las siguientes
caracteristicas para manejar cualquier conflicto que suceda en la institucién.

Competencias del Gerente para Manejar Conflictos. El conflicto se da en el
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contexto de las relaciones interpersonales de cualquier sociedad; asi, en las
instituciones educativas, este viene a ser parte del constante interactuar entre
los actores que le dan vida, pues, es parte de la experiencia humana. De hecho,
para Freud (citado en Dominguez y Garcia, 2002), el conflicto surge “cuando las
respuestas de comportamiento, necesarias para satisfacer una motivacién, no
son compatibles con las requeridas para satisfacer otra” (p.117); indicando con
esto, diferencias de pensamiento y comportamiento entre las partes.

De aqui, la necesidad de que el gerente educativo exponga competencias
que le ayuden a manejar cualquier conflicto en la organizacién, garantizando
de esta forma una buena conduccién de la situacién tratada y promoviendo el
asertividad en las acciones que emprenda para darle solucién a los problemas,
con lo cual garantiza los intereses tanto de los individuos como de los grupos
propios de la institucién. Asi, para efectos del presente estudio; a continuacioén,
se describen las siguientes competencias que se consideran indispensables para
que los gerentes educativos manejen los conflictos:

1. Motivacion. Desde esta perspectiva, motivar ha de ser una de las com-
petencias bdsicas de todo gerente. Tal como lo sugiere Dubrin (citado), este
acto estd centrado en la influencia que se tiene sobre las personas basada en
el conocimiento sobre “...qué hacer que la gente funcione” (p. 87). Para llevar
a efecto este proceso se requiere de una serie de condiciones; entre ellas, se ha
de suponer que la motivacién es buena; pues, es un factor interviniente en el
manejo de conflictos, y por ello, el gerente debe buscar los mecanismos para
reponerla periddicamente y permitir ordenar las relaciones laborales en las
organizaciones.

En este sentido Reeve (1994), destaca la presencia de elementos atributivos
a la motivacién de las personas, tales como, la causa (interna o externa), la es-
tabilidad, el lugar: locus (interno o externo), la internabilidad y el control; de
las cuales, la primera se localiza dentro de las personas (inteligencia, atractivo
fisico), o fuera (factores ambientales, como dificultad de la tarea o popularidad).
Asi, una misma causa interna puede llevar al éxito o al fracaso al gerente; y
este dltimo, percibido como producto de la falta de capacidad (interna), provoca
mds expectativas bajas que el percibido por falta de esfuerzo (interna también)

Bajo tales pardmetros, el locus de control, hace que las personas regulen sus
conductas para poder relacionarse con los demds a fin de controlar sus com-
portamientos y sentimientos o emociones en pro de un interés propio. Acota
Tapia (1997): “Los seres humanos muestran algunos excesos en sus relaciones
sociales y presentan conductas dafiinas para los demads, ya sea consideradas
como individuos o grupos sociales” (p.45). De esta forma, los gerentes educa-
tivos regulan sus comportamientos a fin de actuar correctamente desde una
perspectiva ética; permitiéndoles, desde su voluntad y entendimiento, adecuar
sus conductas a sus propios preceptos o valores al momento de manejar los de
la institucién. De este modo, pueden irradiar motivacién hacia las partes inter-
vinientes, develando seguridad en los planteamientos hechos al momento de
solventar tales problemas.

2. Comunicar. En atencién a la comunicacién como competencia para que
el gerente educativo maneje los conflictos, vale destacarla a través de su in-
fluencia en funcién del logro de las metas organizacionales, y ha de hacer uso
constante de un eficiente proceso comunicacional. En este orden de ideas Fer-
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nadndez (2012), destaca que “un buen comunicador deberd prever las respues-
tas encubiertas que puedan provocar sus mensajes” (p.67). De lo expresado, se
deduce que el proceso comunicacional es de vital importancia en cualquier
organizacion para el manejo de conflictos, por cuanto constituye el pilar fun-
damental de la institucién educativa.

De aqui que, el proceso interaccional surgido entre los grupos, va a depen-
der de la forma como el gerente canalice el proceso comunicacional, pues tal
como lo indica Robbins (1998), “en ella participan caracteristicas emocionales,
psicolégicas y mentales de los individuos, asi como de los aspectos técnicos del
medio que se utiliza para comunicase, por lo que el emisor debe emplear un
lenguaje sencillo, que le permita al receptor decodificar el mensaje e interpre-
tarlo” (648). Se interpreta de esta forma que, el gerente educativo debe saber
emplear un lenguaje sencillo y comprensible por los subalternos, a fin de poder
compartir informacién asertivamente al momento de solventar los conflictos,
y poder con ello, alcanzar juntos los objetivos de la institucién.

Desde esta perspectiva, la comunicacién producida entre el gerente educa-
tivo y sus subalternos, genera una interaccién social que como lo acota Robles
(1995): “...permite que el hombre se eduque en contacto con otros hombres”
(p.60). En tal sentido, la interaccién generada entre las partes interactuantes
del conflicto, va a permitir a todos se unan a ella con intereses y aspiraciones
en comun, donde el tinico fin u objetivo permita la interaccién de todos, en
procura de la resolucién del conflicto.

3, Liderazgo. El liderazgo que ejerce el gerente educativo también estd in-
merso en la forma como maneje los conflictos en la institucién, por cuanto, de
acuerdo con lo planteado por Pérez (2008), “El liderazgo es el proceso dindmico
de influir sobre los demds para seguir tras el logro de un objetivo comun. ...” (p.
9). De esta definicién se desprende algo muy importante, el lider debe en todo
momento, tener presente que su actuacién no va en funcién de su persona sino
de una organizacién. Esta premisa, fija la necesidad de interiorizar las metas
organizacionales, incorpordndolas como parte del sistema de valores del indi-
viduo y del grupo y poder buscar con ello, la estrategia debida al momento de
negociar entre las partes, cualquier problema que se suscite.

Se comprende con esto, la presencia de un lider educativo influyente en las
decisiones tomadas por las partes intervinientes en un conflicto; pues desde
la visién de Davis y Newstrom (2004), el liderazgo, “es el proceso de influir en
otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el logro de objetivos,
es el factor crucial que ayuda a que los individuos identifiquen sus objetivos y
luego los motiva para alcanzarlos” (p. 193). La afirmacién anterior, implica un
gerente educativo, con influencia como lider para asegurar un buen manejo del
conflicto y facilitar el proceso interaccional durante su desarrollo.

3. Trabajo en equipo. En este proceso, Dessler (citado), afirma que su propé-
sito es facilitar a través del liderazgo y el ambiente, el logro de resultados en la
organizacion; en este sentido, los participantes del trabajo en equipo, estardn
en mejor posiciéon y capacidad para afrontar las demandas de un mundo exi-
gente, rdpido y competitivo.

Este planteamiento, revela la necesidad del gerente educativo, de promover
un trabajo en equipo durante el conflicto, avalando con ello, su manejo de
forma planificada; pues, de acuerdo con lo expresado por Dessler (citado), una
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idea se convierte en un plan cuando se elabora en equipo, siendo las personas
responsables del mejoramiento de dicha planificacién. Esto implica, la convo-
catoria del gerente de forma entusiasta y comprometedora, para asegurar la
intervencion de los equipos en el conflicto, donde juntos, adquieran responsa-
bilidades compartidas bajo principios claros y conocidos, ademds de justifica-
bles, de las decisiones tomadas para solucionar el problema.

Estrategias para Controlar Conflictos. Las estrategias para controlar conflic-
tos, permiten, segiin Porret (2008), resolverlos ayudando a lidiar con las dife-
rencias presentes en cada uno de ellos, abriendo la posibilidad para que las
personas solucionen sus problemas o diferencias de manera justa y equilibrada.
Para ello, el autor destaca como estrategia para el manejo de conflictos, las
siguientes estrategias.

1. Arbitraje. Para Chillon y Merino (1991), al arbitraje lo preside el compro-
miso arbitral dado por la aceptacion voluntaria expresada por las partes inter-
vinientes, lo cual viene a ser el acuerdo para resolver cualquier controversia
suscitada. Con esto, se constata que el arbitraje lo preside la autonomia de los
arbitros para desarrollar el proceso arbitral. Por tanto, todo gerente debe estar
consciente de las caracteristicas que deben tener los arbitros escogidos, pero
sobre todo la responsabilidad y deseo de querer solucionar el conflicto y llegar
a acuerdos mutuos entre las partes: es lo mds indispensable.

2. Facilitacién. Como estrategia, Porret (citado), la propone para ser emplea-
da en conflictos con alto grado de dificultad, donde se refleja un estado mode-
rado de participacién de un tercero sin un resultado definido. Plantea Trevifio
(2019), que algunas de las caracteristicas presentadas con esta estrategia es una
negociacién con cardcter voluntario, en el que el tercero no forma parte de los
acuerdos a los que lleguen las partes. En ella, se deberian plantear dos aspectos
tnicos, donde; el primero, debe conservar la negociacién que se esté plantean-
do; y el segundo, mantener la relacién en los mejores términos posibles.

En este sentido, el dialogo producido entre las partes intervinientes de un
conflicto en la escuela, genera una interaccién social que como lo acota Robles
(citado), “... permite que el hombre se eduque en contacto con otros hombres”
(p-60). Asi, el dialogo producido en el acto de facilitacién, permite a las partes
intervinientes se unan con intereses y aspiraciones en comun, con un tinico fin
u objetivo conducente a la interaccién de todos en procura de la solucién del
conflicto.

3. Indagacién. Planteada por Porret (citado), como la estrategia, que per-
mite a varias personas enfrentar el conflicto juntos, buscando una solucién
integrativa; de esta manera, todos pueden expresarse asertivamente, mientras
se refuerza el valor de escuchar a los demds. En este sentido, vale destacar que
la estrategia, empleada en el dmbito educativo, debe ser aplicable con personas
interesadas en el tema, pero ajenas al conflicto, a fin de analizar de forma ob-
jetiva la situacién, sin sentir subjetividad al momento de evaluar la situacion.

4.  Mediacién. De acuerdo con los senalamientos de Porret (citado), esta
estrategia considera la busqueda de una intervencién inmediata a fin de encon-
trar una solucién al conflicto y a la vez, satisfacer parcialmente a ambas partes.
Expresa Trevifo (citado), que en la mediacién, la funcién del mediador es pro-
piciar condiciones para que sean las partes las que lleguen a una solucién con-
veniente a ambas: es avenir las partes. Esto indica, que el mediador interviene
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solo para garantizar la intervencion de las partes en funcién con la resolucién
del conflicto.

Aspectos Metodolégicos
Enfoque, Tipo y Disefio de la Investigacién

El enfoque mediante el cual se direccioné el presente estudio, correspon-
di6 con el modelo cuantitativo, por cuanto Herndndez, Ferndndez y Baptista
(2006), aseveran que este enfoque: “utiliza la recoleccién y el andlisis de datos
para contestar preguntas de investigacién y probar hipétesis establecidas pre-
viamente y confia en la medicién numérica y frecuentemente en el uso de es-
tadisticas para establecer patrones de comportamiento de una poblacién” (p.5);
elementos altamente considerados para el desarrollo y ejecucién del mismo.

A su vez, el tipo de investigacién es descriptiva y el disefio adoptado es no
experimental, transeccional y de campo; por cuanto para Herndndez y otros
(citado), permite describir el manejo de conflictos tal y como lo hacen los geren-
tes de la UE “Tribu Jirahara” del municipio Bruzual, estado Yaracuy.

Poblacién y Muestra

La poblacién considerada para el estudio, estuvo representada por los ge-
rentes de la Unidad Educativa “Tribu Jirahara” del municipio Bruzual, estado
Yaracuy, la cual estd constituida por once (11) directivos referidos a dos (2) coor-
dinadores de evaluacién, cinco (5) coordinadores de nivel, un (1) subdirector
académico, un (1) subdirector administrativo, un (1) coordinador de proyectos
y un (1) director. La misma es finita, de acuerdo con Herndndez y otros (citado),
pues, el tipo de poblacién, estd conformado por un nimero determinado de
elementos. De igual modo, vale destacar las caracteristicas presentadas por la
poblacién en estudio, quienes son profesores graduados, de ambos géneros, con
experiencia laboral de diez (10) afios de servicio en el turno de la tarde.

Con respecto a la muestra, se seleccioné atendiendo a lo expresado por Ba-
lestrini (2006), quien indica que “la muestra es, en esencia un subgrupo de la
poblacién, digamos que un subgrupo de elementos que pertenece a ese conjun-
to definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacién” (p.141). En este
particular, atendiendo a las caracteristicas de la poblacion, en el presente estu-
dio se consider¢ a la totalidad de la poblacion (11 gerentes), determinando con
ello una muestra de tipo censal. Tal como lo plantea Hurtado (2004), “No toda
investigacién requiere de un procedimiento de muestreo. En muchos casos el
investigador puede facilmente tener acceso a toda la poblacién y no necesita
muestrear” (p. 144). Criterio que fue abordado por el investigador para dar ma-
yor solidez a los resultados encontrados en el estudio.

Técnica e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

La técnica considerada en el estudio para la recoleccién de la informacion,
fue la encuesta y para ello, se disefi6 un instrumento tipo cuestionario; el cual,
Balestrini, (citado), lo define como: “Un medio de comunicacién escrito y bdsi-
co, entre el encuestador y el encuestado, facilita traducir los objetivos y las va-
riables de la Investigacién a través de una serie de preguntas muy particulares,
previamente preparadas...” (p.138). En este sentido, el cuestionario permiti6
recoger la informacién aportada por los gerentes de la institucién en estudio
sobre el manejo del conflicto, teniendo presente las competencias y estrategias
utilizadas. Para responder el cuestionario, se consider6 para su valoracién en
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las respuestas la escala valorativa tipo Likert, que adopta cinco (5) criterios de
respuesta: siempre (S), casi siempre (CS), a veces (AV), casi nunca (CN), nunca
(N).

Validez y Confiabilidad del Instrumento

A la versién preliminar del instrumento se le aplicé la validez de contenido,
la cual se realiz6 atendiendo al juicio de tres (3) expertos, quienes luego de
ciertas observaciones, indicaron que los items del cuestionario miden lo que se
quiere medir. Asimismo, para establecer la confiabilidad del instrumento una
vez que fue validado, se aplicé una prueba piloto a un grupo de cinco (5) sujetos
con caracteristicas parecidas a la muestra, para después someter los resultados
obtenidos al andlisis estadistico a través del coeficiente Alpha de Cronbach;
cuyo célculo fue obtenido de forma manual. Los resultados arrojaron un @=
0.64, revelando con ello, de acuerdo con la escala de Garret (citado en Chavez,
1994), una confiabilidad sustancial o marcada, lo cual permite interpretar que
existe un 64% de comprension en el cuestionario, evidenciando de esta forma
su aplicabilidad.

Técnica y Andlisis de Datos

Una vez aplicado el cuestionario, se procedi6 a recolectar la informacién
aportada por la muestra considerada, para lo cual se organizaron en cuadros
de frecuencias y porcentajes en funcién de las dimensiones e indicadores ope-
racionalizados de la variable, siendo representados luego por graficos de barra
para dar mayor comprension a sus resultados.

Para el andlisis e interpretacion de dichos resultados, se emple6 la estadisti-
ca descriptiva, la cual Hamdan (1994), sefiala: “es la herramienta o instrumento
para describir, resumir o reducir las propiedades de un conglomerado de datos
para que se puedan manejar” (p.46). Para ordenar las respuestas dadas por los
sujetos encuestados, se procedid a registrar cada respuesta en una tabla de do-
ble entrada: sujeto/item; alli se hizo el cdlculo de porcentajes en atencién a las
frecuencias encontradas, siendo registradas en los cuadros y representadas en
gréaficos.

Presentacion de los Hallazgos

Para el andlisis e interpretacion de los hallazgos, se consider6 el porcentaje
mads alto en cada item y se resalté la ubicacion de la escala en atencién al deber
sery a la necesidad de cada planteamiento hecho en los items, y en considera-
cién con las dimensiones e indicadores de la variable estudiada.
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Gréfico 1. Porcentajes obtenidos en la dimension: Competencias del gerente para
manejar conflictos. Fuente: Escorihuela (2021).
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Los aportes encontrados en el Grafico 1, se plantea que los gerentes de la
UE “Tribu Jirahara”, no poseen las competencias debidas para manejar los con-
flictos en la institucién; son pocos los que estdn motivando al personal que
le acompana para desarrollar el proceso del conflicto institucional de manera
positiva (46% y 36%); asimismo, pocos promueven la interaccién (64% y 27%),
conduciendo con esto a crear tensioén o estados emocionales donde la mayoria

de las partes intervinientes pocas veces se comuniquen debidamente ante la
btsqueda de las soluciones.

Por otra parte, tampoco estdn recibiendo el apoyo debido, al momento de
manejarlo en atencién a su poca influencia como lideres (56%, 46%); asi como
no se estd promoviendo el trabajo en equipo (56%, 46%).Se interpreta con esto,
que en la institucién, los conflictos no estdn siendo controlados y por tanto,
los procesos administrativos que se realizan tampoco estdn siendo alcanzados;
corroborando con ello los aportes dados por Raya (2018), de cuya investigacion
se extrajo, que el conjunto de actividades administrativas para llevar a cabo

las politicas educativas, son alcanzadas en la medida en que los conflictos sean
controlados.

De igual modo, los resultados encontrados permiten hacer un llamado de
reflexién hacia las competencias de los gerentes educativos; pues, estos deben
poseerlas a fin de garantizar un adecuado manejo del conflicto donde las partes
interactuantes acuerden decisiones. En palabras de Carlisle (citado en Rodri-
guez 2016), “los conflictos pasan por el prisma del factor individualidad, el
sistema de valores de las personas, sus diferencias e idiosincrasia” (p.20); por
lo que se debe tener en cuenta las decisiones apresuradas que conducen a la
conformidad; y con ello, a la no resolucién de los mismos.
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Gréfico 2. Porcentajes obtenidos en la dimension: Estrategias para controlar con-
flictos. Fuente: Escorihuela A; 2021

Generalizando los resultados encontrados anteriormente y mostrados en el
Gréfico 2, se deduce que las estrategias consideradas por los gerentes educati-
vos de la UE “Tribu Jirahara”, para controlar los conflictos, se manifiestan cuan-
titativamente de la siguiente manera: el arbitraje (36% a veces y 27% siempre), la
facilitacioén (46% a veces y 27% siempre), la indagacién (36% casi siempre y 27% a
veces), y la mediacion (55% a veces y 27% casi siempre). Con estos resultados es
posible suponer que el empleo de dichas estrategias, ocasionan reclamaciones
y demandas debido a que es posible que las partes involucradas en el conflicto,
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no queden del todo satisfechas (arbitraje). Asimismo, es muy probable que se
generen conflictos de gravedad baja o media, teniendo los gerentes que preferir
seleccionar una persona neutral que ayude a que las otras dialoguen y resuel-
van sus diferencias de forma diplomadtica e intentando satisfacer sus distintas
demandas (facilitacién), persistiendo los conflictos y generdndose pocas solu-
ciones (mediacién).

En términos generales, se plantea que los gerentes de la UE “Tribu Jirahara”,
emplean las estrategias de control de conflictos como el arbitraje, facilitacién,
indagacién y mediacién, en procura de que este personal no posee las com-
petencias debidas para manejarlos, permitiendo con ello, ayudar a lidiar con
las diferencias presentes en cada uno de los conflictos, abriendo la posibilidad
para que las personas solucionen sus problemas o diferencias de manera justa
y equilibrada.

Reflexiones y Aportes

Los gerentes de la UE “Tribu Jirahara”, no poseen las competencias debi-
das para manejar los conflictos en la institucién; siendo pocos los que estdn
motivando (46% y 36%), tampoco promueven la interaccién (64% y 27%), ni se
comunican debidamente con las partes intervinientes ante la biisqueda de so-
luciones (64% y 27%), menos propician el trabajo en equipo (56%, 46%), por lo
que, los conflictos alli sucedidos, no estdn siendo controlados; y por tanto, los
procesos administrativos tampoco se estdn alcanzando; esto, si se consideran
los resultados planteados por Raya ( citado) en su estudio, donde resalté que el
conjunto de actividades administrativas, para llevar a cabo las politicas educa-
tivas son alcanzadas en la medida en que los conflictos sean controlados.

-Los gerentes de la UE “Tribu Jirahara” del estado Yaracuy, prefieren la faci-
litacién como estrategia para controlar el conflicto en dicha institucién (46% a
veces y 27% siempre), y teniendo presente que los conflictos alli sucedidos, tal
como lo senala Porret (citado), son de gravedad baja o media, estos prefieren se-
leccionar una persona neutral para dirigir el didlogo y resolver sus diferencias
de forma diplomdtica e intentando satisfacer sus distintas demandas.

-La indagacién y mediacién, son estrategias que emplean con mayor fre-
cuencia los gerentes de la UE “Tribu Jirahara” para manejar los conflictos en
la institucion, coincidiendo con Porret (citado) en su seleccién; pues, por una
parte, son las mds indicadas para ser empleadas en conflictos con alto grado de
dificultad (facilitacion) y por la otra, se interviene mediante terceros para acor-
dar soluciones inmediatas conducentes a la soluciéon de forma parcial.

-Es indispensable que en la UE “Tribu Jirahara”, se produzca una buena in-
teraccion dirigida, tal como sugiere Robbins (citado), a promover una comuni-
cacién asertiva entre las personas a fin de generar en estos equipos, comporta-
mientos comprensibles y responsables para asegurar la solucién de conflictos y,
por ende, no se cree tension entre las partes intervinientes.

-El liderazgo que ejercen los gerentes de la UE “Tribu Jirahara”, no estd flu-
yendo en el manejo de conflictos y, por tanto, no estdn recibiendo el apoyo debi-
do al dirigirlo, pues, son pocas las veces cuando se produce la aceptacion de los
trabajadores en su cargo. Ahora bien, atendiendo a las declaraciones de Davis
y Newstrom (citado), sobre el manejo de conflictos en la institucién, el gerente
debe influir positivamente en pro de un apoyo incondicional permitiendo a las
partes interactuantes confiar en ellos y sentirse seguros de su buena actuacién
a favor de ambas partes.
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-Enla UE “Tribu Jirahara”, no se estd promoviendo por parte de los geren-
tes, el trabajo en equipo al momento de cumplir con el manejo de conflictos
(64% casi nunca y 36% nunca), debido a la falta de liderazgo existente, pues
tal como lo sostiene Dessler (citado), el prop6sito de esta acciéon gerencial,
es facilitar a través del liderazgo y el ambiente, el logro de resultados en la
organizacion y si en esta institucion el liderazgo es débil, existird siempre la
duda de si la decisién tomada es aceptada o no por las partes intervinientes.
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