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Resumen

Para llevar a cabo una buena comunicacion los gerentes deben tomar
en cuenta, tanto la comunicacién formal como la informal. En el caso de la co-
municacion informal, los directores de las instituciones educativas deben
manejar los rumores y los chismes que surgen dentro de sus organizaciones,
procurando formar parte activa de ellos, para aprovecharlos en beneficio de
la propia organizaciéon. En este sentido el estudio se ubica dentro de un enfo-
que descriptivo-documental. La investigacion se considera descriptiva con
un diseno transeccional descriptivo y de campo, ya que se obtuvieron los da-
tos directamente de la realidad, en un solo momento y en un tiempo tnico. La
poblacién de estudio esta conformada por el personal directivo y docente de
las instituciones educativas del Municipio Escolar N° 1, Maracaibo, Estado
Zulia. Se aplicé un censo poblacional, en virtud de la accesibilidad y el redu-
cido tamarno de la poblacion. La técnica de recoleccion de datos es la encues-
ta. Se diseniaron dos instrumentos, un cuestionario de preguntas cerradas
paralos docentes y uno para el personal directivo. Los hallazgos generados de
la investigacion sefnialan que en las organizaciones los gerentes educativos no
administran la comunicacion informal, sobre todo lo referido a los chisme,
debido a que por lo general son fuentes distorsionantes de la realidad y gene-
radoras de conflicto.
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Conflict and informal communication
in educational organizations

Abstract

To perform good communication managers must take into account
both formal and informal communication. In the case of informal communi-
cation, directors of educational institutions should handle rumors and gos-
sip that arise within their organizations, seeking to be an active part of them,
to use them for the benefit of the organization. In this sense the study is lo-
cated within a descriptive approach - documentary. To this end, various lit-
erature sources known in the study of the topic of communication, such as
Hodgetts (2008), Martin del Campo (2000), Weissenberger (2009), Bazarra,
Casanova and Garcia, among others were consulted. The descriptive re-
search is considered a transactional descriptive design field as data directly
from reality were obtained at one time and in one time. The study population
is made up of the management and teaching staff of educational institutions
Township School No. 1, Maracaibo, Zulia state. A population census was ap-
plied, under the accessibility and the small size of the population. The tech-
nique of data collection is the survey. Two instruments were designed, a
questionnaire of closed questions for teachers and one for managers. The
generated research findings indicate that organizations educational manag-
ers do not manage informal communication, on everything related to gossip,
because, they are negative for labor social relations, because they are usually
distortionary sources reality and generating conflict.

Keywords: Informal Communication, Education Manager, Conflict.

Introduccion

No todas las comunicaciones de los gerentes se realizan a través de
los canales formales. Con mucha frecuencia éstos se ven forzados a ha-
cer uso de la red informal para conseguir informacion o para transmitir
mensajes. Para poder beneficiarse de este medio, el gerente debe saber
como funciona este tipo de comunicacion para complementar su cadena
formal de comunicacién. En este sentido, Hodgetts (2008: 208) plantea
que hacer caso omiso de los rumores es excluirse de una valiosa fuente
de informacion. En consecuencia, los directores deben aprender a adap-
tarse a los rumores, manejarlos y controlarlos. Una manera consiste en
abrir todos los canales de comunicacion de la organizacion, combatir los
rumores por medio de una presentacion positiva de los hechos y estable-
cer una credibilidad duradera en las comunicaciones gerenciales.

Altamirano, citado por Contreras (2001), afirma que las institucio-
nes se convierten en verdaderos campos de espionaje entre sus emplea-
dos, la inseguridad se intensifica, se pierde la confianza entre los compa-
neros, se traicionan, se utilizan, compiten, se crean ambientes insegu-
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ros. De alli, que las practicas comunicativas también inciden en la gene-
racion de conflictos, razon por la cual se debe pensar en el mejoramiento
y revalorizacion de los procesos comunicativos inherente a la escuela. De
acuerdo a lo planteado, se infiere que para llevar a cabo una buena co-
municacion los gerentes deben tomar en cuenta, tanto la comunicacion
formal como la informal.

El conflicto

Cada dia afrontamos conflictos cuyo origen tiene su razén de ser en
desajuste en los procesos de comunicacion. Esto explica lo complejo que
puede llegar a ser el conseguir una buena comunicacion con las perso-
nas a las que hay que dirigir, e impulsar que entre ellos se comuniquen
adecuadamente.

Por otra parte, la comunicacion no puede reducirse a un proceso
informativo, pues las personas no solo reciben y dan informacion; sino
que, esencialmente, interpretan y estas interpretaciones estan ligadas a
su vida personal, y con ellas a sus experiencias, actuaciones, intereses y
emociones. En este sentido, Duarte (2005) afirma que en la escuela,
como institucion social, se vive toda una gama de interacciones comuni-
cativas, en ellas transitan el dialogo, los consejos, expresiones afectivas,
pero también, las humillaciones, ridiculizaciones, chismes, los rumores,
los sarcasmos, la agresion verbal entre otras tantas formas comunicati-
va. Esas formas de comunicacion permanecen como mecanismos de in-
clusion e exclusion, en el caso de los chismes y rumores suponen un pac-
to en aquéllos que se comunican y a la vez se convierten en factores de
critica social.

Koontz y Weihrich (2000), plantean que el conflicto es parte de la
vida organizacional. No obstante, su importancia el término conflicto se
ha vuelto confuso por diferentes definiciones y conceptos del término, a
pesar que las actitudes ante el conflicto han cambiado mucho en los ulti-
mos 30 anos.

A este respecto, Robbins (2001) sostiene que el concepto tradicio-
nal sostenia que el conflicto es innecesario y perjudicial. Los primeros ge-
rentes pensaban en términos generales que la aparicion del conflicto es
un signo claro de que algo anda mal dentro de la empresa. Creian que
surgiria el conflicto sélo si los gerentes no aplicaban los principios de la
administracién en la direccion de la empresa o si no comunicaban a los
empleados los intereses comunes que los unen con la gerencia.

De acuerdo al planteamiento anterior, el conflicto, era malo y ten-
dria un impacto negativo sobre la organizaciéon. De esta manera, el con-
flicto se convirtié en sinénimo de violencia, destruccion e irracionalidad.
Puesto que el conflicto era malo, debia evitarse. Si se corregian esas fa-
llas, segun la perspectiva tradicional, la organizacion operaria como un
todo integrado y de funcionamiento adecuado. Este concepto tradicional
del conflicto comenz6 a cambiar a medida que los investigadores de las
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ciencias del comportamiento empezaron a descubrir que las causas del
conflicto organizacional son independientes del error gerencial y las ven-
tajas de manejarlos eficazmente comenzaron a ser reconocidas.

En la actualidad, se reconoce que el conflicto es inevitable en las or-
ganizaciones y hasta necesario, sin importar el disefio ni la operacion
que ellas tengan. Sin embargo, el exceso de conflicto puede resultar in-
funcional y perjudicar a los individuos, asi como también, puede impedir
la obtencion de las metas organizacionales. Pero, un poco de conflicto
también puede ser funcional porque puede hacer mas eficaces a las orga-
nizaciones, ya que, el mismo puede conducir a la busqueda de solucio-
nes. Asi pues, a menudo es un instrumento de innovaciéon y un factor
para el cambio de la empresa. Visto de esta manera, la tarea de los geren-
tes no consiste en suprimir ni resolver todos los conflictos, sino en mane-
jarlos para aumentar al maximo sus aspectos benéficos. Tal manejo,
puede recurrir incluso a la estimulacion del conflicto en situaciones don-
de su ausencia o supresion puede obstaculizar la eficacia de la organiza-
cion, su creatividad e innovacion.

Asimismo, Hodgetts (2008) define el conflicto “como una condiciéon
que se da cuando los objetivos, métodos o las metas de dos o mas partes
se encuentran en contraposicion. Entre mas grave es la oposiciéon, mayor
es el conflicto”. Para este autor la principal dificultad para el gerente, ra-
dica en aprender a reconocer los sintomas de un conflicto. Ya que, a me-
nudo el gerente no sabe que un conflicto esta latente hasta que no hace
crisis la situacion. Para los behavioristas un conflicto significa un colap-
so en los mecanismos decisorios normales, en virtud del cual un indivi-
duo o grupo experimenta dificultades en la escogencia de una alternativa
de accion. Existe el conflicto cuando un individuo o grupo se enfrenta con
un problema de decision entre dos alternativas incompatibles entre si; o
adopta una y se contrapone a otra y viceversa.

Los principios de organizacioén formal hacen exigencias a los indivi-
duos que las componen. Algunas de esas exigencias son incongruentes
con las necesidades de los individuos, surgiendo de éstos la frustracion,
el conflicto, y el desagrado, como resultados previstos de esas incon-
gruencias. Por ejemplo, en las organizaciones escolares la excesiva buro-
cratizacion es generadora de conflictos disfuncionales. En efecto, diver-
sos autores insisten en el hecho de que en las organizaciones muy forma-
lizadas, como la escuela, por una parte se pretende resolver mediante
normas una serie de problemas mientras que, en lugar de mitigarlos, se
originan otros auiin mas graves.

A este respecto, Merton citado por Lucas (1999), expresa que entre
los efectos imprevistos de la excesiva formalizacion, la reduccion de las
relaciones personales, la prioridad en el cumplimiento de las normas so-
bre el logro de los objetivos, la falta de creatividad y, en definitiva, un au-
mento de la rigidez de la organizacion, son aspectos que conducen a toda
una serie de conflictos interindividuales, intragrupales e intergrupales.
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En este sentido, la rigidez de la organizaciéon escolar incide en los
efectos intergrupales, pues los intereses de los subgrupos van desplazan-
do a los objetivos de la organizacion, la conflictividad entre departamento
aumenta y la disfuncion organizativa es su consecuencia légica. En todo
caso, el conflicto es inherente al ser humano, forma parte de su propia na-
turaleza. Por lo tanto, el conflicto como aspecto humano no desaparece de
la realidad escolar. En este sentido, se puede afirmar que el conflicto es
inevitable, a la vez que necesario en las vidas de las personas, pero lo que si
se puede evitar es la manifestacion de una respuesta violenta como via de
solucion a los problemas que se plantean a nivel escolar.

La comunicacién

En el campo organizacional la funcion de la comunicacion se puede
definir como el medio que permite la interaccion e integracion de los recur-
sos sociales. Es también efectivo para modificar conductas, efectuar cam-
bios, hacer productiva la informacion y lograr metas. En el caso de los ge-
rentes educativos éstos no sé6lo deben proporcionar informacion a los su-
balternos en forma descendente, sino que estos ultimos deben también
comunicar sus sentimientos, ideas, puntos de vista en forma ascendente;
pero ademas debe existir una comunicacion interdepartamental.

Los principales tipos de comunicacion en una institucion educativa
segun Bazarra, Casanova y Garcia (2004) son:

a) Direccion — profesores: la caracteristica principal de este modelo
de comunicacion es que mas alla de los saludos de rigor en los pasillos o
las conversaciones intrascendente en la sala de profesores, no existe
practicamente ninguna comunicacion directa entre la direccion y los
profesores. Todo conocimiento al que tiene alcance el director (a) de lo
que ocurre cada dia en el colegio o instituto, pasa por el “filtro” de las di-
recciones intermedias (jefe de seccionales, departamentos, coordinacio-
nes de catedras etc.).

Esta comunicacion con forma de embudo invertido genera distan-
ciamiento entre la direccion y los profesores con la consiguiente pérdida
de credibilidad de su papel y presencia como lider del centro escolar. Los
profesores perciben a la direccion desde una 6ptica puramente adminis-
trativa. En segundo lugar, no siempre las direcciones intermedias estan
interesadas en transmitir la situacion real por la que atraviesa la escuela.
La equivocada busqueda de la tranquilidad, del “todo esta bien”, y el te-
mor a la pérdida de estabilidad en el cargo, pueden llevar en ocasiones a
crear chismes, y provocar una situacion de conflicto entre los profesores
y la direccion por las medias verdades.

b) Profesores — profesores: dentro de la comunicacion entre los profe-
sores, existen dos terrenos claramente definidos; el ambito personal y el
profesional. El primero de ellos solamente se puede abordar desde el respe-
toy que ser diferente no debe ser un freno sino una continua fuente de enri-
quecimiento. En lo profesional nada mas enriquecedor en una institucion
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educativa es la presencia de distintas metodologias y filosofias educati-
vas, y nada mas conflictivo es el hecho de que estas metodologiasy filoso-
fias no encuentren un punto de equilibrio entre el “excesivo” respeto y la
capacidad para construir desde la critica y no caer en el chisme.

Las barreras comunicacionales

Es importante resaltar que para lograr que los gerentes sean efica-
ces en la comunicacion, deben romper las barreras comunicacionales, es
decir, impedir que se produzcan obstaculos entre €l y sus trabajadores,
debido a marcos de referencia distintos, escucha selectiva, juicios de va-
lor, falta de credibilidad en él, diferencia de status, presiones de tiempo,
sobrecarga de comunicaciones. Estos factores son formas comunes de
barreras en la comunicacion, mas no las tiinicas que pueden presentarse.
Algunas se encuentran asociadas al comportamiento de los individuos,
es decir, estan dentro de €l, otras estan dentro de la organizacion y se
cuelan a través de la comunicacion informal. Para mejorar la comunica-
cion en la organizacion y romper las barreras que se presenten en la mis-
ma, el gerente debe comprometerse en la filosofia y el comportamiento,
con la nocién de que comunicarse con los empleados es esencial para el
logro de las metas de la organizacion. Asociar las acciones con las pala-
bras comprometerse con la comunicacion de dos vias formal e informal.

Comunicacion informal

La comunicacion informal es aquella donde el mensaje se transmi-
te entre las personas de la organizacion, sin conocer con precision el ori-
gen de éste, y sin seguir canales establecidos formalmente. No todas las
comunicaciones de los gerentes se realizan a través de los canales forma-
les. Con mucha frecuencia éstos se ven forzados a hacer uso de la red in-
formal para conseguir informacion o para transmitir mensajes. Para po-
der beneficiarse de este medio, el gerente debe saber como funcionan los
rumores.

Manejo de los rumores

Los gerentes deben tomar muy en cuenta los rumores y formar par-
te activa de ellos, utilizandolos para complementar su cadena formal de
comunicacion. En este sentido Hodgetts (2008: 208) plantea que:

Hacer caso omiso de los rumores es excluirse de una valiosa
fuente de informacién. En consecuencia, los supervisores deben
aprender a adaptarse a los rumores, manejarlos y controlarlos.
Una manera consiste en abrir todos los canales de comunicacion
de la organizacién, combatir los rumores por medio de una pre-
sentacion positiva de los hechos y establecer una credibilidad du-
radera en las comunicaciones gerenciales.
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El autor establece que la mejor forma de controlar los rumores con-
siste en difundir informacion sustancial y veridica, y si de todas formas
surgen rumores, el gerente eficiente los puede detectar y contrarrestar,
transmitiendo la informacién correcta. De acuerdo a lo planteado, se in-
fiere que para llevar a cabo una buena comunicacion los gerentes deben
tomar en cuenta, tanto la comunicacién formal como la informal.

En el caso de la comunicacion informal, los directores de las insti-
tuciones educativas deben manejar los rumores que surgen dentro de
sus organizaciones, procurando formar parte activa de ellos, para apro-
vecharlos en beneficio de la propia organizacion.

Rumores

Hodgetts (2008: 204) conceptualiza los rumores como una expre-
sién que se utiliza para referirse al sistema de comunicaciones informa-
les de toda organizacion y sirve para identificar cualquier comunicacion
que tiene lugar por fuera de los canales formales prescritos. A pesar de
sus frecuentes connotaciones negativas, los rumores florecen en toda or-
ganizacion y sirven, tanto a los supervisores como a los empleados, para
satisfacer necesidades muy importantes de estos ultimos.

Asimismo, este autor plantea seis caracteristicas basicas de los ru-
mores:

1. Transmiten la informacién con rapidez. En contraste con la
naturaleza lenta de las comunicaciones formales, los rumores pueden
encargarse de comunicar con mucha rapidez todo tipo de informacion. Al
poder atravesar todos los niveles de la organizacion y al no estar sujetos a
ningun tramite, es posible que los rumores sean la fuente mas expedita
para conseguir informacion.

2. Son de naturaleza predominantemente verbal. Los rumores
se basan ante todo en la transmision oral. El sistema formal depende en
gran medida de las comunicaciones escritas. Puesto que muchos geren-
tes y empleados no desean que “queden registrados” sus opiniones y
preocupaciones, para ellos los rumores resultan el medio ideal de comu-
nicarlos.

3. Se orientan a la difusion de eventos extraordinarios. Cuando
funciona como debe ser, el sistema formal puede difundir con eficiencia
los mensajes rutinarios. Pero cuando sucede algo fuera de lo comun -c-
omo la renuncia inesperada de un supervisor con mucho poder- el siste-
ma formal se contrae en espera de poder decidir como va a difundir la no-
ticia en cuestion. Por su parte, los rumores vibran literalmente con las
ultimas noticias. A diferencia de la jerarquia formal, los rumores difun-
den con rapidez las noticias inesperadas que se salen de lo normal.

4. Se orientan a las personas mas que a las cosas. Las comunica-
ciones informales se nutren con informacion sobre las personas: lo que
dicen, lo que hacen, como se comportan. Las comunicaciones formales
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tienden a mantenerse alejadas de estos tipos de mensajes y mas bien
centran su atencion en las noticias sobre las cosas: estrategias, politicas,
procedimientos, reglas, entre otros.

5. Son los trabajadores quienes principalmente los controlan y
los nutren. A diferencia del sistema formal, controlado y vigilado por la
administracion de la empresa, los rumores de la organizacion son el me-
dio de comunicacion de los trabajadores o empleados.

6. Sirven de motivador a los empleados. Los rumores mantienen
alos empleados actualizados sobre su entorno social, interesados y moti-
vados. Cuando los rumores muestran gran actividad, reflejan la buena
salud de que goza la organizacion ya que evidencian la necesidad psicolo-
gica de los individuos de hablar de su trabajo y de su organizacion, ejes
del interés de sus vidas.

En el caso de los directores de las instituciones educativas, los mis-
mos deben reconocer que en toda organizacion existen canales informa-
les de comunicacion por donde transitan los rumores y en vez de tratar
de evitarlos, deben analizarlos y utilizarlos para mejorar su gestion ge-
rencial.

Manejo de rumores

Los gerentes deben tomar muy en cuenta los rumores y formar par-
te activa de ellos, utilizandolos para complementar su cadena formal de
comunicacion. En este sentido Hodgetts (2008:208) plantea que:

Hacer caso omiso de los rumores es excluirse de una valiosa
fuente de informacién. En consecuencia, los supervisores deben
aprender a adaptarse a los rumores, manejarlos y controlarlos.
Una manera consiste en abrir todos los canales de comunicacion
de la organizacién, combatir los rumores por medio de una pre-
sentacion positiva de los hechos y establecer una credibilidad du-
radera en las comunicaciones gerenciales.

El autor establece que la mejor forma de controlar los rumores con-
siste en difundir informacién sustancial y veridica, y si de todas formas
surgen rumores, el gerente eficiente los puede detectar y contrarrestar,
transmitiendo la informacioén correcta.

Asi mismo, Hodgetts (2008:209) determina:

El papel del gerente para influir en la organizacién informal con-
siste en: 1) aceptar y comprender la organizacién informal; 2) an-
tes de emprender una accion, considerar sus posibles efectos so-
bre los sistemas informales; 3) integrar, lo mas posible, los intere-
ses de los grupos informales a los de la organizacion formal, y 4)
evitar en general que las actividades formales amenacen inttil-
mente a la organizacion informal.
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De acuerdo a lo planteado, se infiere que para llevar a cabo una
buena comunicacion los gerentes deben tomar en cuenta, tanto la comu-
nicacién formal como la informal.

En el caso de la comunicacién informal, los directores de las escue-
las deben manejar los rumores que surgen dentro de sus organizaciones,
procurando formar parte activa de ellos, para aprovecharlos en beneficio
de la propia organizacion.

El chisme como generador de conflicto

Martin del Campo (2000) explica que el chisme es un comentario
infundado, generalmente esta constituido por una serie de mentiras que
tal vez llegaran a perjudicar a uno o varios individuos, dependiendo de la
intencion de quien lo genera. Explica el autor que la estructura del chis-
me la conforman: el chismoso, el receptor de la habladuria y la victima,
de quien se habla de forma negativa y sin fundamentos. Quien lo genera
suele ignorar mucho acerca de la otra persona y puede experimentar
sentimientos de venganza y situaciones de envidia.

Por otra parte, Altamirano, citado por Contreras (2001), afirma que
las instituciones se convierten en verdaderos campos de espionaje entre
sus empleados, la inseguridad se intensifica, se pierde la confianza entre
los companeros, se traicionan, se utilizan, compiten, se crean ambientes
en los que se siente que se camina entre vidrios. De manera general, las
evidencias sobre el chisme indican que pese a que esta actividad se defi-
ne como una cuestion tonta, disparatada u ociosa, siempre juega un pa-
pel importante en la interaccion de los miembros de los grupos, ya sea,
como parametro de comportamiento o como iniciador de conflictos o rup-
turas al interior de los grupos sociales involucrados. Estas regularidades
visibles se objetivan en la percepcion que la gente tiene acerca del sentido
y significado del chisme.

Durante muchos anos, se ha tratado de minimizar los chismes en
las organizaciones. Por cuanto, se le consideran generadores de conflic-
tos. Al respecto, Weissenberger (2009) establece que hay que estar aten-
tos al momento en que aflora el chisme en una conversacion de oficina.
Los miembros de una organizacion, deben comunicarse de manera di-
rectay con honestidad, lidiar de frente con los problemas y con las perso-
nas que pueden resolverlos. Weissenberger (2009), recomienda un ma-
nejo del chisme y tacticas como cambiar de tema cuando la charla devie-
ne en chisme o sugerir un nuevo blanco de conversacion.

Metodologia

El estudio se ubicé dentro de un enfoque descriptivo - documen-
tal. Para ello, se consultaron diversas fuentes bibliograficas de autores
reconocidos en el estudio de la tematica de conflicto y comunicacion, ta-
les como Hodgetts (2008), Martin del Campo (2000), Weissenberger



Conflicto y comunicacion informal en las organizaciones educativas
96 Elizabeth Castro, Mineira Finol y Maria Isabel Lovera

(2009), Bazarra, Casanova y Garcia (2004), entre otros. La investigacion
se considera descriptiva, ya que de acuerdo a Hernandez, Fernandez y
Baptista (2002), los estudios descriptivos buscan especificar las propie-
dades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fenémeno sometido a analisis. Con un disefio transeccional descriptivoy
de campo; ya que se obtienen los datos directamente de la realidad, en un
solo momento y en un tiempo tnico. La poblacion de estudio estuvo con-
formada por el personal directivo y docente de las instituciones educati-
vas del Municipio Escolar N| 1 de Maracaibo, Estado Zulia. El abordaje
de la poblacién, constituida por personal directivo y docentes, se hizo a
través de un censo, en virtud de la accesibilidad y el reducido tamario de
la poblacion. La técnica de recoleccion de datos es la encuesta, la cual re-
fleja las dimensiones e indicadores requeridos para el logro de los objeti-
vos. Se diseniaron dos instrumentos de recoleccion de datos, en virtud de
las diversas caracteristicas de las dos poblaciones estudiadas, una en-
trevista estructurada para el personal directivo y un cuestionario de pre-
guntas cerradas para los docentes. Para el procesamiento de la informa-
cion, se emple6 en un primer momento el analisis de contenido, para
abordar los documentos estudiados y por otra parte, se empleo la esta-
distica descriptiva.

Resultados

En cuanto al indicador concepciones teéricas sobre la comunica-
cion informal, 83% de los directores y 95% de los docentes encuestados
respondieron que nunca han abordado la tematica referente a rumores y
chimes como un tipo de comunicacion organizacional, asimismo, 90% de
los directores nunca han evaluado la importancia y los efectos de los chi-
mes para la organizacion educativa. Es importante resaltar que en el
caso de la comunicacién informal, los directores de las instituciones edu-
cativas deben manejar los rumores que surgen dentro de sus organiza-
ciones, procurando formar parte activa de ellos, para aprovecharlos en
beneficio de la propia organizacion.

Por otra parte, para el indicador elementos de la comunicacion or-
ganizacional, los 51% docentes y 80% directores encuestados respondie-
ron, que casi siempre las barreras comunicacionales se mostraban como
un elemento perturbador y generador de conflictos presentes en la orga-
nizacion escolar.

De acuerdo a lo manifestado por la muestra en cuanto a las compe-
tencias gerenciales que poseen los directores de las instituciones escola-
res para la resolucion de conflictos, el 90% de los directores siempre apli-
can la mediacion y la facilitacién como técnicas de resoluciéon y manejo
de conflictos, sin embargo, el 96% de los docentes opiné que solo se apli-
ca la mediacion al momento de presentarse un conflicto.
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Asimismo, en cuanto a los tipos de conflictos organizacionales, los
docentes y directores encuestados manifestaron que los conflictos in-
tergrupales casi siempre estan presentes en las instituciones de educa-
cion integral estudiadas con un 68% y 90% respectivamente.

Alindagar sobre la comunicacion informal como fuente generadora
de conflicto, 85% de los Directores y 56% de los docentes expresaron que
a veces los chismes generan conflictos.

Al preguntarles a los Directores si administran el conflicto como
algo beneficioso para la institucién educativa, el 83% manifesté que a
veces administra el conflicto como algo positivo y el 85% de los docen-
tes expresaron que los directores nunca ven el conflicto como algo na-
tural de la organizacion, estos resultados contradicen lo establecido
por Hodgetts (2008), cuando afirma que el gerente debe aceptary com-
prender la organizacion informal y que antes de emprender una ac-
cion, considerar sus posibles efectos sobre los sistemas informales e
integrar, lo mas posible, los intereses de los grupos informales a los de
la organizacion formal.

Algunas consideraciones finales

Todo proceso organizacional se desarrolla a través de la comunica-
cion, por lo tanto la comunicacion es determinante en la direccion y el fu-
turo de la organizacion.

En las organizaciones los conflictos son inevitables. El gerente no
puede hacer nada para evitar tales acontecimientos, pero, sile es posible
aprender a manejarlos en forma constructiva.

La habilidad para manejar los conflictos es indudablemente una
de las mas importantes competencias que un gerente necesita tener,
es decir, que los directores encuestados no ven los beneficios de hacer-
le seguimiento a los conflictos que afloran y que en muchos casos se
convierten en factores de un clima organizacional pesado dentro de la
institucion.

Los gerentes educativos deben administrar la comunicacion in-
formal, sobre todo lo referido a los chisme, por cuanto, éstos resultan
negativos para las relaciones sociales laborales, debido a que porlo ge-
neral son fuentes distorsionantes de la realidad y generadoras de con-
flicto.

En el caso de la comunicacion informal, los directores de las insti-
tuciones educativas deben manejar los rumores y los chismes que sur-
gen dentro de sus organizaciones, procurando formar parte activa de
ellos, para aprovecharlos en beneficio de la propia organizacion.
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