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RESUMEN 
 

La eficiencia y la calidad en los servicios que ofrece el equipo de gestión, es un elemento 

fundamental para lograr los objetivos institucionales que se persiguen en un centro 

educativo y empresa. El liderazgo juega un papel esencial en la gestión, ya que, si es bien 

ejercido influye de manera positiva en las acciones y relaciones entre el equipo de docente, 

administrativo y toda la comunidad educativa. Esta investigación se desarrolló con el 

objetivo de: Analizar el manejo que le da el equipo de gestión al conflicto, como factor 

determinante en la calidad de los procesos del Centro Educativo Hogar Escuela Nueva 

Esperanza, del Distrito Educativo 08, Regional 08 Santiago de los Caballeros, año escolar 

2019-2020. La metodología utilizada para el desarrollo de este proyecto fue de enfoque 

cuantitativo, un diseño no experimental y con la entrevista, la observación participante y el 

cuestionario como técnicas principales para la obtención de información. Se llegó a la 

conclusión de que un ambiente laboral conflictivo interfiere en la excelencia en el 

desarrollo de los servicios que puede ofrecer cualquier institución, es por ello que la 

investigación evidenció que los servicios que ofrece el Centro Educativo Hogar Nueva 

Esperanza resultan buenos más no excelentes. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CONCLUSIONES 

 

Luego de haber interpretado y analizado los datos obtenidos se procede a concluir con la 

finalidad de responder a las interrogantes que inicialmente motivaron la investigación. 

 

De acuerdo al objetivo No.1: `` Identificar las estrategias utilizadas por el equipo de gestión 

para el manejo de conflictos´´ dentro de las estrategias que se identificó que utiliza el equipo de 

gestión se destacaron: la disposición de asumir compromisos y la discreción con que se tratan las 

informaciones que han generado los conflictos, característica que también fue resaltada por el 

equipo docente, así como también el interés de escuchar a ambas partes involucradas. 

 

Estas características mostraron satisfacción por la población que fue parte del estudio, 

resaltaron que las estrategias que utilizan para la resolución alternativa de conflictos han 

resultado muy buenas, propician a la creación de un ambiente que favorece la resolución de 

los conflictos y se evidenció que el equipo de gestión está constantemente en búsqueda de 

alternativas para motivarles. 

 

La estrategia más utilizada por el equipo de gestión fue la estrategia de la mediación y la 

estrategia de la comunicación. El departamento de psicología se destacó por tartar los casos 

con las peculiaridades que le corresponde a cada uno de ellos, así como el departamento de 

dirección y gestión. 

 

En relación al objetivo No.2: `` Determinar los principales conflictos que se generan entre el 

equipo de gestión y los docentes´´ los conflictos que obtuvieron el mayor porcentaje tanto en la 

entrevista aplicada al equipo de dirección y gestión como al cuerpo docentes del Centro Educativo 

Hogar Nueva Esperanza se encuentran: el desinterés y la mala comunicación, seguido del 

incumplimiento laboral. En la mayoría de los casos quienes intervienen en la resolución alternativa 

de los conflictos es el equipo de gestión y el departamento de psicología. 

 

Esta investigación resaltó que el instrumento principal para llevar a cabo la resolución de 

conflictos es la mediación, la cual se utiliza cuando ambas partes no llegan a un acuerdo sin la 

cooperación de una persona externa al conflicto y así quedó evidenciado como una de las 

estrategias principales que utiliza el equipo de gestión. 



De acuerdo al objetivo No.3: `` Determinarla actitud del docente frente al equipo de 

gestión´´ la actitud docente ante la resolución del conflicto es positiva, colaboradora y con la 

intención de la resolución de los conflictos y proactivos, solo la minoría ha presentado 

desinterés, negatividad o simplemente han mostrados neutros ante tales situaciones. 

 

El director es el primero en propiciar espacios para la resolución alternativa de los 

conflictos, cuando el conflicto no termina con los resultados esperados es su persona quien 

intenta mediar una vez más. Por otro lado, resultó que el equipo de gestión siempre colabora 

con la resolución de los conflictos que pudieran presentarse en el plantel educativo. 

 

Finalmente, en relación al objetivo No.4: `` Identificar el nivel de calidad de los procesos 

educativos en el centro. ´´ la mayoría de los entrevistados resaltaron que el accionar del 

equipo de gestión ha impactado en la calidad de los servicios que ofrece el Centro Educativo 

Hogar Nueva Esperanza: a nivel administrativo fue catalogado como un servicio muy bueno, 

así mismo los servicios ofrecidos por el equipo de dirección y gestión y los servicios 

pedagógicos. 
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