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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación está orientado en el análisis de los 

factores que afectan la toma de decisiones, entre ellos: el estrés laboral, los 

procesos de comunicación y el trabajo en equipo por parte del gestor educativo 

de la Escuela Santa Cruz de Turrialba, circuito 04 de la Dirección Regional de 

Educación Turrialba-Jiménez. Además, como resultado del proceso de 

investigación, se elabora una propuesta de intervención que busca mejorar el 

proceso de toma de decisiones en beneficio del cumplimiento de los objetivos 

propuestos en la institución educativa. 

Dicha investigación se establece con los objetivos específicos: Determinar 

los factores institucionales relacionados con el estrés laboral de los docentes y 

gestor de la Escuela de Santa Cruz de Turrialba; Conocer el proceso de 

comunicación utilizado por el gestor de la Escuela Santa Cruz de Turrialba; 

Identificar las características del trabajo en equipo entre docentes y gestor 

Escuela Santa Cruz de Turrialba; Determinar la incidencia del manejo del estrés, 

los procesos de comunicación y el trabajo en equipo en la toma de decisiones 

del gestor en la Escuela Santa Cruz.  

El enfoque de investigación es cualitativo y los datos se obtienen a través 

de una entrevista semiestructurada aplicada al director del centro educativo y al 

personal docente. 

A partir de los resultados obtenidos en la investigación, se presenta una 

propuesta de intervención que busca fortalecer y apoyar al gestor de la institución 

en la toma de decisiones, mejorar el manejo del estrés laboral, la comunicación 

y el trabajo en equipo, factores que afectan en este proceso. 

 

ABSTRACT 

 



 
 

viii 
 

This research work is aimed at the analysis of the factors that affect 

decision-making, including work stress, communication processes and teamwork 

by the educational manager of the Santa Cruz de Turrialba School, circuit 04 of 

the Regional Directorate of Education Turrialba-Jiménez. In addition, because of 

the research process, an intervention proposal is elaborated that seeks to 

improve the decision-making process in benefit of the fulfillment of the objectives 

proposed in the educational institution. 

Said research is established with the specific objectives: To determine the 

institutional factors related to work stress of the teachers and manager of the 

School of Santa Cruz de Turrialba; Know the communication process used by 

the manager of the Santa Cruz de Turrialba School; Identify the characteristics 

of teamwork between teachers and manager Escuela Santa Cruz de Turrialba; 

Determine the incidence of stress management, communication processes and 

teamwork in the manager's decision-making at the Santa Cruz School. 

The research approach is qualitative and the data is obtained through a 

semi-structured interview applied to the director of the educational center and the 

teaching staff. 

Based on the results obtained in the research, an intervention proposal is 

presented that seeks to strengthen and support the manager of the institution in 

making decisions, improving the management of work stress, communication and 

teamwork, factors that affect in this process. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

1. Presentación 

El presente trabajo de investigación se enfoca en analizar el manejo del 

estrés, procesos de comunicación y el trabajo en equipo, los cuales pueden 

incidir en la toma de decisiones por parte del gestor de la Escuela Santa Cruz, 

del circuito 04 de la Dirección Regional de Educación de Turrialba. 

En este apartado se encuentran los antecedentes del objeto de estudio, 

la justificación de la investigación, la delimitación temporal y geográfica, el 

problema de la investigación, los objetivos generales, objetivos específicos y la 

contextualización del objeto de estudio.  

 

1.1. Antecedentes contextuales del objeto de estudio 

En la actualidad, es común ecuchar que los países deben mejorar sus 

niveles de educación, lo que se obtiene de la prueba PISA1,  liderado por países 

como: Singapur, Japón, Estonia, entre otros; quienes poseen un sistema 

educativo de alta calidad, por tanto, se desatacan en las ciencias. Estos países 

son considerados modelos a seguir por el resto de las naciones, caso contrario 

a América Latina, que continúa teniendo una gran desventaja con respecto a 

estas regiones del mundo. 

A lo largo de la historia se ha buscado que la educación costarricense 

aumente su calidad, con la finalidad de mejorar los índices educativos en los 

ciudadanos, por ello,  desde la década de los 80’s se ha tratado de que la misma 

llegue a todos los rincones de nuestro país y que solvente las necesidades 

educativas de todos los sectores de la sociedad, como lo afirma Molina Jiménez 

(2016), “el incremento de la población alfabetizada origino, a su vez, una 

demanda por algún nivel de educación secundaria” (p. 31). Lo anterior, muestra 

cómo se busca la expansión de la educación a niveles superiores, con el fin de 

brindarle a la población más posibilidades de una movilidad social  

 
1 PISA evalúa competencias en Lectura, Matemáticas y Ciencias; pues considera a estas disciplinas como 
primordiales en la educación de todo estudiante y en su desempeño en el diario vivir. recuperado de:  
http://www.dgec.mep.go.cr/deac/pisa/pisa-informacion. 
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Por lo tanto, se reafirma con las reformas de 1858, donde se logra que la 

educación sea gratuita y obligatoria para todos los sectores de la sociedad y para 

niños de ambos sexos, lo que significa un gran avance para la enseñanza, ya 

que se busca que todos los habitantes tengan las mismas oportunidades de 

estudio, ello se ve reflejado en nuestra Constitución Política, en el artículo 78: 

“La educación preescolar, general básica y diversificada son obligatorias y, en el 

sistema público gratuito y costeado por la nación” (p. 22), lo que garantiza el 

inicio de la democratización de la enseñanza. 

Para la reforma educativa de 1886, se da otro cambio relevante que le 

permite al gobierno tener más control de la educación  a través de la 

centralización de la enseñanza, quitándole esa responsabilidad a las 

municipalidades, como lo afirma Molina Jiménez (2016): 

Las principales modificaciones que la reforma de 1886 supuso en la 

primaria fueron la centralización, con lo que desaparece la influencia 

decisiva que tienen los municipios y la dirección y administración de la 

enseñanza fueron asumidas por el poder ejecutivo. (pp.134-135) 

Por medio de esta centralización se da origen al Ministerio de Educación 

Pública, que, en su Ley Orgánica, en su artículo 1 menciona que: 

El Ministerio de Educación Pública es el órgano del Poder Ejecutivo en el 

ramo de la Educación y de la Cultura, a cuyo cargo está la función de 

administrar todos los elementos que integran aquel ramo, para la 

ejecución de las disposiciones pertinentes del título sétimo de la 

Constitución Política, de la Ley Fundamental de Educación, de las leyes 

conexas y de los respectivos reglamentos. (p. 1) 

En la actualidad, el MEP sigue con la gran responsabilidad de garantizar 

la educación para la población costarricense e impulsar proyectos que busquen 

el mejoramiento de la enseñanza, entre las más recientes podemos encontrar 

las transformaciones curriculares, los planes de estudio denominados Ética, 

Estética y Ciudadanía y para el presente año, el llamado Educar para una nueva 

ciudadanía. 

Todos estos cambios que se han tratado de implementar requieren de  

una gestión educativa eficaz, mediante el cumplimiento de los objetivos de la 
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educación propuestos por el estado costarricense y por medio de esta se da el 

desarrollo en el contexto de la globalización, no obstante, “se refiere que la 

educación no es solo un fin en sí misma, sino también un medio para la 

consecución de una amplia agenda mundial para el desarrollo” (UNESCO, 2014, 

p.2), por tanto, se debe contar con gestores educativos, los cuales posean una 

habilidad para que cada institución pueda cumplir con su tarea educativa.  

Para Jabif (2011), “al gestionar un centro educativo, el director pone en 

acción sus competencias cuando promueve la elaboración del proyecto 

educativo institucional e interactúa con los docentes con el objeto de mejorar la 

calidad del aprendizaje de los alumnos” (p. 5); de esta forma el gestor educativo 

debe tomar en cuenta al personal docente para poder superar los retos que se 

presentan en la institución educativa, y mejorar así la calidad de la educación. 

 

1.2. Justificación del problema y su importancia 

Al hablar de temas referentes a la educación y a los centros educativos, 

el abordaje regular de las investigaciones se ha enfocado hacia las prácticas 

pedagógicas; sin embargo, al tratarse de una organización que involucra el 

trabajo conjunto donde se incluyen tanto profesionales de la educación como 

sujetos ajenos a esta área de especialidad, es imperante que exista un manejo 

adecuado de la forma en que interactúan. 

La figura del gestor del centro educativo, como el mayor rango de 

jerarquía organizativa dentro de la institución, conlleva la responsabilidad de 

velar porque las interacciones del personal se den dentro de un marco que 

beneficie el desarrollo de sus funciones, es decir, que el clima organizacional de 

sus colaboradores sea el más adecuado.  

En el caso particular, se conoce la toma de decisiones por parte del gestor 

de la Escuela Santa Cruz, perteneciente al circuito 04 de la Dirección Regional 

de Educación Turrialba-Jiménez, desde la perspectiva del administrador de la 

educación y su incidencia en los resultados del quehacer educativo, los cuales 

se afectan por el estrés, la comunicación y el trabajo en equipo, resultante de la 

interacción entre los miembros del personal docente y el gestor educativo. Al 

respecto Amaya (2010) señala que “La toma de decisiones es fundamental en 



4 
 

 
 

cualquier actividad humana. En este sentido, todos somos tomadores de 

decisiones. Sin embargo, tomar una decisión acertada empieza con un proceso 

de razonamiento constante y focalizado” (p. 3). 

Esta toma de decisiones ocurre también dentro de las instituciones 

educativas, donde sus miembros se encuentran en constante interacción y son 

indispensables en el quehacer educativo. 

La viabilidad del proyecto está basada en los cursos que se imparten 

como parte de la Maestría Profesional en Educación con énfasis en la 

Administración Educativa, tomando en cuenta la planificación educativa como 

una herramienta para el desarrollo y el mejoramiento de la labor que se realiza 

en dichos centros, por medio de la toma de decisiones oportunas por parte del 

administrador educativo. 

Finalmente, el diseño de un plan de trabajo que contribuya con el 

mejoramiento de la labor educativa, mediante decisiones asertivas y mejoras en 

el manejo del estrés, la comunicación y el trabajo en equipo de la institución 

educativa que inciden directamente en el proceso de toma de decisiones, al 

respecto Yangali Vicente, Rodríguez López, Vázquez Tomás & Chahuara Ardiles 

(2018): 

La gestión educativa es entendida como el conjunto de actividades y 

diligencias estratégicas guiadas por procedimientos y técnicas adecuadas 

para facilitar que las instituciones logren sus metas, objetivos y fines 

educacionales mientras que la toma de decisiones es una acción donde 

la persona está expuesta en todo momento de su vida y para ello debe 

contar con los elementos e insumos necesarios que le permita dar las 

alternativas favorables frente a una situación problemática que presenta 

la organización (p.  61). 

De lo expuesto anteriormente, surgen las siguientes interrogantes en el 

proceso de la investigación: 

• ¿Cuáles son los factores institucionales relacionados con el estrés laboral 

en docentes y el gestor educativo? 

• ¿Cómo influye el estrés en el proceso de comunicación entre el personal 

docente y el gestor educativo? 
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• ¿Cuáles son las características de la comunicación interna entre docentes 

y el gestor educativo? 

• ¿Cómo es la relación del equipo de trabajo entre docentes y el gestor 

educativo? 

• ¿Cómo se relaciona el manejo del estrés, la comunicación y el trabajo en 

equipo en la toma de decisiones, por parte de la gestor del centro 

educativo? 

 

2. Objetivos 

2.1. Objetivos generales de la investigación 

• Análisis de los factores: estrés laboral, procesos de comunicación, trabajo en 

equipo, y su incidencia en la toma de decisiones por parte de la gestión de la 

Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

• Diseñar un plan de acción que promueva el mejoramiento del trabajo en 

equipo, la comunicación y el manejo del estrés para la toma de decisiones, 

por parte del gestor de la Escuela Santa Cruz 

2.2. Objetivos específicos 

• Determinar los factores institucionales relacionados con el estrés laboral de 

los docentes y gestor de la Escuela de Santa Cruz de Turrialba. 

• Conocer el proceso de comunicación utilizado por el gestor de la Escuela 

Santa Cruz de Turrialba. 

• Identificar las características del trabajo en equipo entre docentes y gestor 

Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

• Determinar la incidencia del manejo del estrés, los procesos de comunicación 

y el trabajo en equipo en la toma de decisiones del gestor en la Escuela Santa 

Cruz.  

• Elaborar un plan que permita el mejoramiento del trabajo en equipo, la 

comunicación y el manejo del estrés para la toma de decisiones, por parte 

del gestor de la Escuela Santa Cruz. 
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3. Contextualización institucional del objeto de estudio 

La institución es fundada en 1886, su nombre se debe al lugar donde está 

ubicada, tiene un área de construcción de 3 504,00 m2 y la modalidad es 

académica. 

Por su parte, el personal de trabajo esta conformado por veinte 

funcionarios y se desglosa de la siguiente forma: 

 

Tabla 1  
Personal de la Escuela Santa Cruz 
 

Docentes de áreas 
académicas 

Docentes de materias 
complementarias 

Administrativos 

3 docentes de grado 
2 docentes de apoyos 
educativos 
1 docente de materno y 
transición 
 

1 docente de Educación Física  
1 docente de Industriales 
1 docente de Hogar 
1 docente de Educación religiosa 
1 docente de música 
1 docente de computación 
1 docente de inglés 

1 director 
2 oficinistas 
1 cocinera 
1 guarda 
1 conserje 
 
 

Nota: Elaboración propia (2020) a partir del Informe de Autoevaluación de la Calidad de la 
Educación Costarricense MECEC, Escuela Santa Cruz (2018). 

 

Visión del centro educativo 

Ser un centro educativo que responda a las exigencias de cambio que 

demanda la sociedad, fundamentada en ética, estética y ciudadanía. 

Misión del centro educativo 

Promover el trabajo en equipo, interactivo y más autoctono entre los 

participantes en el proceso Educativo de Calidad. 

Comités con los que cuenta la institución 

• Comité de Evaluación 

• Comité de Apoyo Educativo 

• Comité de la Calidad de la Educación 

• Comité de Deportes 

• Comité de Feria Científica 

• Comité de Nutrición  

• Comité de Gestión de Riesgo 

• Comité de FEA 

Nota: Informe de Autoevaluación de la Calidad de la Educación Costarricense MECEC, 

Escuela Santa Cruz (2018). 
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3.1 Delimitación Geográfica de Santa Cruz 

La comunidad de Santa Cruz se ubica en cantón de Turrialba, Cartago, 

Costa Rica. Según el Instituto Nacional de Estadística y Censo INEC (2016), 

Turrialba es el cantón número 5 de la provincia de Cartago, fácilmente 

reconocible por su producción industrial de leche y queso.  

El cantón de Turrialba tiene una extensión de aproximadamente 1.642,67 

km2, su población se estima en 69.616 habitantes para el 2016, posee doce 

distritos: Turrialba, La Suiza, Peralta, Santa, Cruz, Santa Teresita, Pavones, 

Tuis, Tayutic, Santa Rosa, Tres Equis La Isabel y Chirripó.  
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CAPÍTULO II 

ESTADO DEL ARTE 

 

2.1. Presentación  

En el presente apartado se efectúa una revisión de las investigaciones que 

se han realizado en torno a manejo del estrés, procesos de comunicación y 

trabajo en equipo, las cuales son abordados desde diferentes puntos de vista, 

para ello, se abordan tesis nacionales e internacionales relacionadas con el tema 

de estudio. 

Para la recopilación de la información se buscan trabajos finales de 

graduación de la Universidad de Costa Rica, para la parte nacional, y para la 

parte internacional se buscan investigaciones de fuentes confiables. La 

información se detalla a continuación. 

 

2.2 Investigaciones Nacionales 

En la revisión bibliográfica llevada a cabo se encuentra documentación 

relacionada con alguno de los elementos del tema de investigación: manejo del 

estrés, comunicación y trabajo en equipo. 

Algunas de las fuentes investigadas son:   

La tesis de Delgado (2006), titulada “Diagnostico de la gestión directiva del 

Colegio Nocturno la Unión y su influencia sobre la comunicación, liderazgo, 

relaciones interpersonales y ambiente laboral en el logro de los objetivos”. 

Informe final de investigación aplicada sometido a la consideración de la 

Comisión del Programa de Estudios de Posgrado en Ciencias de la Educación 

para optar al grado y título de Maestría Profesional en Administración Educativa. 

Dicha investigación tiene como finalidad obtener información acerca del clima 

organizacional y los factores que influyen tales como: el Liderazgo, 

Comunicación y Relaciones interpersonales y su incidencia en el logro de los 

objetivos institucionales, para este fin se tienen como objetivos generales: 

• Analizar los factores de liderazgo, comunicación, relaciones 

interpersonales y motivación de la gestión directiva del Colegio Nocturno 
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La Unión y sus incidencias sobre el grado de contribución de los docentes 

en el logro de los objetivos de la organización educativa. 

• Recomendar acciones que permitan favorecer el clima organizacional 

para el logro de la organización educativa. 

Por otra parte, como objetivos secundarios de la investigación, se citan: 

• Determinar las diferentes características de la comunicación y su 

influencia en el logro de los objetivos de la organización. 

• Identificar el estilo de liderazgo ejercido por la dirección y su influencia en 

el logro de objetivos. 

• Determinar la influencia de las relaciones interpersonales en relación con 

el logro de objetivos de la organización. 

• Relacionar la comunicación, el liderazgo y las relaciones interpersonales 

en el logro de los objetivos de la organización. 

La metodología de la investigación es descriptiva, con una población de 

37 docentes, 5 técnico docente, 6 administrativos y 1 director; las fuentes de 

información utilizadas son primarias y secundarias. 

Así mismo, las técnicas de recolección de la información utilizadas son la 

entrevista, el cuestionario.  

 No obstante, entre las principales conclusiones se mencionan las 

siguientes: 

• Se ve la prevalencia de dos tipos de liderazgo: demostrativo y autocrático 

dependiendo de la situación que se presente. 

• La toma de decisiones se comunica de forma oportuna. 

• No se puede dar seguimiento y control constante al plan institucional. 

• Las decisiones se toman de forma conjunta en la gestión directiva y el 

asistente de dirección. 

• La relación docente-dirección-administrativos es favorecida por una 

buena comunicación. 

• Las relaciones interpersonales se ven afectadas por condiciones de 

horario. 
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• El ambiente laboral tiene una gran influencia en el desempeño, motivación  

y satisfacción de los individuos. 

La tesis de Anchía Angulo, L. (2016), titulada “Abordaje del estrés laboral 

desde la gestión en el Liceo José Joaquín Vargas Calvo, de la dirección regional 

de San José Norte”, se presenta como trabajo final de investigación aplicado y 

sometido a la consideración de la Comisión del Programa de Estudios de 

Posgrado en Ciencias de la Educación para optar al grado y título de Maestría 

Profesional en Administración Educativa. 

Esta investigación tiene como objetivos generales: 

• Analizar la gestión de Liceo José Joaquín Vargas Calvo en relación con 

el abordaje del estrés laboral en el personal docente y administrativo. 

• Diseñar una propuesta de calidad de vida laboral a través de un plan de 

desarrollo, para el adecuado manejo de las situaciones que conducen al 

estrés en las organizaciones educativas. 

Por su parte, como objetivos específicos, la investigadora se enfoca en los 

siguientes: 

• Determinar los factores institucionales asociados al estrés laboral en el 

personal docente y administrativo de los centros educativos. 

• Identificar las estrategias de abordaje del estrés laboral, implementadas 

por la gestión, en el personal docente y administrativo. 

• Conocer los procesos de gestión implementados a nivel institucional para 

la prevención del estrés laboral. 

• Diseñar una propuesta de calidad de vida laboral a través de estrategias 

de intervención para el adecuado manejo de las situaciones asociadas al 

estrés laboral, por parte del personal docente y administración de las 

organizaciones educativas. 

La investigación tiene un enfoque cuantitativo, se utiliza como instrumento 

de recolección de la información el cuestionario, el cual cuenta con 71 preguntas, 

con una información general, cuestionario con preguntas relacionadas al estrés 

con indicadores de frecuencia, otro instrumento con respecto al abordaje del 



11 
 

 
 

estrés y preguntas abiertas; así como una guía de preguntas dirigidas al director 

y la coordinación académica. 

Entre los principales hallazgos de la investigación se mencionan los 

siguientes: 

• Se presenta una sobrecarga de trabajo. 

• Los docentes se deben encargar de preparar el material didáctico. 

• Se exterioriza la falta de apoyo por parte de los padres de familia. 

• Docentes y administrativos concuerdan con el desgaste que sufren por 

las amenazas de los padres de familia por no cumplir con alguna directriz 

del Ministerio de Educación Pública. 

Por otra parte, la tesis de Arrieta (2017), titulada “Análisis de factores 

asociados al clima organizacional en las Escuelas Terrón Colorado y Juan Rafael 

Chacón Castro”, se presenta como trabajo final de investigación aplicada y 

sometida a la consideración de la Comisión del Programa de Estudios de 

Posgrado en Ciencias de la Educación para optar al grado y título de Maestría 

Profesional en Administración Educativa. 

La investigación tiene como finalidad conocer el clima organizacional para 

diseñar un plan para fortalecer los elementos relacionados con el tema, para 

poder realizarlo se plantean los siguientes objetivos generales: 

• Analizar factores asociados al clima organizacional en las Escuelas 

Terrón Colorado y Juan Rafael Chacón Castro de la Dirección Regional 

San Carlos, circuito 07. 

• Diseñar un plan para fortalecer elementos asociados con el clima 

organizacional en los centros educativos objeto de estudio. 

Los objetivos secundarios de la investigadora se enfocan en: 

• Determinar las acciones motivacionales hacia el personal docente 

en los centros educativos seleccionados. 

• Identificar el tipo de participación del personal docente de ambas 

escuelas. 

• Determinar los factores institucionales asociados con estrés laboral 

en el personal docente en las instituciones en estudio.  
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• Identificar el abordaje que se realiza en los centros educativos con 

respecto al manejo de conflictos entre el personal docente. 

La investigación es cualitativa, requiere de información y una constante 

retroalimentación para cumplir con el objetivo, la población que aporta la 

información son 10 docentes de la Escuela Terrón Colorado y 27 de la Escuela 

Juan Rafael Chacón Castro; las fuentes de información utilizadas son primarias 

y secundarias. 

Las técnicas de recolección de la información utilizadas son la entrevista, 

Grupo Focal, entre las principales conclusiones se pueden mencionar las 

siguientes: 

• Es importante que el administrador de la educación conozca todo lo 

relacionado al clima organizacional, tanto en lo teórico como en lo 

práctico. 

• Propiciar cambios que permitan un mejoramiento constante en el centro 

educativo, por lo tanto, la comunicación en estos procesos es 

trascendental; además, conocer el sentir del personal es un elemento de 

gran importancia. 

• Promover espacios reales de participación a los docentes. 

• Procurar desde la administración de la educación se realicen esfuerzos 

por permitir una participación de los docentes en la toma de decisiones. 

• En ningún momento debe ser omitida la motivación y el clima 

organizacional en el plan de trabajo de un administrador de la educación, 

ya que es imprescindible para el logro y éxito del centro educativo. 

• Además, la investigadora realiza una propuesta de intervención para 

fortalecer el clima de las organizaciones de las Escuelas Terrón Colorado 

y Juan Rafael Chacón Castro, basado en los resultados y las teorías 

buscando una mejorar importante en el clima organizacional. 

 

2.2  Investigaciones internacionales 

Los estudios que se han realizado sobre el manejo del estrés, procesos de 

comunicación, trabajo en equipo a nivel internacional poseen diferentes 
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enfoques entre los cuales sería posible encontrar los siguientes, el primero se 

centran en como este puede afectar el desempeño de los docentes en las aulas 

y se ha abarcado desde diferentes perspectivas entre esta se puede mencionar 

la tesis de Orasmas Vieras (2013) “ Estrés laboral y Síndrome de Burnout en 

docentes cubanos de enseñanza primaria”, para obtener el grado científico de 

Doctor en Ciencias de la Salud, busca por medio de su investigación conocer 

como el estrés y el síndrome de burnout afectan a los docentes de enseñanza 

primaria.  

 

El objetivo general es el siguiente: 

• Detectar la presencia del estrés laboral y el Síndrome de Burnout en 

personal docente cubano de enseñanza primaria. 

Los objetivos secundarios planteados por la investigadora son los siguientes: 

• Identificar los principios estresores laborales para estos docentes. 

• Revelar la presencia del estrés laboral en docentes cubanos de 

enseñanza primaria. 

• Determinar la presencia de burnout y sus tres componentes: agotamiento 

emocional, despersonalización y falta de realización personal, en 

docentes cubanos de enseñanza primaria. 

• Identificar la relación del estrés laboral y el burnout con el sexo, la edad, 

la antigüedad en la labor y la región del país. 

• Especificar las relaciones entre el estrés laboral y los tres componentes 

de burnout en estos docentes.  

No obstante, la investigación es descriptiva con diseño trasversal, la 

muestra está constituida por la totalidad de docentes de primaria, se realiza un 

muestreo no probabilístico donde se seleccionan 50 escuelas. Los instrumentos 

utilizados para la recolección de la información son: cuestionarios, uno enfocado 

en el estrés y otro en el síndrome de burnout. 

Los datos recolectados arrojan las siguientes conclusiones: 

• Los principales índices laborales identificados son el volumen de trabajo 

en acción conjunta con las demandas derivadas de las características de 
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los estudiantes, los cambios del sistema de enseñanza y las presiones de 

los superiores, en condiciones de salario inadecuado e insuficientes 

recursos para el trabajo.  

• El grupo de docentes estudiado presenta una alta frecuencia de estrés 

laboral, 88.2%, fundamentada en síntomas de estrés y sus vivencias en 

su trabajo.  

• El síndrome de burnout está presente en una frecuencia elevada 67.5%, 

predomina en docentes con valores no deseables de agotamiento 

emocional y, relativamente, deseables de despersonalización y 

realización personal. 

• La relación de las variables temporales con el estrés laboral y con el 

burnout no permiten considerar de forma lineal y aislada el impacto del 

tiempo mediado por la participación de variables internas, por tanto, se 

expresa en la diferencia cuantitativa entre sexos con respecto al estrés 

laboral y cualitativa para el burnout, lo que además confirma el origen 

organizacional de ambos procesos y la necesidad de abordarlos, 

contextualmente, por provincias y escuelas.  

• La relación en la tríada del desgaste es congruente con la comprensión 

del burnout como un proceso que se integra al estrés laboral como 

resultado de un ciclo de pérdida de recursos, por tanto, la existencia de 

condiciones de trabajo que imponen al docente demandas superiores a 

los recursos que posee para afrontarlas. 

Por otra parte, García y Segura (2014) “Trabajo en equipo y cima 

organizacional” para obtener el grado de psicólogo industrial / organizacional en 

el grado académico de licenciado, busca establecer como el trabajo en equipo 

afecta el clima organizacional de las empresas. 

El objetivo general de su investigación es el siguiente: 

• Determinar la relación del trabajo en equipo con el clima organizacional. 

Por su parte, los objetivos secundarios planteados por la investigadora son 

los siguientes: 

• Identificar los elementos que intervienen en la relación entre el clima 

organizacional y el trabajo en equipo. 
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• Evaluar los aspectos propicios para el desarrollo de un clima 

organizacional positivo. 

• Detectar los elementos que favorecen el clima organizacional en relación 

al ambiente de trabajo.  

La investigación es cuantitativa, la muestra y población está conformada por 

60% de la población, cuyas edades se encuentran comprendidas entre los 

dieciocho y cuarenta años y en ambos géneros, la mayoría practica la religión 

católica, su contextualización es del Hotel del Campo de la ciudad de 

Quetzaltenango y los instrumentos utilizados para la recolección de la 

información son cuestionarios conformados por preguntas cerradas. 

Las conclusiones a las que se llega con la investigación son: 

• Los elementos que intervienen en la relación con el clima laboral son : la 

comunicación, el grado de confianza, la satisfacción laboral, el grado de 

cohesión con el grupo de trabajo y la calidad de liderazgo. 

• Los aspectos propicios para desarrollar un clima laboral positivo son: el 

grado de confianza que los colaboradores tienen sobre su líder, 

capacitaciones constantes sobre la realización de su trabajo para el 

perfeccionamiento del mismo y la comunicación fluida. 

• Los factores que afectan el trabajo en equipo son: el ruido, espacio, 

temperatura, iluminación por ser parte del ambiente en el que se 

desenvuelven, lo que impide desempeñar su trabajo con comodidad. 

• El trabajo en equipo no es reforzado en la empresa por un buen jefe que 

dirige las acciones de sus colaboradores porque, en ocasiones, se 

ausenta de sus labores y no hay respuesta a las necesidades que se 

presentan. 

Por otra parte, Bravo Toro J. (2017) “Ambiente laboral y comunicación interna 

en los administrativos de la Municipalidad Distrital de Breña-Lima, para obtener 

el grado de Maestro en Gestión Pública, esta busca establecer si existe relación 

entre el Ambiente Laboral y la Comunicación interna en los trabajadores 

administrativos de la Municipalidad de Breña; su objetivo general es el siguiente: 

• Determinar si existe relación entre el ambiente laboral y la comunicación 
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interna en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de 

Breña, Lima, 2017.  

Los objetivos específicos planteados por la investigadora son los siguientes: 

• Determinar si existe relación entre el ambiente laboral y la dimensión de 

patrones de la comunicación de la comunicación interna en los 

trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Breña, Lima, 

2017. 

• Determinar si existe relación entre el ambiente laboral y la dimensión de 

barreras de la comunicación de la comunicación interna en los 

trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Breña, Lima, 

2017. 

• Determinar si existe relación entre el ambiente laboral y la dimensión de 

retroalimentación de la comunicación interna en los trabajadores 

administrativos de la Municipalidad Distrital de Breña, Lima, 2017 

La investigación es descriptiva y correlacional, la población está 

conformada por 155 trabajadores administrativos de la sede principal de la 

Municipalidad y la muestra conformada por 130 participantes. 

Para la recolección de la información se emplean encuestas, entre las 

conclusiones se citan: 

• Los resultados estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las 

variables determinadas por el Rho de Spearman, indican que el 

coeficiente de relación es 0,780, lo que significa que existe una relación 

positiva y alta entre las variables, frente al (grado de significación 

estadística) p=0,000< 0,05 donde se acepta la hipótesis alterna o del 

investigador y se rechaza la hipótesis nula, por tanto, se menciona que el 

ambiente laboral tiene relación directa y significativa con la comunicación 

interna en los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distri tal de 

Breña.  

• Los resultados estadísticos con base en el grado de correlación entre las 

variables determinada por el Rho de Spearman, indican que el coeficiente 

de relación es de 0,610, lo que significa que existe una relación positiva y 

moderada entre las variables, frente al (grado de significación estadística) 
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p=0,000< 0,05 donde se acepta la hipótesis alterna o del investigador y 

se rechaza la hipótesis del nula, por lo tanto, se menciona que el ambiente 

laboral tiene relación directa y significativa con los patrones de 

comunicación en los trabajadores administrativos de la Municipalidad 

Distrital de Breña, Lima, 2017. 

• Los resultados estadísticos, en cuanto al grado de correlación entre las 

variables determinada por el Rho de Spearman, indican que el coeficiente 

de relación es de 0,708, lo que significa que existe una relación positiva y 

alta entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p= 

0,000< 0,05 donde se acepta la hipótesis alterna o del investigador y se 

rechaza la hipótesis del nula, por lo que se menciona que el ambiente 

laboral tiene relación directa y significativa con las barreras de 

comunicación en los trabajadores administrativos de la Municipalidad 

Distrital de Breña, Lima, 2017.  

• Los resultados estadísticos con relación al grado de correlación entre las 

variables determinada por el Rho de Spearman, indican que el coeficiente 

de relación es de 0,0761, lo que significa que existe una relación positiva 

y alta entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p= 

0,000< 0,05 donde se acepta la hipótesis alterna o del investigador y se 

rechaza la hipótesis del nula, por ello, se menciona que el ambiente 

laboral tiene relación directa y significativa con la retroalimentación en los 

trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Breña, Lima, 

2017. 

 

2.2. Aportes metodológicos - teóricos en relación con el objeto de estudio 

 

Conocer los trabajos que se han realizado sobre estrés, los procesos de 

comunicación y el trabajo en equipo aportan datos recientes sobre la forma en 

que se ha abarcado dicho tema, por tanto, sirven de guía para que la 

investigadora pueda enfocar su estudio, tomando en consideración los aportes 

teóricos realizados por los investigadores y especialistas en el objeto de estudio, 

esto permite tener una visión amplia del tema de estudio. 
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Además, muestra la importancia del manejo adecuado del estrés, 

procesos de comunicación y el trabajo en equipo para la labor docente en los 

diferentes espacios donde se realizaron las investigaciones, brindándole a la 

investigadora los posibles panoramas que no se han tomado en cuenta en las 

investigaciones citadas y que, a su vez, pueden convertirse en posibles temas 

que se deben abarcar en una investigación. 

Por su parte, un gran referente teórico, el cual puede enriquecer la 

investigación y ver un posible esquema de los resultados esperados, no 

obstante, en las investigaciones internacionales es importante tomar en cuenta 

los diferentes enfoques que se abarcan directamente en los temas 

seleccionados por la presente investigación, así como los diferentes enfoques 

metodológicos utilizados que, en su mayoría son cualitativos, lo que permite 

ahondar con más profundidad en dichos temas. 

Por otro lado, los estudios nacionales ayudan a contextualizar la 

investigación a nivel nacional, tomando en cuenta el abordaje del estrés, 

procesos de comunicación y el trabajo en equipo mediante las organizaciones y 

los factores asociados al mismo. 

Es necesario brindar un insumo en cuanto a los instrumentos que se 

utilizan para la recolección de la información, siendo de utilidad para su 

escogencia y que mejor se adapta para la recolección de los datos de forma 

eficaz y confiable. 

Tanto los trabajos a nivel internacional como nacional son una importante 

fuente teoría para la presente investigación, así como las posibles respuestas 

que se pueden presentar en los resultados obtenidos por medio de la información 

suministrada por los participantes, así como ejemplos de cómo poder elaborar 

una propuesta para el mejoramiento del clima organizacional de la institución 

educativa seleccionada para el presente trabajo de investigación. 

  



19 
 

 
 

CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

3.1. Presentación 

En el capítulo se presentan algunos conceptos y la fundamentación 

teórica para el desarrollo de la investigación, los cuales se utilizan como referente 

teórico desde educación, la administración de la educación, la gestión educativa, 

el manejo del estrés, procesos de comunicación y el trabajo en equipo. 

Estos campos temáticos ofrecen posibles explicaciones e interpretaciones 

al objeto de estudio, por tanto, sirve como base para la construcción del marco 

metodológico, por consiguente, la investigación se sustenta en la educación, 

para ello, se realiza una revisión teórica del tema. 

El trabajo de investigación planteado busca brindarle a la Gestión 

Directiva la información necesaria para conocer el ambiente laboral de la 

institución, así como los factores que inciden de forma directa en la toma de 

decisiones, con el fin de llevar a cabo acciones que permitan superar las 

debilidades que se presentan. Por lo tanto, para efectos metodológicos, a la luz 

de la teoría, a continuación, se definen las siguientes variables en estudio. 

 

3.2. Educación 

La educación es una actividad fundamental de la vida del ser humano, la cual 

debe responder a los cambios sociales, según Velázquez, Díaz y León (2009), 

“Etimológicamente el término educación proviene de educare: conducir, guiar 

orientar”. (p. 11) 

Por medio de la evaluación de la educación se busca la construcción social, 

se da una relación entre el hombre en un contexto determinado donde se puedan 

resolver retos y situaciones difíciles, Velázquez, Díaz y León (2009) mencionan 

que:  

La educación tiene hoy una tarea muy compleja, debe recoger y transmitir el 

saber acumulado; es decir, aquellos conocimientos y formas de pensamiento 

y de trabajo alrededor de los cuales podría decirse que hay un consenso a 

nivel mundial. (p. 12)  
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Según la cita anterior, la educación tiene como principal función la 

trasmisión del conocimiento por medio del cual se busca cambiar el 

pensamiento, tomando cuenta que vivimos en un mundo que se encuentra en 

contante cambio, como lo menciona Rojas, A. (2014): 

Un proceso cambiante que se desarrolla durante todo el ciclo vital (pero 

con especial énfasis en la niñez, adolescencia y juventud) para poner al 

alcance de las personas valores, conocimientos, desarrollo de destrezas, 

pautas socioculturales, etc., que permitan una mejor inserción del 

individuo en la sociedad y un desarrollo personal de las capacidades 

(físicas e intelectuales) y actitudes de cada quien, en busca de un 

desarrollo pleno del bienestar personal y social del individuo”. (p. 50) 

Al ser un proceso cambiante es muy importante que la toma de 

decisiones, por parte del director de la institución, sean las más pertinentes y 

acertadas, con la finalidad de poder cumplir de forma efectiva con los fines de la 

educación costarricense, Yangali Vicente, at all (2018) hace mención a Pareja 

(2010) quien afirma que: 

La toma de decisiones es un proceso que se requiere en cualquier 

actividad, en cualquier situación, desde la más simple hasta la más 

compleja, la vida consiste en una serie de decisiones y cada una es 

diferente a las otras pues la experiencia es diferente. (p. 67)  

Lo anterior es la realidad a la que se enfrenta el director de toda institución 

educativa, en su labor debe tomar decisiones educativas, que permitan el buen 

funcionamiento de la institución, así como garantizar una educación de calidad 

para la población estudiantil. 

 

3.3. Administración  

La administración hace referencia al funcionamiento, estructura y rendimiento 

de una organización, donde se integran los conocimientos y las habilidades de 

los colaboradores para buscar estrategias que permitan el logro de los objetivos 

propuestos, Torres y Mejía (2006) citados por León (2014), plantean que la 

administración se puede comprender como: 
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(…) el proceso social de integración de conocimientos y habilidades 

individuales y la creación de conocimiento colectivo que, alineados por la 

estrategia de la organización, permiten dar continuidad a las organizaciones 

gracias a los procesos de adaptación a condiciones de incertidumbre del 

entorno. En el centro del proceso de integración y generación de 

conocimientos se encuentran multiplicidad de personas, quienes interactúan 

a partir de sus intereses, historias, percepciones, personalidades, intuiciones 

esquemas de razonamiento diferentes, y generan de base un conjunto de 

símbolos y significados que originan las organizaciones. (p. 50) 

El administrador debe ser un mediador entre los colaboradores, con el fin 

de generar un nuevo conocimiento, así mismo, debe planificar y organizar el 

material humano y los recursos disponibles en la organización, según Robbins y 

Coulter (2010) indican que la administración “involucra la coordinación y 

supervisión de las actividades de otros, de tal forma que se lleven a cabo de 

forma eficiente y eficaz” (p. 6), estos procesos de planificación permiten el 

cumplimiento de los objetivo y metas planteadas por las organizaciones, además 

le permite a los colaboradores tener una visión clara y se puede controlar el 

trabajo realizado. 

El administrador tiene la tarea de organizar, revisar la información y la 

procesa para poder trasmitirla a los colaboradores, este proceso se realiza de 

forma continua, las instituciones educativas no escapan de este proceso, para 

Lara (2017) “requiere de un adecuado proceso de planificación, de organizar, 

dirigir, controlar, delegar e investigar el quehacer educativo, todo ello, para 

cumplir su cometido y además para generar cambios positivos en la sociedad” 

(p. 38), esto permite que las instituciones puedan tener un orden establecido 

para  cumplir las metas propuesta en sus planes de trabajo, tomando en cuenta 

a todos los colaboradores. 

 

3.4. Administración Educativa 

Como se mencionó anteriormente la administración educativa es la que se 

encarga de organizar, dirigir, controlas y delegar las funciones para mejorar el 

trabajo que se realiza dentro de las instituciones educativas, buscando así en 
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cumplimiento de las metas y propósitos, con el fin de lograr una educación de 

calidad; Arroyo (2007) propone el siguiente concepto:  

La administración de la educación puede ser concebida como el proceso de 

formular, implementar y evaluar las decisiones inter-funcionales que se 

generan en los subsistemas estratégico y operativo que permitirán, a las 

organizaciones encargadas de ofrecer el servicio educativo que demanda la 

sociedad, alcanzar sus objetivos y aproximarse al logro de su visión -misión. 

(p. 3) 

Según la cita anterior, el administrador educativo debe garantizar un 

servicio que va de acuerdo con el tipo de sociedad donde se desarrolla, tomando 

en cuenta los cambios que se presenten con el paso del tiempo, dando 

respuestas innovadoras para las futuras generaciones, que tienen que conocer 

muy bien su papel como educador para poder formular, implementar y evaluar 

las decisiones que se toman en la institución, tanto a nivel administrativo como 

educativo, al respecto Garbanzo y Orozco (2007) menciona que: 

La administración de la educación, desde un enfoque de competitividad, 

debe estar en correspondencia con las necesidades de transformación 

social y económicas del país; para lo que se requiere de la articulación de 

estrategias y políticas educativas en conjunto con las políticas del Estado, 

en lo que se desea potenciar socialmente, a partir de un enfoque de 

equidad social; solo así podría el sistema educativo contribuir a producir 

el capital humano requerido. (p.  99) 

Las instituciones deben tomar en cuenta que en la educación se necesitan 

estrategias en conjunto con las políticas del Estado, proporcionando la 

posibilidad de una movilidad social, por medio de una educación de calidad 

donde las instituciones posean un adecuado manejo del recurso humano, 

intelectual, tecnológico y presupuestales, Martínez (2012) indica que  

La administración escolar implica: la dirección de la organización misma, 

el uso y ejercicio estratégico de los recursos humanos, intelectuales, 

tecnológicos y presupuestales; la proyección de necesidades humanas 

futuras; la previsión estratégica de capacitación de los recursos humanos 

y la formación docente; la vinculación con el entorno; la generación de 
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identidad del personal con la organización; la generación de una visión 

colectiva de crecimiento organizacional en lo colectivo y profesional en lo 

individual y el principio de colaboración como premisa de desarrollo. (p. 6) 

Este crecimiento organizacional en lo colectivo y profesional recae sobre 

el administrador educativo, el cual tiene la responsabilidad de lidiar con los 

cambios permanentes que se presentan en el sistema educativo, tomando en 

cuenta la transformación social y económica del país. 

3.5. Gestión Escolar 

La gestión busca integrar a las personas en el proceso productivo, por medio 

de un liderazgo efectivo, con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios, 

consumidores o clientes, en el caso de la educación busca cubrir las 

necesidades educativas de los estudiantes, según Lepeley (2018): 

La gestión de calidad tiene fundamento en la satisfacción de las necesidades 

de los clientes externos, pero asume que esas necesidades no pueden ser 

satisfechas a menos que los "clientes internos" sientan que la organización 

satisface sus necesidades prioritarias. (p. 15)  

Con base en lo anterior, desde la dirección educativa se debe buscar la 

calidad del sistema educativo, satisfacer las necesidades de los colaboradores 

para lograr un producto educativo de calidad, con el fin de llenar las necesidades 

educativas de nuestros estudiantes y, como consecuencia, se pueda acceder a 

una mejor calidad de vida. 

Entre las definiciones de gestión educativa se puede encontrar la 

mencionada por Villareal (2012), que la define como: 

Un proceso que ayuda a una buena conducción de los proyectos del conjunto 

de acciones relacionadas entre sí que emprende el equipo directivo de una 

escuela para promover y posibilitar la consecución de la intencionalidad 

pedagógica en, con y para la oportunidad educativa, misma que se vincula 

con gobierno y dirección hacia, es decir, con el resguardo y puesta en práctica 

de mecanismos necesarios para lograr los objetivos planteados y que en este 

marco el hacer se relaciona con el pensar el rediseñar y el evaluar. Desde 

este punto de vista, consiste en llevar a cabo el proyecto; por lo tanto, incluye 

el diseño y la evaluación. (p. 1) 
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Por su parte, la gestión educativa se entiende como un proceso que no se 

puede realizar en solitario, ya que se necesita de la colaboración de todo el 

equipo de trabajo para poder realizarlo con calidad, donde se pueden plantear 

proyectos, metas y objetivos claros, por tanto, es importante fomentar un clima 

organizacional adecuado, donde la administración educativa pueda crecer, sin 

poner en riesgo sus intereses, por esta razón es que la gestión educativa se 

convierte en una herramienta muy útil como lo afirma Arroyo (2007) “la gestión 

es una herramienta fundamental que le permite a la organización educativa 

implementar planes, programas, proyectos y hacer efectivas las funciones que 

le competen, buscando la eficiencia y eficacia en todos los procesos”. (p.  43); 

por esta razón es que se necesita que el gestor educativo cuente con los 

conocimientos y capacidades necesarias para poder aprovechar todos los 

beneficios que se pueden conseguir por medio de una buena gestión educativa. 

 

3.6. Estrés laboral 

En la actualidad, el estrés laboral es considerado como un problema de 

salud, el cual provoca una serie de problemáticas que afectan el 

desenvolvimiento laboral, según Iniesta (2016), “El estrés puede ser definido 

como un proceso en el que las demandas ambientales comprometen o superan 

la capacidad adaptativa del organismo, dando lugar a cambios biológicos y 

psicológicos que pueden hacer que la persona enferme”. (p. 9). Es decir, el 

estrés se presenta cuando se genera un alto grado de preocupación e 

incomodidad, provocando que la capacidad adaptativa se vea limitada 

provocando cambios biológicos y psicológicos que pueden desencadenar alguna 

enfermedad. 

Por otro lado, Sierra, Ortega & Zubeidat (2003) mencionan que “Tener 

estrés es estar sometido a una gran presión, sentirse frustrado, aburrido, 

encontrarse en situaciones en las que no es fácil el control de las mismas, tener 

problemas conyugales, etc”. (p. 37).  Todas estas situaciones son llevadas al 

lugar de trabajo y puede desencadenar problemas, el cual está presente en la 

docencia por presión propia de su labor esto es reafirmado por Duran et all 

(2001) citado en Jaik, Villanueva, García y tena (2011) “el ambiente de la 
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enseñanza está considerado como uno de los lugares de trabajo donde los 

profesionales parecen estar más expuestos a padecerlo”. (p. 68). Debido a las 

múltiples tareas que deben cumplir, se encuentran las estrategias de enseñanza, 

planeamientos, habilidades sociales, entre otras. 

 

3.6.1. Factores asociados al estrés institucionales 

Son varias las causas del estrés que se viven en instituciones educativas 

entre ellas se puede mencionar la sobrecarga de trabajo, la falta de recursos, 

plazos y metas por cumplir a lo largo de un año lectivo, según Chiavenato (2015) 

el estrés está causando “…por diversas necesidades, exigencias, urgencias, 

atrasos, plazos por cumplir, metas y objetivos, la ausencia de medios y recursos, 

entre otros” (378), estas justificaciones provocan diferentes reacciones que 

varían según cada persona ocasionándole diversas enfermedades al estar 

expuesto por largos periodos de tiempo, como lo afirman López A. y Azcona 

Castellot J. (2016): 

Si la exposición al agente estresor es mantenida en el tiempo, tal y como 

se produce en las situaciones de estrés laboral, y los mecanismos 

adaptativos se mantienen de forma permanente, el proceso originado da 

lugar a una carga alostática2 que induce a la aparición de diferentes 

enfermedades. (p. 28) 

Según un estudio realizado en la ciudad de México, entre los fatores 

laborales que inciden más en el estrés de los educadores se encuentra: la 

multiplicidad de las funciones, las condiciones materiales del trabajo, la presión, 

la sobre carga de trabajo, jornadas laborales extensas entre otros. Los cuales se 

detallan en los siguientes cuadros elaborados por Rodríguez, L., Ormas, A. & 

Rodríguez, E. (2007, pp. 8-9) 

 

 

 
2 Alostática: el cuerpo trata de recuperarse tras un evento estresante pero no le da 

tiempo porque el estresor sigue activo, de manera que el cuerpo se acostumbra a vivir 
con sobrecarga.  
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Tabla 2  
Condiciones laborales y oportunidades de desarrollo 

 

Factores de estrés, 
Factor I 

Carga 
Factorial 

Cubrue una doble función: director y maestro de grupo 0.72709 
Administar una escuela con un presupuesto insuficiente 0.65125 

Falta de oportunidades de la formación continua 0.59290 
Malas condiciones laborales 0.59290 

Carecer de nombramiento de plaza base 0.58069 
La mala comunicación entre personal 0.57849 

Ausentismo de los alumnos 0.56856 
Pocas posibilidades de promoción 0.55520 

Situación personal de salud 0.53917 
Trabajar en aulas saturadas con espacio reducido 0.53917 

Fuente: Rodríguez, L., Ormas, A. & Rodríguez, E. (2007) 

 

Tabla 3  

Demandas relacionales y condiciones sociales de trabajo 

 
Fuentes de estrés, 

Factor II 
Carga factorial 

Las relaciones alumnos-maestro 0.690644 

El contacto con la cultura y costumbres de la comunidad de trabajo  0.670690 
La necesidad constante de tomar decisiones en el aula 0.670275 

Tener que organizar reuniones con los padres de familia 0.659627 

Las relaciones con los padres y madres de los alumnos 0.313825 
La participación en órganos colegiados 0.557884 

Tener que hacer guardias durante los recesos 0.525462 

Los demás esperan demasiado de mí  0.519620 

Fuente: Rodríguez, L., Ormas, A. & Rodríguez, E. (2007)  
 
Tabla 4  

Factores organizacionales en la docencia 

Fuentes de estrés, 
Factor III 

Carga factorial 

Atender grupos numerosos 0.564969 
Involucrarse excesivamente en los problemas de los alumnos 0.552626 

Horas requeridas para corregir trabajos de los alumnos 0.539149 
Falta general de recursos 0.538243 

Falta de tiempo para descansar 0.520265 
Fuente: Rodríguez, L., Ormas, A. & Rodríguez, E. (2007)  
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Tabla 5   

Apoyo social, autonomía y conflicto 

Fuentes de estrés Carga factorial 
La rivalidad entre grupos de docentes 0.627724 

Los conflictos entre docentes y directivos 0.620662 
La falta de apoyo gubernamental 0.598398 

Tener poca influencia en las decisiones del centro de trabajo 0.596040 
La falta de apoyo de los maestros colegas 0.595522 

La falta de apoyo por parte del personal directivo 0.595378 
Fuente: Rodríguez, L., Ormas, A. & Rodríguez, E. (2007)  

 

Estos resultados permiten conocer los principales problemas de estrés 

vividos por los educadores de la ciudad de Guadalajara México, los cuales se 

pueden presentar en otras instituciones educativas. 

Por su parte Chávez, L. (2016) afirma que “La mayor parte de las causas 

del estrés laboral están relacionadas con la forma en que se define el trabajo y 

el modo en que se gestionan las entidades” (p. 25), es decir, se determina en la 

forma que el personal docente y administrativo ve su trabajo dentro de la 

institución educativa. Por su parte, Chávez, L. (2016) menciona que “entre estas 

características se pueden mencionar las siguientes: falta de apoyo 

organizacional, demanda o recarga laboral, dificultad interpersonal, fuentes 

extrínsecas de insatisfacción, inestabilidad laboral, entre otros”. (pp. 30-39) 

Por otra parte, se debe considerar que la situación actual del país y del 

mundo en general a sumado una carga de estrés en los trabajadores de la 

educación debido a todos los cambios que se han tenido que realizar para 

hacerle frete a la pandemia del COVID-19 según Gutierrez-Moreno (2020) 

La pandemia ha representado para los sistemas educativos un abrupto 

cambio para el que no se estaba avisado; fue inesperado, por lo que no 

estar preparado para ello no significa falencia; se trata de una ruptura, 

puesto que las instituciones educativas actuaban en sus procesos 

habituales, planeados bajo ese presupuesto de normalidad: ingreso, 

desarrollo y culminación de procesos de enseñanza. (p. 2) 

Este cambio en la educación ha provocado una sobrecarga de trabajo en 

el cuerpo docente de nuestro país, lo cual como se menciono anteriormente es 

uno de los principales factores de estrés. 
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3.6.2. Manejo del estrés 

Se refiere a la forma que utilizan las personas o instituciones para poder 

manejar el estrés, recordando que cada persona posee un bagaje cultural 

diferente que perciba las situaciones de diversas formas, según Ucrós y Gamboa 

(2010) “…el comportamiento de las personas en el trabajo es producto de la 

forma como perciben individualmente ciertos factores del ambiente laboral” (p. 

183), este punto es muy importante para los directores porque deben tomar en 

cuenta los factores internos que producen estrés en los colaboradores, porque 

esto puede afectar la toma decisiones importantes en las instituciones 

educativas. 

Por otro lado, también se ve afectada por los factores externos de las 

personas, su satisfacción laboral involucra el crecimiento individual, 

reconocimiento, logros, progresos, responsabilidades y el trabajo mismo para 

Gómez-Mejía, Balkin y Cardy, (2008): “hace referencia al deseo de una persona 

de hacer su trabajo lo mejor posible, o de ejercer el máximo esfuerzo para 

desempeñar las tareas asignadas. El manejo del estrés llena de energía dirige y 

mantiene el comportamiento humano”. (p. 24), tal como mencionan los autores, 

el manejo del estrés es muy importante en todas las organizaciones, ya que 

afecta su desempeño, lo que implica que un trabajo se realice bien o no, 

asociándose directamente con la productividad y satisfacción laboral como lo 

afirma Reeve (2003): 

En el trabajo, la comprensión del manejo del estrés se aplica para mejorar 

la productividad y la satisfacción del trabajador; para estructurar empleos 

de modo que ofrezcan a los empleados niveles óptimos de desafío, 

variedad y relaciones con sus compañeros; además de identificar el papel 

de las diferencias individuales en áreas como la empresarial y el liderazgo. 

(p. 21) 

Como menciona Reeve (2003) el manejo del estrés juega un papel muy 

importante en la productividad de los colaboradores y puede favorecer o no el 

trabajo realizado, además, es necesario conocer los talentos de cada uno y 

asignarles el trabajo para el cual están más preparados. 
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Además, es importante tener programas que prevengan el estrés laboral, 

los cuales permiten acciones necesarias para poder manejarlo de la mejor forma 

posible; Iniesta (2016) menciona que “La detección del estrés laboral debe llevar 

a la acción empresarial y replantear la presencia de elementos de la prevención 

primaria previamente comentada, especialmente, en cuanto al diseño de puesto 

de trabajo y la forma de hacer. (p. 49)  

Las instituciones educativas no escapan a esta realidad, por tanto, es 

necesario tomar las medidas y consideraciones necesarias para poder abordar 

esta problemática de lo mejor posible, y ayudar así al personal administrativo y 

docente en su labor diaria. 

 

3.6.3.  Comunicación interna 

La comunicación es el proceso por medio del cual se puede expresar o 

trasmitir información a los demás, dando a conocer ideas, hechos, 

pensamientos, reflexiones y valores entre otros, por ello, es importante que el 

receptor comprenda el mensaje que se desea transmitir para que este proceso 

tenga éxito.  

No obstante, “La comunicación desempeña un papel fundamental en el 

desarrollo de los individuos, en su convivencia diaria, así como en el avance de 

las sociedades” (Sánchez Pastrana, 2014. p.9), al formar parte de nuestra vida 

diaria se hace indispensable que las instituciones educativas se pueda llevar a 

cabo un adecuado proceso de comunicación no solo entre docentes y 

estudiantes, sino también entre docentes y administrativos de la institución 

educativa. 

En las organizaciones se dan procesos estratégicos por medio de la 

comunicación, ya que mantiene una red de información entre los miembros, para 

Salinas (citado por Bravo Toro, 2017) “está centrada en el capital humano, 

trabajador(a), es un proceso comunicacional donde se integran los dirigentes de 

una organización con todos los niveles jerárquicos de la misma”. (p. 1) 
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 El campo de la educación y los procesos de comunicación son muy 

importantes, porque promueven el cumplimiento de los objetivos y metas de la 

educación. 

En la comunicación se puede dividir el flujo de la información según el rol 

del emisor, entre ellas, se encuentran la descendente, ascendente, lateral u 

horizontal y la diagonal descritos por Guzmán Paz (2012): 

• Descendente: involucra todos los mensajes que fluyen de la dirección 

hacia los empleados, donde “circulan mensajes de tareas o de 

mantenimientos, que se relacionan con directrices, objetivos, disciplina, 

órdenes, preguntas y políticas”. 

• Ascendentes: los mensajes que fluyen de los empleados hacia los 

superiores, generalmente, con la intención de formular preguntas, 

proporcionar feedback y hacer sugerencias. 

• Lateral u horizontal: intercambio lateral de mensajes entre individuos que 

se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la organización. 

• Diagonal: se produce entre individuos o departamentos que no están al 

mismo nivel de jerarquía. (pp. 74-77) 

 

3.6.4. Procesos de comunicación 

La comunicación es una habilidad con la cual el ser humano se relaciona 

con el entorno donde se desarrolla, en nuestro entorno laborar se vuelve muy 

importante la buena comunicación para poder comprender y dar a entender 

cuando desea trasmitir un mensaje ya que, en caso contrario, se pueden 

presentar conflictos por la mala interpretación de estos. 

La importancia de la comunicación en las organizaciones educativas es 

una habilidad indispensable para el alcance de las metas institucionales; para 

Newstrom (2000) “la comunicación cumple un papel fundamental para la 

cooperación, coordinación entre los miembros que conforman la organización 

educativa y constituye el eje de la función administrativa”. (p. 53) 

Lo anterior muestra la importancia de la comunicación del gestor 

educativo, el cual busca ser eficaz, fluida y que los colaboradores puedan 
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trabajar dentro de un ambiente laboral armonioso que ayude al intercambio 

eficiente de información entre los canales de comunicación que encuentran 

memorándum, circulares, correo institucional el cual está tipificado como medio 

oficial en el Ministerio de Educación Pública como lo afirma Ritter, (2008) “Los 

canales formales más usados dentro de las instituciones son: memorandos, 

circulares, correo electrónico institucional, informes, entre otros; estos canales 

se desarrollan acorde a los lineamentos pre establecidos de la institución” (p.  

21), por medio de estos se requiere el mejoramiento de la comunicación en el 

centro educativo. 

Así mismo, debe tener presente que se vive en tiempos donde la 

tecnología se desarrolla a pasos agigantados, donde han aparecido aplicaciones 

tecnológicas de información como el Facebook, WhatsApp, Telegram, entre 

otros como lo señala Ansede (2010) “El espectacular desarrollo de las nuevas 

tecnologías de la comunicación social está provocando cambios muy rápidos y 

profundos”. (p.  2). Los cambios pueden ayudar a mejorar la comunicación en la 

institución educativa y convertirse en un apoyo para el gestor educativo. 

En el área de la educación es muy importante que los colaboradores y la 

parte administrativa puedan mantener una comunicación oportuna, con el fin de 

llevar el proceso educativo a buen término, para Brandolini A, González Frígoli 

M. y Hopkins N. (2008) “una gestión eficaz de comunicación interna debe saber 

responder en cada momento con la información que considere oportuna, con 

mensajes coherentes y claros” (p. 71); estos mensajes además de ser oportunos 

también deben ser fluidos con el objetivo que la información suministrada llegue 

a todos los colaboradores. 

 Según Hinostroza (2013) “los gerentes institucionales deben orientar, 

sensibilizar al personal para lograr los objetivos institucionales a fin de que todos 

se direccionen a través de un ambiente apropiado de comunicación fluida, 

respeto y esfuerzo compartido en particular” (p. 476), con el fin de lograr un 

equilibrio en la comunicación con el fin de que el gestor pueda contar con los 

insumos necesarios para la toma de decisiones. 

Por otro lado, la coherencia en los mensajes también juega un papel 

importante en las organizaciones educativas, lo que permite que los procesos de 
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comunicación sean eficientes, ya que es muy importante que el gestor 

comunique las decisiones que se toman y, si se da algún cambio, los 

colaboradores estén enterados con el fin de evitar conflictos, Rodrich (2012) 

menciona que “se puede entender que las organizaciones tienen la necesidad 

de comunicarse con su entorno de manera integrada, con mensajes coherentes 

y temas significativos tanto para públicos internos como externos con los que 

desea tener afinidad”. (p. 221) 

 

3.7. Trabajo en equipo 

Un equipo de trabajo está conformado por un grupo de personas que 

forman parte de un proceso, donde cada uno aporta sus experiencias y 

conocimientos, para García Herrera y Segura Agüero (2014) “El trabajo en 

equipo es una forma de aprovechar el talento colectivo, los conocimientos y 

experiencia del personal para mejorar los niveles de productividad de la 

organización” (p. 34). Por tanto, en el ámbito de las instituciones educativas su 

importancia radica en aprovechar el talento y conocimiento de los docentes de 

manera interdisciplinar para garantizar un servicio educativo integral y un alto 

nivel de calidad. 

Reafirmando esta condición de que el equipo de trabajo es una 

herramienta fundamental para las organizaciones educativas, Mapcal (1998) 

enumera las características más importantes: 

• Objetivo común: compartir un mismo propósito, misión o meta. 

• Interdependencia: los miembros reconocen que se necesitan los 

unos a los otros. 

• Trabajo conjunto: sus miembros están de acuerdo en que, para 

alcanzar sus objetivos. 

• Espíritu cooperativo: entre los integrantes del grupo existe un fuerte 

espíritu de cooperación y coordinación. 

• Sistemas comunes: los miembros aceptan, comprenden y 

comparten determinados sistemas de trabajo. 

• Apoyo mutuo: los miembros están dispuestos a ofrecerse apoyo 

práctico y moral entre sí. 
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• Reuniones: los integrantes trabajan reunidos, física o mediante 

medios tecnológicos. 

• Coordinación: el equipo trabaja bajo la dirección de un coordinador. 

• Autogestión: el equipo es capaz de planificar, dirigir, con trolar y 

corregir su propio trabajo. (p. 10) 

Por medio de las características antes mencionada se busca que formar 

un buen equipo de trabajo, para lograr alcanzar los objetivos y metas de las 

organizaciones, en el caso de las instituciones educativas orien tar para el 

cumplimiento de los fines propuestos por el Ministerio de Educación Pública, 

además, se obtienen ventajas trabajando en equipo como lo menciona Sánchez 

(citado por Furguerle Range & Teresa Graterol 2010) afirmando que: 

Los actores educativos tienen beneficios al trabajar en equipo, al 

considerar los conceptos, características y modelos que explican las 

habilidades de sus miembros para involucrarse de manera cohesionada 

en procura de alcanzar metas comunes; así mismo, promover el 

intercambio de ideas e innovación de estrategias dirigidas a generar 

respuestas flexibles para abordar las necesidades institucionales. (p. 219) 

Según lo mencionado por el autor puede verse la importancia que poseen 

todos los miembros de la organización educativa, desde los administrativos 

hasta los docentes; como esto ayuda a abrir espacios orientados al análisis de 

las diversas situaciones que se presentan en el centro educativo, dando 

respuesta a las exigencias de la institución educativa. 

 

3.7.1. Características del trabajo en equipo 

Existen diferentes equipos de trabajo los cuales cumplen funciones dentro 

de las organizaciones Ríos Rivera (2017) realiza un pequeño resumen de los 

cuatro tipos de equipos de trabajo más conocidos, según el criterio de (Robbins 

& Judge, 2015) entre estos se encuentran: 

• Equipos para resolver problemas: cumplen con las metas establecidas, 

pueden reunirse en periodos cortos para analizar los problemas que pueden 

darse en la organización y plantear soluciones de mejora.  
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• Equipos de trabajo autodirigidos: trabajadores interdependientes, donde 

incluyen el planeamiento y programan el trabajo, toman decisiones, asignan 

tareas, hasta llegan a seleccionar a los futuros integrantes, además de 

realizar evaluaciones para medir el desempeño. 

• Equipos transnacionales: son reunidos para llevar a cabo una determinada 

tarea e intercambien conocimientos, destrezas para resolver en conjunto 

problemas los presentados. 

• Equipos Virtuales: usan equipos informáticos y que pueden estar dispersos 

en diferentes áreas de una organización, creando redes de información. Uno 

de los inconvenientes es que la convivencia es no presencial con los demás 

miembros, y al reunirlos físicamente la interacción e integración es lenta. 

(pp.17-18) 

Estos equipos de trabajo son equivalentes al esfuerzo que se busca 

realizar con los comités, tales como: el Comité de Apoyo Educativo, Comité de 

los aprendizajes, Comité de Evaluación, Comité Convivir, entre otros; por medio 

de estos se espera optimizar la labor realizada en los centros educativos, 

mediante la división y delegación de los procesos de mejoramiento.  

Con base en lo anterior, el Ministerio de Educación Pública crea el 

MECEC (2016) en donde afirma que “Es importante establecer los equipos de 

trabajo los cuales serán apoyo a la tarea, definición de los responsables, tiempo 

y plazos para su ejecución” (p.  4), por esta razón, es responsabilidad del director 

velar porque los equipos de trabajo se formen de la mejor manera y debe velar 

porque su proceder sea de calidad. 

 

3.8. Acercamiento a la incidencia del estrés, la comunicación y el trabajo 

en equipo en la toma de decisiones por parte del gestor de la 

Escuela Santa Cruz  

Los procesos de toma de decisiones se han convertido en un pilar 

fundamental para la práctica docente y es una de las labores más relevantes del 

gestor educativo, por lo tanto, es importante que conozca plenamente sus 

alcances y oficios, con el fin de elaborar estrategias de la manera más eficiente, 

para ello, Polo Moya (2019) afirma que: 
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Se entiende por toma de decisiones el proceso de evaluar y elegir, por 

medio del razonamiento y la voluntad, una determinada opción en medio 

de un universo de posibilidades, con el propósito de resolver una situación 

específica, ya sea que se trate del ámbito personal, vocacional, familiar, 

social, laboral, económico, institucional o empresarial, entre otros. (párr. 

6) 

Este proceso es fundamental en la gestión porque se elaboran las 

estrategias para alcanzar los objetivos por lograr, por dónde empezar, con qué 

recursos se cuenta, cómo se hará y cuáles son los obstáculos que se deben 

vencer; de acuerdo con la UNESCO (2011) el Manual sobre gestión educativa 

sostiene que:  

Esta dimensión busca en todo momento conciliar los intereses 

individuales con los institucionales, de tal manera que se facilite la toma 

de decisiones que conlleve a acciones concretas para lograr los objetivos 

institucionales. Algunas acciones concretas serán la administración del 

personal, desde el punto de vista laboral, asignación de funciones y 

evaluación de su desempeño; el mantenimiento y conservación de los 

bienes muebles e inmuebles; organización de la información y aspectos 

documentarios de la institución; elaboración de presupuestos y todo el 

manejo contable-financiero. (p. 23) 

Aunado a lo anterior, en las acciones concretas como la administración de 

personal y recursos financieros, se debe tomar en cuenta que existen factores 

externos que pueden afectar la toma de decisiones por parte de la dirección del 

centro educativo, entre las cuales se mencionan: el estrés, la comunicación y el 

trabajo en equipo, donde se ven afectados tanto el director como los 

colaboradores. 

El estrés, la comunicación y el trabajo en equipo están muy relacionados 

entres si, es por esta razón que hay que trabajar en ellos de forma conjunta para 

poder lograr los cambios que se necesitan, para mejorar el proceso de toma de 

decisiones por parte del gestor educativo. 

El estrés es uno de los factores que pueden afectar la toma de decisiones, 

principalmente, por los efectos que causa en las personas, por ejemplo: 
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incapacidades por enfermedad, tensión en las relaciones interpersonales, entre 

otras. Cote Rangel & García Becerra (2016) mencionan que “A mayor estrés, 

menor es la capacidad de responder de manera efectiva a una demanda que 

requiera un procesamiento de información en el que se deban evaluar varias 

opciones para tomar una decisión confiable” (p. 25), por ello, las personas no 

siempre toman las decisiones más favorables ni de la mejor manera. 

Por otro lado, el estrés afecta a las personas de formas muy diversas lo 

que puede en algunos casos provocar cambios en su comportamiento, salud y 

relación con las demás, Rangel & García Becerra (2016) afirman que “existe una 

relación negativa entre el estrés y la TD (toma de decisiones); que esta relación 

no solo provoca cambios comportamentales (irritabilidad, aislamiento o 

depresión), cognitivos (bloqueo, frustración, percepción de amenaza, baja 

autoestima y autoevaluación) y alteración de las funciones fisiológicas (sistema 

endocrino y cardiovascular) (p. 25).  Por ello, estas consecuencias no solo 

afectan al director de la institución también los colaboradores se ven afectados 

y, por ende, la toma de decisiones se puede llegar a dificultar. Es importante que 

el director pueda conocer el nivel de estrés que se maneja en la institución 

educativa y buscar las estrategias necesarias para poder controlarlo. 

Por consiguiente, la comunicación es importante para poder organizar el 

trabajo de las instituciones educativas, favoreciendo o dificultando la toma de 

decisiones, si no se maneja adecuadamente.  Según Sánchez Pastrana (2014) 

la toma de decisiones “es un proceso racional por el que datos (información) se 

efectúa un análisis y una valoración sobre la conveniencia y las consecuencias 

de soluciones alternativas posible, respecto a un determinado objeto, para llegar 

a una elección final” (p. 9), por esta razón, es muy importante la buena 

comunicación dentro de la institución educativa, ya que puede acceder a 

información importante para la toma de decisiones. 

De igual manera, el trabajo en equipo juega un papel importante en la 

toma de decisiones por parte del director, convirtiéndose en un punto de apoyo 

para realizar los objetivos propuestos, Furguerle Range & Teresa Graterol (2010) 

mencionan que “el trabajo en equipo busca cumplir un conjunto de actividades 

colectivas; implica aspectos de vital importancia para la organización educativa 
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como lo son la interacción, cooperación, coordinación entre sus miembros a fin 

de alcanzar objetivos previamente establecidos”. (p. 219) Dichos aspectos 

inciden en el proceso de toma de decisiones, ya que requiere de la coordinación 

del director para poder lograr los objetivos. 

En el Plan Anual de Trabajo se puede ver reflejada la labor en las 

instituciones educativas donde los gestores y los colaboradores ven las 

necesidades de la institución para, posteriormente, tomar las decisiones 

necesarias para poder solventarlas. En la Guía de Elaboración del Plan Anual de 

Trabajo del Ministerio de Educación Pública (2016) se menciona que: 

…es decir, en todo proceso de planificación deben estar presentes no 

solamente las personas con capacidad de toma de decisión, sino también 

las personas encargadas deponer en marcha las acciones planteadas 

tomando en consideración los criterios de la comunidad educativa”. (p. 7) 

Por esta razón, es importante que el gestor tome en cuenta a los 

colaboradores y de esta forma conocer cuáles son las necesidades del centro 

educativo y enfrentar las dificulades que se presentan, como es el caso de la 

pandemia que se esta viviendo a nivel mundial donde el trabajo en equipo y la 

comunicación juegan un papel importante para la toma de decisiones por parte 

del gestor educativo, según Gutierrez-Moreno (2020): 

Tan importantes son las decisiones claves y oportunas de los 

administrativos y/o autoridades educativas, que con decretos y 

resoluciones definen un estado de cosas, como la implicación de los 

padres o cuidadores, quienes deben sortear situaciones laborales y 

económicas, así como ambientales en su entorno familiar, y naturalmente, 

la disciplina y autogestión del aprendizaje de los estudiantes 
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CAPÍTULO IV 

MARCO METODOLÓGICO 

 

 4. Presentación 

En este capítulo se describe la metodología que se utiliza para llevar a 

cabo la investigación, la cual define el enfoque y tipo de la investigación, sujetos 

y fuentes de la información: así como las técnicas para la recopilación de los 

datos, la validación de los instrumentos y las matrices para la correspondiente 

operacionalización de los objetos. 

Finalmente, se procede a indicar los principales alcances y limitaciones 

derivados del desarrollo del estudio. 

 

4.1 Enfoque de la investigación 

El enfoque elegido por la investigadora es el cualitativo, porque se recopila 

información sin medición numérica y se utiliza la interpretación para dar 

respuesta a los objetivos de la investigación. De acuerdo con Hernández, 

Fernández y Baptista (2010)” indican que el enfoque cualitativo “utiliza la 

recolección de datos sin medición numérica para descubrir o afinar preguntas de 

investigación en el proceso de interpretación" (p. 9), ya que al no ser estadístico 

se profundiza en el objeto de estudio 

Por tanto, le permite a la investigadora poder indagar el manejo del estrés, 

procesos de comunicación y el trabajo en equipo, los cuales pueden incidir en la 

toma de decisiones por parte de la dirección de la Escuela Santa Cruz para, 

posteriormente, diseñar un plan de mejora que intervenga en las problemáticas 

que se presentan. 

Para ejecutar la investigación se tiene un alcance de estudio de caso, 

porque se ven analizadas situaciones características del centro educativo 

seleccionado, según Díaz, Mendoza y Porras (2011) “El estudio de caso 

representa particularidades y singularidades donde se privilegian los límites del 

tiempo y el espacio del inter/sujeto/objeto de estudio” (p. 75), lo cual 

proporcionara los datos necesarios para el posterior diseño del plan de 

mejoramiento. 
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Por lo tanto, el estudio de caso se adapta a las necesidades de la 

investigación, ya que trata situaciones particulares distintas como lo menciona 

Castro (2010): 

Una investigación de estudio de casos trata exitosamente con una 

situación técnicamente distintiva en la cual hay muchas más variables de 

interés que datos observacionales y, como resultado, se basa en múltiples 

fuentes de evidencia, con datos que deben converger en un estilo de 

triangulación; además, se beneficia del desarrollo previo de proposiciones 

teóricas que guían la recolección y el análisis de datos. (p.  36) 

Por medio del estudio de caso se busca analizar el contexto, el manejo 

del estrés, procesos de comunicación y el trabajo en equipo, los cuales pueden 

incidir en la toma de decisiones por parte de la dirección  de la Escuela Santa 

Cruz. 

 

4.2 Sujetos de la investigación 

Para la presente investigación se emplea un criterio de participación 

homogénea, por cuanto las personas que participan en la investigación han 

estado trabajando juntas en el mismo centro educativo por varios años, entre 

ellos, el director del centro educativo, docentes de primer y segundo ciclo y 

docentes de materias complementarias. 

 

4.2.1 Sujetos participantes en la investigación Escuela Santa Cruz 

• El director de la institución. 

• Tres docentes de materias básicas. 

• Una docente de materno y transición. 

• Una docente de inglés. 

• Cinco docentes de materias complementarias. 

• Dos docentes de apoyos educativos. 
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4.3  Fuentes de información 

En la investigación se abordan dos tipos de fuentes: 

• Fuentes primarias: están conformadas por el director del centro 

educativo y los docentes quienes facilitan la información requerida. 

• Fuentes secundarias: se obtiene por medio de la recolección de 

información tomada de los libros, revistas y trabajos finales de 

graduación nacionales e internacionales en formato impreso y 

electrónico. 

 

4.4 Técnicas para recolectar información 

Para recolectar la información para este proyecto de investigación se elige 

el siguiente instrumento dirigido al director del centro educativo, docentes de (I y 

II ciclo) y de materias complementarias, quienes lo realizan por medio de 

herramientas tecnologías como el WhatsApp y el Teams por la situación que 

atraviesa nuestro país a raíz de la Pandemia por COVID-19. 

 

4.4.1 Entrevistas 

Por tratarse de una investigación cualitativa se emplea la entrevista como 

instrumento de recolección de la información, dirigida al director del centro 

educativo y docentes, según Dessler, (2009) “Una entrevista es un 

procedimiento diseñado para obtener información de una persona a través de 

respuestas orales a preguntas orales”. (p. 254) 

En el caso de la presente investigación, se espera que la recolección de 

datos importantes permita analizar el manejo del estrés, procesos de 

comunicación y el trabajo en equipo, los cuales pueden incidir en la toma de 

decisiones por parte de la dirección de la Escuela Santa Cruz  

Se requiere de la entrevista semiestructurada; en ella, la persona que 

entrevista posee un guion previo, en el cual se recogen los temas que se deben 

tratar a lo largo de la entrevista, pero tiene un cierto grado de libertad. De acuerdo 

con Hernández, Fernández y Baptista (2010, p.418), las entrevistas 

semiestructuradas “se basan en una guía de asuntos o preguntas y el 

entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar 
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conceptos u obtener más información”, lo que le facilita a la investigadora 

agregar preguntas, en caso de ser necesario, con el fin de recolectar toda la 

información requerida. 

 

4.5 CATEGORIAS OPERACIONALIZADAS 

 

Tabla 6  

Factores: estrés laboral, procesos de comunicación y trabajo en equipo.  

Objetivo general: Analizar los factores estrés laboral, procesos de comunicación,  

trabajo en equipo, y su incidencia en la toma de decisiones por 

parte de la gestión de la Escuela Santa Cruz de Turrialba.  

Objetivo específico: Determinar los factores institucionales relacionados con el estrés 

laboral de los docentes y personal administrativo de la Escuela de 

Santa Cruz de Turrialba. 

Categoría de 

análisis: 

Factores institucionales relacionados con el estrés laboral de los 

docentes y personal administrativo de la Escuela de Santa Cruz de 

Turrialba. 

Definición 

conceptual 

 

Según Iniesta (2016) “El estrés puede ser def inido como un proceso 

en el que las demandas ambientales comprometen o superan la 

capacidad adaptativa del organismo, dando lugar a cambios 

biológicos y psicológicos que pueden hacer que la persona enferme”. 

(p. 9) 

Cuando las personas están sometidas a grandes cargas de estrés y 

esto puede afectar su trabajo Sierra, Ortega & Zubeidat (2003) 

mencionan “Tener estrés es estar sometido a una gran presión, 

sentirse f rustrado, aburrido, encontrarse en situaciones en las que no 

es fácil el control de las mismas, tener problemas conyugales, etc”. (p. 

37) 

Existen muchos factores asociados al estrés institucional que según 

Chiavenato (2015) el estrés está causado “…por diversas 

necesidades, exigencias, urgencias, atrasos, plazos por cumplir, 

metas y objetivos, la ausencia de medios y recursos, entre otros”. (p. 

378) 

Chávez, L. (2016) menciona que “entre estas características se 

pueden mencionar las siguientes: falta de apoyo organizacional, 

demanda o recarga laboral, dif icultad interpersonal, fuentes 
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extrínsecas de insatisfacción, inestabilidad laboral, entre otros”. (pp. 

30-39) 

Definición 

operacional 

Para efectos de esta investigación se entiende por factores 

institucionales relacionados con estrés como aquellas condiciones 

que provocan situaciones de tensión, inestabilidad emocional y f ísica, 

que se generan en la institución y afectan la labor del personal. 

Indicadores • Dolores de cabeza y nuca. 

• Agotamiento al f inal de la jornada laboral. 

• Sentimiento de f rustración. 

• Exigencia laboral. 

• Sobrecarga laboral. 

• Plazos por cumplir. 

• Falta de apoyo por parte de la gestión. 

• Inestabilidad laboral. 

• Sentimiento de desvalorización de la profesión docente.  

Instrumentalización Entrevista semiestructurada realizada a los docentes, administrativos 

y gestor (ítems 1 y 2). 

Nota: Elaboración propia (2020). 
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Tabla 7 
Procesos de comunicación 

 

Objetivo general: Analizar los factores estrés laboral, procesos de comunicación,  

trabajo en equipo, y su incidencia en la toma de decisiones por 

parte de la gestión de la Escuela Santa Cruz de Turrialba.  

Objetivo específico: Conocer el proceso de comunicación utilizado por el gestor de la 

Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

Categoría de 

análisis: 

Proceso de comunicación utilizado por el gestor de la Escuela Santa 

Cruz de Turrialba 

Definición 

conceptual: 

  

Para Sánchez (2014) “La comunicación desempeña un papel 

fundamental en el desarrollo de los individuos, en su convivencia 

diaria, así como en el avance de las sociedades” (p. 9). 

Así mismo Newstrom (2000) menciona que “la comunicación cumple 

un papel fundamental para la cooperación, coordinación entre los 

miembros que conforman la organización educativa y constituye el eje 

de la función administrativa”. (p. 53) 

La forma que se utiliza para enviar la información es importante en la 

educación según Ritter, (2008) “Los canales formales más usados 

dentro de las instituciones son: Memorandos, circulares, correo 

electrónico institucional, informes, entre otros; estos canales se 

desarrollan acorde los lineamientos preestablecidos de la institución”. 

(p. 21) 

Además, las nuevas tecnologías de comunicación no se pueden dejar 

de lado, como señala Ansede (2010) “El espectacular desarrollo de 

las nuevas tecnologías de la comunicación social está provocando 

cambios muy rápidos y profundos” (p. 2), entre las nuevas tecnologías 

de comunicación podemos encontrar el WhatsApp, Facebook, 

Telegram, Teams, videoconferencias, entre otros. 

Para poder mantener una buena comunicación con los colaboradores, 

el gestor debe tratar que su comunicación sea oportuna, f luida y 

coherente, para que no se den conf lictos internos, como lo afirman los 

siguientes autores: 

Brandolini A, González Frígoli M. y Hopkins N. (2008) “una gestión 

ef icaz de comunicación interna debe saber responder en cada 
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momento con la información que considere oportuna, con mensajes 

coherentes y claros”. (p. 71) 

Hinostroza (2013): “los gerentes institucionales deben orientar, 

sensibilizar al personal para lograr los objetivos institucionales a fin de 

que todos se direccionen a través de un ambiente apropiado de 

comunicación f luida, respeto y esfuerzo compartido a un f in en 

particular”. (p. 476) 

Rodrich (2012) “se puede entender que las organizaciones tienen la 

necesidad de comunicarse con su entorno de manera integrada, con 

mensajes coherentes y temas signif icativos tanto para públicos 

internos como externos con los que desea tener af inidad”- (p. 221) 

Definición 

operacional 

Para efectos de esta investigación el proceso de comunicación se 

ref iere los medios y forma que utiliza el gestor para comunicarse con 

el personal. 

Indicadores • Medios de comunicación utilizados por el gestor:  

• Memorando 

• Circulares 

• Correo electrónico institucional 

• Informes 

• WhatsApp 

• Llamadas telefónicas 

• Correo electrónico institucional 

• Comunicación vía Microsof t Teams 

• Videoconferencias 

• Comunicación oportuna 

• Comunicación f luida  

• Coherencia en la comunicación  

Instrumentalización Entrevista semiestructurada realizada a los docentes, administrativos 

y gestor (ítems del 3 al 7). 

 

Nota: Elaboración propia, Rojas (2020). 
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Tabla 8  
Características del trabajo en equipo 

 

Objetivo general: Analizar los factores estrés laboral, procesos de comunicación,  

trabajo en equipo y su incidencia en la toma de decisiones por 

parte de la gestión de la Escuela Santa Cruz de Turrialba.  

Objetivo específico: Identif icar las características del trabajo en equipo entre docentes y 

administrativos de la Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

Categoría de análisis: Características del trabajo en equipo entre docentes y 

administrativos de la Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

Definición 

conceptual: 

  

El trabajo en equipo es muy importante para la labor educativa, 

según García Herrera y Segura Agüero (2014) “El trabajo en equipo 

es una forma de aprovechar el talento colectivo, los conocimientos 

y experiencia del personal para mejorar los niveles de productividad 

de la organización”. (p. 34) 

Estos equipos de trabajo deben cumplir con las siguientes 

características, según Mapcal (1998): 

● Objetivo común: compartir un mismo propósito, misión o 

meta. 

● Interdependencia: los miembros reconocen que se 

necesitan los unos a los otros. 

● Trabajo conjunto: sus miembros están de acuerdo en que, 

para alcanzar sus objetivos. 

● Espíritu cooperativo: entre los integrantes del grupo existe 

un fuerte espíritu de cooperación y coordinación. 

● Apoyo mutuo: los miembros están dispuestos a of recerse 

apoyo práctico y moral entre sí. 

● Reuniones: los integrantes trabajan reunidos, f ísica o 

mediante medios tecnológicos. 

● Coordinación: el equipo trabaja bajo la dirección de un 

coordinador. 

● Autogestión: el equipo es capaz de planif icar, dirigir, 

controlar y corregir su propio trabajo. (p. 10) 
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Además, se obtienen ventajas trabajando en equipo como lo 

menciona Sánchez (citado por Furguerle Range & Teresa Graterol 

2010) af irmando que: 

los actores educativos tienen benef icios al trabajar en 

equipo, al considerar los conceptos, características y 

modelos que explican las habilidades de sus miembros para 

involucrarse de manera cohesionada en procura de 

alcanzar metas comunes; así mismo, promover el 

intercambio de ideas e innovación de estrategias dirigidas a 

generar respuestas f lexibles para abordar las necesidades 

institucionales. (p. 219) 

Definición 

operacional 

Para efectos de esta investigación se def ine como características 

de trabajo en equipo aquellos rasgos y condiciones que se 

presentan en los equipos de trabajo de la institución. 

Indicadores ●  Existencia de equipos de trabajo 

●  Coordinación con los equipos de trabajo 

● Trabajo conjunto 

●  Interdependencia 

● Objetivo común 

●  Reuniones 

● Apoyo mutuo 

● Autogestión  

● Espíritu cooperativo 

● Intercambio de ideas 

● Innovación de estrategias   

Instrumentalización Entrevista semiestructurada realizada a los docentes, 

administrativos y gestor (ítems del 8 al 11). 

Nota: Elaboración propia, Rojas (2020). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 9  
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Incidencia en la toma de decisiones 

 

Objetivo general: Analizar los factores estrés laboral, procesos de comunicación,  

trabajo en equipo y su incidencia en la toma de decisiones por 

parte de la gestión de la Escuela Santa Cruz.  

Objetivo específico: Determinar la incidencia del manejo del estrés, los procesos de 

comunicación y el trabajo en equipo en la toma de decisiones del 

gestor en la Escuela Santa Cruz. 

Categoría de 

análisis: 

Incidencia del manejo del estrés, los procesos de comunicación y el 

trabajo en equipo en la toma de decisiones del gestor en la Escuela 

Santa Cruz. 

Definición 

conceptual: 

  

Polo Moya (2019) af irma que:  

se entiende por toma de decisiones el proceso de evaluar y 

elegir, por medio del razonamiento y la voluntad, una 

determinada opción en medio de un universo de 

posibilidades, con el propósito de resolver una situación 

específ ica, ya sea que se trate del ámbito personal, 

vocacional, familiar, social, laboral, económico, institucional o 

empresarial, entre otros. (párr.6) 

La toma de decisiones se puede ver afectada por factores como el 

estrés, según Cote Rangel & García Becerra (2016) “A mayor estrés, 

menor es la capacidad de responder de manera efectiva a una 

demanda que requiera un procesamiento de información en el que se 

deban evaluar varias opciones para tomar una decisión conf iable”. (p. 

25) 

Por otro lado, Rangel & García Becerra (2016) af irman que 

existe una relación negativa entre el estrés y la TD (toma de 

decisiones); que esta relación no solo provoca cambios 

comportamentales (irritabilidad, aislamiento o depresión), 

cognitivos (bloqueo, f rustración, percepción de amenaza, baja 

autoestima y auto evaluación) y alteración en de las funciones 

f isiológicas (sistema endocrino y cardiovascular). (p. 25) 

Esto hace que la comunicación sea una herramienta muy 

importante, según Sánchez Pastrana (2014) la toma de decisiones “es 

un proceso racional por el que datos (información) se efectúa un 

análisis y una valoración sobre la conveniencia y las consecuencias 

de soluciones alternativas posible, respecto a un determinado objeto, 

para llegar a una elección f inal”. (p. 9) 
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Además, el trabajo en equipo puede cumplir una función importante 

en la toma de decisiones Furguerle Range & Teresa Graterol (2010) 

mencionan que  

…el trabajo en equipo busca cumplir un conjunto de 

actividades colectivas; la cual implica aspectos de vital 

importancia para la organización educativa como lo son la 

interacción, cooperación, coordinación entre sus miembros a 

f in de alcanzar objetivos previamente establecidos”. (p. 219) 

Definición 

operacional 

Para efectos de esta investigación se comprende la toma de 

decisiones como un proceso donde se evalúa y analizar diferentes 

opciones con el propósito de resolver situaciones. 

Esta toma de decisiones se puede ver afectada por el estrés laboral y 

las manifestaciones que ejerce en las personas, ya sean f ísicas o 

psicológicas. 

Así mismo, la comunicación y el trabajo en equipo juegan un papel 

importante en el análisis y la consecuente toma de decisiones por la 

interacción, cooperación y coordinación de los miembros del equipo 

de trabajo. 

Indicadores ● Participación del personal en la toma de decisiones del gestor. 

●  Participación de equipos de trabajo para la toma de 

decisiones. 

●  Procedimiento empleado el gestor para tomar decisiones.  

● Factores del estrés laboral que afectan la toma de decisiones 

al gestor. 

● Medios de comunicación que emplea el gestor adecuados 

para involucrar al personal o equipos de trabajo en la toma de 

decisiones.  

Instrumentalización Entrevista semiestructurada realizada a los docentes, administrativos 

y gestor (ítems del 12 al 16). 

Nota: Elaboración propia, Rojas (2020). 
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4.5.1 Alcances y limitaciones 

La investigación busca mejorar, de forma positiva, el manejo del estrés, 

los procesos de comunicación y el trabajo en equipo, para facilitar el proceso de 

toma de decisiones por parte del gestor educativo de la Escuela Santa Cruz y 

favorecer el trabajo que se realiza en el centro educativo. 

En el desarrollo de la investigación se pueden presentar algunas 

limitaciones, tales como: que alguno de los participantes no pueda integrarse, 

imposibilidad de hacer entrevistas de forma física debido a las restricciones 

sanitarias causadas por la Pandemia por COVID-19 y dificultad para conectarse 

a través de medios tecnológicos, sea por baja conectividad o desconocimiento 

del uso. 
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CAPÍTULO V 

SISTEMATIZACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

 

5.1. Presentación  

En el presente capítulo se detallan los hallazgos encontrados por medio 

de la investigación, los cuales dan respuestas tanto al objetivo general como a 

los objetivos específicos, mediante el análisis de la información, por tanto, se 

busca conocer la incidencia del estrés, la comunicación y el trabajo en equipo en 

la toma de decisiones por parte del gestor educativo. 

A continuación, se detalla la población utilizada para llevar a cabo el 

presente análisis. 

 

 
Nota: Rojas, (2020). 

 
Figuras 1. Población tomada en cuenta para la investigación 

 
 

Con base en los resultados obtenidos por medio de las entrevistas 

semiestructuradas aplicadas al gestor educativo (Ver anexo 1), a las docentes 

Gestor del educativo

Docentes I y II ciclo 
Docentes de materias 

complementarias
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de I y II y materias complementarias (Ver anexo 2), se determina cómo incide el 

estrés laboral, la comunicación y el trabajo en equipo, en la toma de decisiones 

por parte del gestor. La aplicación de las entrevistas se realiza en el mes de 

agosto del curso lectivo 2020, por medio de diferentes herramientas tecnológicas 

entre ellas WhatsApp y Microsoft Teams, en respuesta al distanciamiento social 

ordenado por el Ministerio de Salud Pública y causado por la situación de la 

Pandemia por COVID-19, lo que ha generado afectación al país y al resto del 

mundo. 

 

Tabla 10  
Análisis de los resultados obtenidos mediante las categorías y subcategorías de análisis 
 

Categorías por analizar Subcategorías que se analizarán 

Factores institucionales relacionados con 

el estrés laboral de los docentes y el 

gestor de la Escuela de Santa Cruz de 

Turrialba. 

• Causantes del estrés laboral en la 

Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

• Problemas f ísicos relacionados con el 

estrés laboral. 

Procesos de comunicación utilizado por el 

gestor de la Escuela Santa Cruz de 

Turrialba. 

• Medios de comunicación of iciales y 

no of iciales utilizado por el gestor. 

• Percepción del personal sobre la 

utilización de los medios de 

comunicación. 

Características del trabajo en equipo entre 

docentes y gestor educativo de la Escuela 

Santa Cruz de Turrialba. 

• Percepción del personal sobre el 

manejo de los equipos de trabajo en 

la institución. 

• Percepción del personal sobre la 

coordinación entre el gestor y los 

equipos de trabajo. 

• Características de los grupos de 

trabajo de la institución. 

Incidencia del manejo del estrés, los 

procesos de comunicación y el trabajo en 

equipo en la toma de decisiones del gestor 

en la Escuela Santa Cruz.  

• Percepción del personal sobre si se 

les toma en cuenta en la toma de 

decisiones. 
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• Percepción del personal sobre si toma 

en cuenta a los equipos de trabajo en 

la toma de decisiones. 

• Percepción del personal sobre el 

proceso de toma de decisiones 

utilizado por el gestor. 

• Incidencia del manejo del estrés, en la 

toma de decisiones del gestor en la 

Escuela Santa Cruz.  

• Percepción del personal sobre los 

medios de comunicación utilizados 

por el gestor para la toma de 

decisiones. 

Nota: Rojas (2020). 

 

5.2. Caracterización de la población participante 

El personal docente de la Escuela de Santa Cruz comprende 14 docentes; 

de los cuales acceden a participar 12 educadores y el director de la Institución. 

A continuación, se detallan todos los colaboradores involucrados, según 

la categoría profesional. 

 

Tabla 11 
Información general de la persona docente y administrativo entrevistado 

Colaborador Categoría profesional  

D1 Docente de básicas 1 

D2 Docente de básicas 2 

D3 Docente de básicas 3 

D4 Docente de Inglés 

D5 Docente de apoyo 1 

D6 Docente de apoyo 2 

D7 Docente de Industriales 

D8 Docente de Educación para el Hogar 

D9 Docente de Computación 

D10 Docente de Artes Plásticas 

D11 Docente de Religión  

D12 Director de la institución 
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Rojas (2020) a partir de información suministrada por del director.  

 

Análisis primera categoría: Factores institucionales relacionados con el estrés 

laboral de los docentes y el gestor de la Escuela de Santa Cruz de Turrialba. 

El primer objetivo de esta investigación busca conocer cuáles son los 

factores asociados con el estrés laboral que afectan al personal docente y al 

gestor de la institución educativa. Como lo afirman Cote Rangel & García Becerra 

(2016) “A mayor estrés, menor es la capacidad de responder de manera efectiva 

a una demanda que requiera un procesamiento de información en el que se 

deban evaluar varias opciones para tomar una decisión confiable”. (p. 25) 

 

Subcategoría 1.1: Causantes del estrés laboral en la Escuela Santa Cruz de 

Turrialba. 

Con base en los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a los 

docentes y al gestor educativo sobre la frecuencia con que se presentan los 

siguientes factores relacionados al estrés, se obtiene la siguiente información. 

Tabla 10  

Frecuencia con que se presentan los factores del estrés  
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Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 

de la Escuela Santa Cruz. 

A continuación, se resumen las posturas referentes a los factores 

institucionales relacionados con el estrés laboral, según la percepción de los 

docentes y el gestor educativo participantes de la Escuela Santa Cruz. 

 

 
Figuras 2  

Factores relacionados con el estrés laboral 

Determine la f recuencia con que se 

presentan los siguientes factores 

relacionados con el estrés laboral en la 

Escuela de Santa Cruz 

Siempre Casi 

siempre 

Algunas 

veces 

Nunca 

Sentimiento de frustración 0 0 10 2 

Exigencia laboral 1 0 6 5 

Sobrecarga laboral 4 2 5 1 

Plazos por cumplir 5 2 5 1 

Falta de apoyo por parte de la gestión 2 5 4 1 

Inestabilidad laboral 2 1 0 9 

Sentimiento de desvalorización de la 

profesión docente 

0 2 6 4 
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Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 

de la Escuela Santa Cruz. 
 
 

Los entrevistados identifican los diversos factores relacionados con el 

estrés laboral en la Escuela de Santa Cruz, propuestos por la investigadora. Esto 

se relaciona con lo que afirma Chiavenato (2015) el estrés está causando “…por 

diversas necesidades, exigencias, urgencias, atrasos, plazos por cumplir, metas 

y objetivos, la ausencia de medios y recursos, entre otros” (p. 378), los factores, 

antes mencionados, pueden afectar la toma de decisiones por parte de los 

docentes y el gestor educativo. 

Estos factores se obtienen de lo que afirma Chávez, L. (2016) al postular 

que “entre estas características se pueden mencionar las siguientes: falta de 

apoyo organizacional, demanda o recarga laboral, dificultad interpersonal, 

fuentes extrínsecas de insatisfacción, inestabilidad laboral, entre otros”. (pp. 30-

39) 

Con base en los anterior, los docentes y el gestor educativo, concuerdan 

que existen factores relacionados con el estrés que afectan su labor en la 

institución educativa y que pueden afectar el proceso de toma de decisiones. 

Como se muestra en la figura 2, el gestor educativo y los docentes concuerdan 

que los principales factores del estrés laboral que se presentan en la institución 

Mayoria de docentes Plazos por cumplir Sobrecarga laboral

Minoria de docentes Inestabilidad laboral Exigencia laboral

Gestor educativo Plazos por cumplir Sobrecarga laboral
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educativa son los plazos por cumplir y la sobrecarga laboral, en contraposición, 

la minoría de los docentes manifiesta que la exigencia y la inestabilidad laboral 

no les causa estrés, debido a que la mayoría cuenta con su propiedad en la 

institución. 

 

Subcategoría 1.2: Problemas físicos relacionados con el estrés laboral. 

Existen factores asociados al estrés laboral que pueden llegar a provocar 

problemas de salud a largo plazo, según Iniesta (2016) “El estrés puede ser 

definido como un proceso en el que las demandas ambientales comprometen o 

superan la capacidad adaptativa del organismo, dando lugar a cambios 

biológicos y psicológicos que pueden hacer que la persona enferme”. (p. 9) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 11  

Factores físicos relacionados con el estrés  

Determine la f recuencia con que se 

presentan los siguientes factores 

Siempre Casi 

siempre 

Algunas 

veces 

Nunca 



57 
 

 
 

relacionados con el estrés laboral en la 

Escuela de Santa Cruz 

Dolores de Cabeza 5 1 4 2 

Agotamiento físico excesivo al final de la 

jornada laboral 

1 4 6 1 

Gastritis 1 2 2 7 

Colitis nerviosa 0 1 2 9 

Ataques de ansiedad 4 1 3 4 

Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 
de la Escuela Santa Cruz. 

 

A continuación, se resumen las posturas referentes a los problemas de 

salud relacionados con el estrés laboral, según la percepción de los docentes y 

el gestor educativo participantes de la Escuela Santa Cruz. 

 

Figuras 3  

Factores del estrés laboral asociados a problemas de salud 

 
Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 
de la Escuela Santa Cruz. 

 

De acuerdo con la información suministrada por los entrevistados se 

presentan problemas de salud relacionados al estrés laboral en la institución 

educativa, el gestor concuerda con los docentes en que unos de los principales 

problemas de salud ocasionados por el estrés laboral es el dolor de cabeza, por 

•Dolores de Cabeza

•Ataques de ansiedadProblemas de salud que se 
presentan con más 

frecuencia

•Colitis nerviosa

•GastritisProblemas de salud que se 
presentan con menos 

frecuencia



58 
 

 
 

otra parte, los docentes han experimento ataques de ansiedad, lo que afectar de 

forma directa la toma de decisiones (ver figura 3) según Rangel & García Becerra 

(2016) afirman que  

Existe una relación negativa entre el estrés y la TD (toma de decisiones); 

que esta relación no solo provoca cambios comportamentales 

(irritabilidad, aislamiento o depresión), cognitivos (bloqueo, frustración, 

percepción de amenaza, baja autoestima y autoevaluación) y alteración 

en de las funciones fisiológicas (sistema endocrino y cardiovascular) (p. 

25) 

Estos problemas de salud relacionados con las cargas de estrés que se 

maneja en la institución podrían generar consecuencias a largo plazo, como lo 

mencionan Meléndez López A. y Azcona Castellot J. (2016)  

Si la exposición al agente estresor es mantenida en el tiempo, tal y como 

se produce en las situaciones de estrés laboral, y los mecanismos 

adaptativos se mantienen de forma permanente, el proceso originado da 

lugar a una carga alostática3 que induce a la aparición de diferentes 

enfermedades (p. 28) 

Análisis segunda categoría: Medios de comunicación utilizado por el gestor de la 

Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

En relación con los medios de comunicación utilizados por la gestión del 

centro educativo, los docentes consideran que son de gran importancia para 

poder una transferencia de información oportuna y eficaz, ya que son 

herramientas valiosas para el buen funcionamiento del sistema organizativo a 

nivel institucional; además de que mantiene una incidencia directa con los niveles 

de estrés laboral, debido a que ante la generación de  plazos de acción o de 

entrega de documentos de manera apresurada, y los entrevistados indican esta 

situación como una fuente de conflicto en el trabajo; para evidenciarlo en la 

 
3 Alostática: el cuerpo trata de recuperarse tras un evento estresante pero no le da 

tiempo porque el estresor sigue activo, de manera que el cuerpo se acostumbra a vivir 
con sobrecarga.  
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siguiente subcategoría se detallan algunas respuestas obtenidos por los 

docentes y el gestor educativo. 

 

Subcategoría 2.1: Medios de comunicación oficiales y no oficiales utilizado por 

el gestor. 

La comunicación es una herramienta importante en cualquier 

organización y el ámbito educativo no escapa a esta realidad, para Newstrom. 

(2000) “la comunicación cumple un papel fundamental para la cooperación, 

coordinación entre los miembros que conforman la organización educativa y 

constituye el eje de la función administrativa”. (p. 53) Por medio de la 

comunicación, el gestor educativo puede obtener la información necesaria para 

tomar las decisiones más acertadas para el cumplimiento de los objetivos de la 

educación. 

A continuación, se resumen las posturas referentes a los medios de 

comunicación utilizados por el gestor educativo de la Escuela de Santa Cruz. 

Tabla 12  
Medios de comunicación oficiales 

Medios de comunicación of iciales utilizados 

por el gestor 

Siempre Casi 

siempre 

Algunas 

veces 

Nunca 

Circulares 12    

Correo electrónico MEP. 5 2 4  

Memorando   4 8 

Microsoft Teams  1 1 5 4 

Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 
de la Escuela Santa Cruz. 

 

 

A continuación, se resumen las posturas referentes a los medios de 

comunicación oficiales utilizados por el gestor de la institución educativo. 

 

Figuras 4 

Medios de comunicación más utilizados 
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Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 

de la Escuela Santa Cruz. 

 

Según se señala en las respuestas anteriores encontradas en la tabla 14, 

los medios de comunicación oficiales más utilizados son las circulares, el correo 

MEP y Microsoft Teams, por ello, coincide con la afirmación de Ritter (2008), 

“Los canales formales más usados dentro de las instituciones son: Memorandos, 

circulares, correo electrónico institucional, informes, entre otros; estos canales 

se desarrollan acorde los lineamentos preestablecidos de la institución” (p. 21); 

por tanto, es importante destacar el uso ampliado de Teams y otros medios 

digitales, ya que se han convertido en una herramienta muy valiosa para el 

intercambio de ideas y recolección de información, debido a la Pandemia por 

COVID-19, la virtualidad ha surgido como una herramienta comunicación 

avanzada, la cual amplía la gama de recursos que ofrece para el mejoramiento 

de la comunicación y manejo de la información. 

No obstante, es importante la fluidez en la articulación de los procesos 

comunicativos, el envío oportuno de información y la coherencia en cuanto a la 

difusión y ejecución de lo enviado de parte del gestor. 

Tabla 13  

Medios de comunicación no oficiales 

Medios de comunicación complementarios 

utilizados por el gestor 

Siempre Casi 

siempre 

Algunas 

veces 

Nunca 

WhatsApp 9 2 1  

Llamada telefónica 6  6  

Otras plataformas para video conferencias 2  2 8 

Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo 

de la Escuela Santa Cruz. 

Circulares Correo MEP Microsoft 
Teams 
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Figuras 5  

Medios de comunicación no oficiales más utilizados 

 
Nota: Elaboración propia, Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes 
y gestor educativo de la Escuela Santa Cruz. 

 

Como se puede evidenciar en la figura 3, tanto los docentes como el 

gestor educativo concuerdan en que los medios de comunicación no oficiales 

más utilizados en la institución educativa son el WhatsApp y las llamadas 

telefónicas, por medio de los cuales se busca el fortalecimiento de la 

comunicación interna de la institución educativa; ya que, al momento de la 

investigación, la tecnología se ha vuelto parte de la cotidianeidad a raíz de la 

Pandemia por COVID-19, por ello, es importante poder utilizarla de la mejor 

forma posible y sacarles el máximo provecho, como lo señala Ansede (2010), “El 

espectacular desarrollo de las nuevas tecnologías de la comunicación social está 

provocando cambios muy rápidos y profundos” (p. 2), los cuales permiten la 

comunicación de forma segura y eficaz. 

 

Subcategoría 2.2: Percepción del personal sobre la utilización de los medios de 

comunicación utilizados por el gestor educativo. 

En este apartado se toman en consideración tres aspectos que, para 

efectos de la formulación de la propuesta de mejoramiento que se desprende de 

este estudio, se consideran de relevancia primordial: la fluidez en la articulación 

de los procesos comunicativos, el envío oportuno de información y la coherencia 

en cuanto a la difusión y ejecución de lo enviado por parte del gestor. 

 

• Comunicación oportuna 

Una comunicación oportuna es una herramienta importante para la 

recolección de información valiosa, la cual permite al gestor educativo tener los 

Medios de 
comunicación 
más utilizados

•WhatsApp 

•Llamada telefónica
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insumos necesarios para la toma de decisiones, para Brandolini A, González 

Frígoli M. y Hopkins N. (2008) “una gestión eficaz de comunicación interna debe 

saber responder en cada momento con la información que considere oportuna, 

con mensajes coherentes y claros” (p. 71), por tanto, debe ser completa, veraz, 

relevante y estar actualiza. 

En este sentido, el gestor menciona en la entrevista “Creo que sí, porque 

los mensajes llegan de forma directa al personal”, lo que denota que considera 

que los medios de comunicación son oportunos, puesto que todo el personal 

docente tiene acceso a la información enviada. 

Para exponer de manera más especifica la relevancia que le dan a los 

entrevistados a una comunicación oportuna se muestran las siguientes 

respuestas: 

D2. “Los medios de comunicación son oportunos, porque la información 

llega, el problema es que en algunos momentos son tardías y no se le da 

el uso correcto”. 

D3 “Hay una falta de organización para comunicar a tiempo las cosas”. 

D4. “No son oportunos, porque la información está al límite de cumplirse 

o ya se cumplió, considero que siempre vamos atrasados”. 

D5. “Si, porque de alguna forma se implementa la comunicación con todo 

el personal”. 

D8. “Si, porque de alguna manera él siempre nos tiene informados”. 

D9 “Si porque la comunicación llega a todos, el problema es que no todos 

estamos pendientes”. 

D6. “Los medios de comunicación rápidos, pero a veces llega a 

destiempo”. 

D10. “Algunas veces, porque la comunicación no es tan rápida, porque al 

trabajar solo un día me entero de los comunicados de forma tardía, 

WhatsApp es más oportuno para el uso de los docentes porque se le 

pueden hacer preguntar al gestor”. 
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Desde la perspectiva de los docentes, el gestor no está desvinculado de 

los procesos activos de comunicación, pero en algunos momentos, no son 

oportunos o no todos los docentes los reciben. 

• Comunicación fluida 

Una comunicación fluida es importante porque permite al gestor poder 

obtener la información que necesita para la toma de decisiones, por tanto, crea 

un ambiente apropiado para el cumplimiento de los objetivos de la educación. 

Por conssiguente, para Hinostroza (2013) “los gerentes institucionales deben 

orientar, sensibilizar al personal para lograr los objetivos institucionales a fin de 

que todos se direccionen a través de un ambiente apropiado de comunicación 

fluida, respeto y esfuerzo compartido a un fin en particular”. (p 476) 

En cuanto a la fluidez de la información el gestor considera que “Que 

algunos sí, siempre hay personas que se atrasan con determinadas órdenes lo 

que hace que la información no sea fluida”, según lo expuesto anteriormente, se 

puede decir que el gestor considera que en algunas ocasiones se da la fluidez 

de la información entre su persona y los docentes. 

La perspectiva de los docentes es que en efecto la información llega de 

forma fluida, pero no se puede constatar que todos lean, al estar en el grupo de 

WhatsApp la información se puede tener a mano, pero los docentes no pasan 

tan atentos a este medio de comunicación. 

Para exponer de manera más especifica la relevancia que le dan los 

entrevistados a la fluidez de la información trasmitida por el gestor se muestran 

las siguientes respuestas: 

D3. “Cuando estamos presencial siento que sí, el problema se da con los 

compañeros que trabajan en varias escuelas y que solo están un solo día 

y no se dan cuenta de las cosas a tiempo. Con el WhatsApp se ha 

mejorado, pero falta más fluidez”. 

D4. “Si llega de manera fluida, pero no se puede constatar si realmente la 

gente la recibo porque se envía por teléfono por medio de WhatsApp y 

puede ser que lo vean y no lo lean o se interprete de formas diferentes, si 

es fluida en el sentido de que a todo el mundo le llega, pero no es 

acertada”. 
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D6. “Sí, porque las materias especiales no están todos los días en la 

escuela, entonces se convierte en un medio funcional, porque se dan 

cuanta en el momento al igual que los demás integrantes del personal”. 

D8. “Sí, porque todos tenemos acceso a la información y el director se 

preocupa por que todos revisemos la información que él envía”. 

D9. “Sí, pero son los compañeros los que no están atentos, por eso, no 

es tan precisa o no lo revisan en el momento que llega”. 

D11. “Considero que sí, llega de una manera estándar buscando 

resguardar la integridad de todos”. 

D12. “De algunos sí, siempre hay personas que se atrasan con 

determinadas órdenes lo que hace que la información no sea fluida”. 

  

• Coherencia en la comunicación 

La coherencia es importante en la comunicación, ya que al gestor y a los 

colaboradores llegar a acuerdos en la toma de decisiones, según Rodrich (2012) 

“se puede entender que las organizaciones tienen la necesidad de comunicarse 

con su entorno de manera integrada, con mensajes coherentes y temas 

significativos tanto para públicos internos como externos con los que desea tener 

afinidad”. (p. 221) 

Con respecto al tema de la coherencia entre las instrucciones que se 

comunican y las que se ejecutan, el gestor indica que se da “Parcialmente, no 

se logra todo el tiempo dependiendo del manejo que tiene cada miembro del 

grupo, hay personas que se comunican más rápido que otras”, no obstante, el 

gestor con esta respuesta achaca las inconsistencias entre la información que 

se envía y las acciones que se ejecutan a errores en la comunicación con los 

docentes.  

Según los docentes si existe coherencia en la comunicación, pero no se logra 

siempre porque el gestor cambia de opinión y no lo comunica o envía la 

información fuera de tiempo lo que dificulta la transmisión de los datos. 

Por otra parte, para exponer de manera más especifica la relevancia que le 

dan a los entrevistados la coherencia de la información trasmitida por el gestor 

se muestran las siguientes respuestas: 



65 
 

 
 

D1 “Sí, porque hay relacionen entre las acciones que realiza y la información 

que nos envía”. 

D2. “A veces, porque tal vez él dice algo, lo comunica tarde o ya no aplica, o 

se toma alguna directriz, pero no se le comunica a todo el personal entonces 

siempre para alguna actividad especial entonces había compañeros que no 

sabían las reglas”. 

D5 “Se da muy poco, porque normalmente envía la información tarde y hay 

que correr para poder realizar las cosas a tiempo”. 

D6. “A veces, porque le manda a decir que va a participar en reuniones y al 

final no se encuentra y el personal que presente debe improvisar para poder 

sacar adelante la reunión, entonces a veces lo que él dice se cumple, casi 

siempre la responsabilidad recae sobre el personal docente”. 

D9 “A veces, porque se comunica una cosa y hace otra, o dice cosas de forma 

presencial o acepta una idea que uno da y luego llega otra persona y da otra 

idea y cambia las cosas”. 

D11. “Casi siempre, porque en algunos casos dice que va a realizar algún 

trámite que al final no lo hizo, pero es un hecho aislado”. 

D12. “Parcialmente, no se logra todo el tiempo dependiendo del manejo que 

tiene cada miembro del grupo, hay personas que se comunican más rápido 

que otras”. 

Análisis tercera categoría: Características del trabajo en equipo entre 

docentes y el gestor educativo de la Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

El trabajo en equipo es una herramienta muy útil para poder llevar con 

éxito la labor de los centros educativos, por tanto, se convierte en un apoyo para 

el gestor, ya que por medio de los equipos de trabajo se puede hacer una 

subdivisión de las labores institucionales, aprovechando de esta forma las 

habilidades y destrezas de los docentes que trabajan en la institución. Por lo 

tanto, para García Herrera y Segura Agüero (2014) “El trabajo en equipo es una 

forma de aprovechar el talento colectivo, los conocimientos y experiencia del 

personal para mejorar los niveles de productividad de la organización”. (p. 34) 
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Subcategoría 3.1: Percepción del personal sobre el manejo de los equipos de 

trabajo en la institución. 

El gestor de la institución educativa tiene la responsabilidad de formar los 

equipos de trabajo, los cuales serán de apoyo para el manejo de las actividades 

y de la toma de decisiones, con base a esto el Ministerio de Educación Pública 

crea el MECEC (2016) en donde afirma que “Es importante establecer los 

equipos de trabajo los cuales serán apoyo a la tarea, definición de los 

responsables, tiempo y plazos para su ejecución” (p.  4). 

La perspectiva que tiene el gestor sobre la conformación de los equipos 

de trabajo en la siguiente “Se envía un material preguntado sobre la vocación, 

habilidades y en qué comités les gustaría trabajar y con base en esa información 

se conforman los comités”, por medio de la respuesta se pude ver que el gestor 

toma en cuenta la opinión de los docentes para poder formar los equipos de 

trabajo. 

Por su parte, el administrador considera que en los equipos de trabajo se 

dan limitantes, tales como que “No todos reman por igual hay personas que se 

esfuerzan más que otras, se da la limitación en recursos y tiempo, pero existen 

personas muy comprometidas con los comités de la mayor parte del personal”, 

pero también menciona que hay personas valiosas que se comprometen y que 

buscan el éxito de las actividades. 

De otra forma, los docentes entrevistados tienen perspectivas diferentes 

del trabajo en equipo que se realiza en la institución, por un lado, algunos 

mencionan que se da un buen manejo de estos y que los equipos son 

conformados de acuerdo con las habilidades de los docentes, pero, por otro lado, 

algunos citan que las personas designados como coordinadores son los que 

tienen más responsabilidad y que no hay seguimiento por parte del gestor. 

Para exponer de manera más especifica la relevancia que le dan los 

entrevistados al trabajo en equipo se muestran algunas de las respuestas dadas: 

D3. “Muchas veces me he sentido excluida cuando se da la formación de 

los equipos de trabajo, entonces no se puede hacer un verdadero trabajo 

en equipo porque no se toma en cuenta a todo el personal y no se 
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comunican las cosas para poder ayudar y así planear las actividades con 

todo el personal”. 

D4. “Se hacen comités, pero no se da liderazgo porque no se da 

seguimiento y el coordinador es quien asume ese liderazgo con la 

responsabilidad que esto conlleva, el problema es que, algunas veces, a 

pesar de formar parte de un equipo de trabajo, realiza todo solo”. 

D5. “Este año cada uno dijo en que comité quería trabajar y me parece 

buena la iniciativa, pero en años anteriores los comités han sido formados 

por una compañera y considero que a ella no le corresponde realizar ese 

tipo de decisiones y no siempre funcionan todos los comités como 

deberían”. 

D7. “Es algo complicado porque las relaciones entre todo el personal no 

son las deseadas, ya sea una escuela grande o pequeña siempre van a 

haber roses, diferencias y enemistades”. 

D8. “Yo siento que se manejan bien, porque los equipos de trabajo 

realizan bien su labor y se busca que los miembros tengan habilidades 

afines con la actividad que se va a realizar, por ejemplo: el FEA o la Feria 

Científica”. 

D9. “Siempre son las mismas personas a cargo de las mismas cosas, no 

se le da oportunidad a compañeros que tienen potencial y no pueden 

demostrar lo que saben y otros prefieren pasar desapercibidos para no 

esforzarse y por esa misma razón recae el trabajo en las mismas 

personas”. 

D10. “En algunos casos hay buena comunicación lo que facilita el trabajo 

en equipo, pero en otras ocasiones esa comunicación no se da, lo que 

dificulta el trabajo en equipo y este no es específico, por tal motivo, se 

rompen los grupos para que no siempre trabajen los mismos”. 

 

Subcategoría 3.2: Percepción del personal sobre la coordinación entre el gestor 

y los equipos de trabajo. 

La coordinación entre el gestor y los equipos de trabajo es importante para 

el cumplimiento de los objetivos y actividades institucionales, como lo menciona 
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Furguerle Range & Teresa Graterol (2010) mencionan que “el trabajo en equipo 

busca cumplir un conjunto de actividades colectivas; lo que implica aspectos de 

vital importancia para la organización educativa como lo son la interacción, 

cooperación, coordinación entre sus miembros, con el fin de alcanzar objetivos 

previamente establecidos”. (p. 219) 

En cuanto al enlace entre el gestor y los equipos de trabajo, el director 

considera que se logra “En un 80% hay que mejorar, se debe tener más 

comunicación, más eficiencia en los comités, pero a veces por el tiempo no se 

pueden hacer reuniones de forma constante, pero esto es muy importante y que 

se comuniquen las cosas que se van a realizar para que todo el personal este 

enterado de las cosas” y, por otro lado, los docentes entrevistados mencionan 

que no se coordina de manera totalmente efectiva entre ellos y el gestor, y que 

los miembros de los comités son los que se organizan para poder llevar a cabo 

las actividades, pues los equipos de trabajo buscan estar en comunicación con 

el gestor, pero no ocurre a la inversa. 

Para exponer de manera más específica si existe coordinación entre el 

gestor y los equipos de trabajo se muestran algunas de las respuestas dadas: 

D1. “Bueno, en las dos reuniones que he podido estar presente como 

invitada el gestor no ha estado presente, para una se justificó, pero para 

la otra no”. 

D2. “A veces, porque hay situaciones donde él asume que quiere las 

cosas de alguna forma específica, pero no lo comunica y no se puede 

adivinar. Se necesita más comunicación asertiva por parte del gestor.” 

D3. “No existe coordinación entre el gestor y los equipos de trabajo, 

nosotros mismos nos organizamos y, muchas veces, el gestor ni cuenta 

se da, el solo delega a los equipos las cosas y se desentiende de las 

cosas, los demás tenemos que correr muchas veces a última hora para 

poder salir con las cosas de la institución”. 

D4. “Depende porque cuando me toca a mí, mis equipos de trabajo tienen 

comunicación con el director, pero no hay una comunicación dirección 

equipo, el equipo busca al director le comunica o pide material, para no 
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pasarle por encima, pero no existe esa comunicación del comunicador 

hacia el equipo de trabajo”. 

D5. “Muy poco, porque el solo delega las funciones al coordinador y ellos 

se hacen cargo de las actividades”. 

D6. “A veces, porque al final el coordinador del comité termina teniendo la 

responsabilidad y no el gestor, entonces el gestor se acopla, pero no al 

100%, no se involucra”. 

D7 “Si claro, se reúne con los equipos de trabajo, dice las directrices a lo 

que se quiere llegar y asigna un coordinador quien va a llevar a cabo a las 

directrices y él da seguimiento”. 

D8. “El delega y los coordinadores de cada equipo son los que se 

encargan de que el proyecto o la actividad se lleve a cabo”.  

D9. “Si se logra al final, pero cuesta llegar a ese acuerdo porque cambia 

mucho de opinión. Trata de quedarle bien a todos, pero no debería hacerlo 

así”. 

D10. “En algunas ocasiones el arma los grupos de trabajo, deja un 

coordinador y este se tiene que hacer cargo de ponerse de acuerdo con 

los demás integrantes para distribuir las funciones con las cuales se busca 

que la actividad se lleve a cabo”. 

 

Subcategoría 3.3: Características de los grupos de trabajo de la institución.  

Para el gestor educativo es muy importante poder conocer las 

características que poseen los equipos de trabajo de la institución educativa, esto 

con el fin de llevar de forma exitosa la organización y manejo, por ello, para 

Mapcal (1998) los equipos de trabajo deben cumplir con las siguientes 

características: 

● Objetivo común: compartir un mismo propósito, misión o meta. 

● Interdependencia: los miembros reconocen que se necesitan los unos 

a los otros. 

● Trabajo conjunto: sus miembros están de acuerdo en que, para 

alcanzar sus objetivos. 
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● Espíritu cooperativo: entre los integrantes del grupo existe un fuerte 

espíritu de cooperación y coordinación. 

● Apoyo mutuo: los miembros están dispuestos a ofrecerse apoyo 

práctico y moral entre sí. 

● Reuniones: los integrantes trabajan reunidos, física o mediante medios 

tecnológicos. 

● Coordinación: el equipo trabaja bajo la dirección de un coordinador. 

● Autogestión: el equipo es capaz de planificar, dirigir, controlar y 

corregir su propio trabajo. (p. 10) 

A continuación, se muestran las características presentes en los quipos de 

trabajo de la Escuela de Santa Cruz, (Ver tabla 16) 

Tabla 14  
Características de los equipos de trabajo 

Características presentes en los quipos de trabajo de la 

Escuela de Santa Cruz 

Si No observaciones 

Trabajo en conjunto/colaborativo 9 3 Hay que mejorar 

Interdependencia 10 2  

Objetivo común 9 3 Si, el interés superior del niño 

Se reúnen 8 4 Se hacen muy pocas 

Apoyo mutuo 8 4 En la mayoría de los casos 

Auto gestión 11 1 Son personas muy capaces 

Espíritu colaborativo 9 3 Algunos compañeros no colaboran 

Intercambio de ideas 12  Se da sin conflictos 

Innovaciones estratégicas 7 5 En la parte tecnológica, pero hay que seguir 

mejorando 

Hay resistencia al cambio 

Respeto por las opiniones de los demás 11 1 En algunos casos se toman decisiones sin 

tomar en cuenta a los demás 

Nota: Rojas (2020) a partir de la información suministrada por los docentes y gestor educativo de la Escuela Santa Cruz. 
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Tanto los docentes como el gestor educativo concuerdan que las 

características de los equipos de trabajo están presentes en la institución 

educativa, como se muestra en la figura 6, según su importancia. 

 

Figuras 6  
Características de los equipos de trabajo 

 

Nota: Rojas, 2020 

Sin embargo, mencionan aspectos negativos que se presentan dentro de 

los equipos de trabajo, entre los cuales citan los siguientes: 

• Se dan bandos o grupos que menosprecian la opinión de los demás 

integrantes del equipo. 

• Se da la falta de colaboración, recursos y tiempo; en algunas ocasiones 

estamos muy presionados en otras cosas y no tenemos tiempo para 

realizar un buen trabajo en equipo. 

• Considero que para que funcione un equipo de trabajo debe haber un 

liderazgo y no tener un jefe porque cuando esto pasa se deja de hacer 

trabajo en equipo. 

• No hay innovación. 
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• No se hacen reuniones y es otra de las grandes deficiencias. 

 

Otras de las características que están presentes en los equipos de trabajo 

son las siguientes: 

 

Características positivas: 

D1. “Responsabilidad, por parte de todos los integrantes del equipo de 

trabajo de la institución”. 

D2. “Hay personas muy creativas y se trabaja por buscar el bien de los 

estudiantes”. 

D4. “La mayoría somos solidarios, por ejemplo: quedarse después del 

trabajo ayudando a organizar una actividad”. 

D3. “Cuando se dan acuerdos entre compañeros al realizar alguna 

actividad”. 

D.5. “Se da la solidaridad, en algunos momentos se ha dado la 

comunicación de forma más asertiva”. 

D10. “En los equipos de trabajo todos tenemos empatía por los 

estudiantes y cuando se toca ese punto las cosas se hacen de la mejor 

forma y en una buena dirección”. 

 

Características negativas: 

D2. “Hay personas que dan lo mínimo y no es bueno, porque nos vamos 

haciendo mediocres y la escuela se ve afectada”. 

D4. “Se vuelve un aspecto negativo cuando se siente que el trabajo se 

recarga solo sobre una persona y hay otros que no ayudan o cuando se 

inician las actividades tarde”. 

D7. “Rivalidad por malos comentarios”. 

D9. “Se da la falta de colaboración, recursos y tiempo; en algunas 

ocasiones estamos muy presionados en otras cosas y no tenemos tiempo 

para realizar un buen trabajo en equipo”. 

D10. “Se dan bandos o grupos que menosprecian la opinión de los demás 

integrantes del equipo”. 
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D.11 “Considero que para que funcione un equipo de trabajo debe haber 

un liderazgo y no tener un jefe, porque cuando esto pasa se deja de hacer 

trabajo en equipo”. 

D.12 “No todos reman por igual hay personas que se esfuerzan más que 

otras, se da la limitación en recursos y tiempo, pero existen personas muy 

comprometidas”. 

 

Análisis cuarta categoría: Incidencia del manejo del estrés, los procesos de 

comunicación y el trabajo en equipo en la toma de decisiones del gestor en la 

Escuela Santa Cruz. 

Parte de las funciones del gestor educativo es la toma de decisiones para 

la resolución de problemas que se presentan en la institución educativa, donde 

analiza varias opciones o posibilidades. Para Polo Moya (2019):  

Se entiende por toma de decisiones el proceso de evaluar y elegir, por 

medio del razonamiento y la voluntad, una determinada opción en medio 

de un universo de posibilidades, con el propósito de resolver una situación 

específica, ya sea que se trate del ámbito personal, vocacional, familiar, 

social, laboral, económico, institucional o empresarial, entre otros. (párr.6) 

Estas se pueden ver afectadas por factores como el estrés, la buena o 

mala comunicación y el trabajo en equipo, los cuales tienen relación entre sí, a 

continuación, se conoce la incidencia de estos en la toma de decisiones por parte 

del gesto de la Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

 

Subcategoría 4.1: Percepción del personal, sobre si se les toma en cuenta en 

la toma de decisiones. 

El proceso de toma de decisiones, por parte del gestor educativo, es 

determinante en el proceso educativo de las instituciones educativas. Según 

Sánchez Pastrana (2014) la toma de decisiones “es un proceso racional por el 

que datos (información) se efectúa un análisis y una valoración sobre la 

conveniencia y las consecuencias de soluciones alternativas posible, respecto a 

un determinado objeto, para llegar a una elección final” (p. 9); por ello, los 
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colaboradores son importantes para poder tener la información necesaria, y así, 

tomar las decisiones más asertivas en la institución educativa. 

Para exponerlo de manera más específica se muestran algunas de las 

respuestas dadas: 

D5. “Pues sí, pero no a todos en especial a los que por tener que trabajar 

en varias escuelas no estamos toda la semana nos damos cuenta 

después de las actividades o de últimos y, por eso, no se nos toma en 

cuenta tanto”. 

D9. “Si, excepto para hacer construcciones. Él comunica lo que quiere 

hacer y pide las opiniones de los demás para ver si les parece o que se 

puede mejorar”. 

D11. “Sí, porque tiene apertura de escuchar las opiniones de los 

compañeros, para llevar por buen camino al centro educativo”. 

D12. “Claro, yo respeto mucho al personal y eso influye mucho cuando se 

toman las decisiones”. 

Sin embargo, los docentes exponen que no siempre se considera la 

opinión del personal, debido a los tiempos de ejecución y al contexto en el que 

se presenta este proceso: 

D4. “No, porque él siempre tiene que tomar una decisión apresurada, 

siempre va atrás de la situación”. 

D2. “A veces, porque, en algunas ocasiones, se toman decisiones y luego 

a última hora se cambian y no se le comunica al personal”. 

D6. “Casi siempre, porque muchas veces se ha dado que en reunión se 

toman acuerdos, pero al final él hace otra cosa diferente, en otras 

ocasiones si se logra”. 

D10. “En algunas ocasiones, porque a veces está presionado por tiempos 

o condiciones de la institución y tiene que tomar decisiones sin considerar 

al equipo de trabajo”. 

D3. “No siempre, porque toma en cuenta la opinión de solo algunos 

compañeros y no la de todos y organiza tal vez las actividades con solo 

tres personas”. 
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Subcategoría 4.2: Percepción del personal, sobre si toma en cuenta a los 

equipos de trabajo en la toma de decisiones. 

El personal de la Escuela Santa Cruz manifiesta a través de la entrevista 

su visión del manejo de los equipos de trabajo por parte del gestor, 

principalmente, desde su experiencia al integrar estos equipos. 

Sobre este punto, el gestor educativo menciona en su entrevista que el 

confía en los coordinadores de los equipos de trabajo, Claro que sí, de ahí 

provienen las decisiones que se toman en la parte administrativa, esto se logra 

por medio de planes estratégicos que ellos elaboran donde me dan información 

de lo que se ha hecho y lo que no y de ahí tomo las decisiones necesarias”, los 

coordinadores elaboran planes estratégicos por medio de los cuales le brindan 

al gestor educativo la información de lo que han realizado, lo que está en proceso 

y lo que no se pudo realizar, esto permite que se ejecuten lo que se considera 

necesario.  

Por el contrario, los docentes están divididos esto porque algunos 

consideran que, si se toman en cuenta los equipos de trabajo, pero que en 

ocasiones, él delega el trabajo y el equipo se hace cargo de la actividad sin ayuda 

del gestor y la otra parte de los docentes consideran que no se toma en cuenta 

a los equipos de trabajo o que no se toman en cuenta a todos. 

Para poder comprender mejor su percepción sobre este punto se 

muestran algunas de las respuestas dadas, por parte de quienes consideran que 

si se les toma cuenta: 

D1. “Me parece que sí, porque realiza consultas y busca la 

retroalimentación para poder tomar las decisiones”. 

D5. “Siempre toma en cuenta a los mismos, y los comités no varían y 

siempre son las mismas personas que conforman los comités”. 

D7. “Si, los toma en cuenta haciendo reuniones con ellos, analizando las 

propuestas del equipo de trabajo siempre y cuando tengan un objetivo 

sano y productivo para la población estudiantil”. 

D8. “Creo que sí, porque se hacen reuniones para actividades, nos dice 

que organicemos y que, si necesitamos algún material o algo, nos 

volvamos a reunir para ver que necesitan”. 
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D9. “Si, porque el organiza y es el equipo de trabajo el que lleva a la 

práctica lo que hay que hacer y, en ocasiones, él no está y el equipo de 

trabajo tiene que hacerse cargo de las actividades, creo que se le recarga 

más trabajo del que se debería”. 

D12. “Claro que sí, de ahí provienen las decisiones que se toman en la 

parte administrativa, esto se logra por medio de planes estratégicos que 

ellos elaboran, donde me dan información de lo que se ha hecho y lo que 

no y de ahí tomo las decisiones necesarias”. 

No obstante, hay entrevistados que consideran que el gestor toma las 

decisiones solo y las comunica a los grupos de trabajo, que delega funciones y 

equipos son los que se encargan de las actividades por su cuenta, esto se ve 

reflejado en las respuestas que se muestran a continuación. 

D4. “Yo no diría que los toma en cuenta, yo diría que los deja trabajar a la 

libre, lo cual no está mal si se confía en el equipo, pero tampoco es bueno 

cuando se recarga en el equipo, lo bueno es cuando el personal trabaja 

como un solo equipo”. 

D10. “El delega mucho el trabajo y deja que los demás tomen las 

decisiones y él aprueba esas ideas”. 

D2. “A veces, porque en algunas ocasiones él quiere que alguna actividad 

se realice de alguna manera y no lo comunica, al final se queda mal 

porque no era con él quería o, en algunas ocasiones, toma decisiones con 

la junta o el patronato, pero hay un grupo de docentes que tenía que ver 

con dicha actividad o dicho evento pero no se comunica, y algo tan simple 

como hacer una reunión con la junta, el patronato y docentes para tomar 

decisiones en conjunto”. 

D3. “No siempre, algunas veces consulta sobre algunas decisiones, pero 

la mayoría del tiempo es el equipo de trabajo es que toma las decisiones 

y luego se le comunica”. 

D6. “No, porque las decisiones las tomamos el mismo personal, ya sea 

por ausencia durante la semana o durante el mismo evento, entonces se 

deben tomar decisiones y conclusiones para poder llevar acabo la 

actividad o evento”. 
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Subcategoría 4.3: Percepción del personal, sobre el proceso de toma de 

decisiones utilizado por el gestor. 

Sobre este aspecto el gestor menciono en la entrevista que “En realidad, 

lo que utilizo es la información que me brindan y con ese insumo tomo las 

decisiones pertinentes” pero los entrevistados tienen una percepción distinta 

sobre el proceso de toma de decisiones utilizado. Esto se ve reflejado en las 

respuestas que se muestran a continuación. 

D1. “Primero consulta por medio del grupo de WhatsApp, y con las 

respuestas que obtiene de nosotros toma las decisiones necesarias”. 

D2. “Yo pienso que la toma las decisiones y las comunica o a veces toma 

las decisiones y no las comunico, y no nos empapamos de la situación”. 

D3. “A veces pregunta al personal su parecer en otras tomas la decisión 

con algunos, y por no organizarse bien con el tiempo se toman decisiones 

“sacadas de la manga”, no tiene un procedimiento hace las cosas 

conforme van saliendo”. 

D4. “Generalmente el proceso de toma de decisiones es esperar que un 

grupo de maestros llegue y le diga que tenemos que organizarnos de tal 

manera y el escucha la propuesta y dice que si, entonces al final la toma 

de decisiones se reduce a decir que si a lo que el grupo de maestros o 

equipo de trabajo llevaban preparado por adelantado” 

D6. “Hasta el momento yo no he visto que emplee ningún procedimiento 

o estrategia para la toma de decisiones, el problema es que hoy toma una 

decisión y mañana hace otra cosa, se deja llevar mucho por lo que pasa 

en el momento para tomar decisiones”.  

D7. “Primero se basa en las directrices que le envía su superior, en 

segundo él toma en cuenta la personal docente y administrativo para 

tomar esa decisión”.  

D9. “Creo que no tiene un procedimiento, depende de la situación que se 

presente la toma las decisiones en el momento”. 
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Subcategoría 4.4: Incidencia del manejo del estrés, en la toma de decisiones 

del gestor en la Escuela Santa Cruz. 

En cuanto a la incidencia del estrés del gestor menciona en la entrevista 

que “Yo respeto mucho las decisiones de los comités, en algunas ocasiones, no 

comparto las decisiones y eso genera estrés. El estrés afecta la toma decisiones, 

por ejemplo, cuando he tenido problemas de salud”.  

Por su parte los docentes consideran que el estrés afecta al gestor en la 

toma de decisiones, porque han notado que no se puede organizar de la mejor 

forma, provoca que la comunicación no sea asertiva y que le cuesta analizar las 

cosas de la mejor manera. 

Esto se ve reflejado en las respuestas que se muestran a continuación: 

D1. “Le afecta en su salud, en sus emociones y eso hace que también se 

vea afectada la toma de decisiones, porque el estrés que tiene no le 

permite tomarlas de forma asertiva”. 

D2. “Le afecta por no distribuir el tiempo o agenda no hacer una agenda 

de las labores o acciones a resolver o documentos que tiene que 

entregar”. 

D3. “Le ha afectado de forma negativa, porque si está muy estresado no 

puede analizar las cosas de la mejor forma y ha presentado problemas de 

presión alta por el estrés y hasta se ha tenido que incapacitar por lo 

mismo”. 

D5. “Yo creo que le afecta mucho porque su estado emocional se ve 

alterado por los problemas familiares y además las situaciones de los 

compañeros también le perjudican. Por tanto, al estar afectado altera a 

todo el equipo de trabajo, porque no hay un pensamiento coherente, no 

está al 100% para poder tomar decisiones”. 

D6. “Muchas veces mal, porque no hay una figura de acatamiento, no hay 

una cabeza que tenga un rumbo en la institución y entonces las decisiones 

la terminan tomando los demás para irla sobrellevando ante los padres de 

familia”. 

D7 “Le afecta de muchas formas, porque a veces hay problemas con 

alguna madre de familia y en lugar de hablar con él se va directo donde el 
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superior y eso le genera mucho estrés y la presión no dejan pensar con la 

cabeza fría y no se toman buenas decisiones”. 

D9. “El estrés laboral provocado por la falta de organización afecta a la 

institución, porque él no avisa las cosas a tiempo para poder comunicarlas 

a los padres de familia”. 

D10. “En los últimos años, ha sido muy difícil para el gestor porque la 

carga de estrés que maneja es muy alta, pero él trata de armonizar los 

equipos de trabajo, para que la toma de decisiones sea de una forma más 

fluida, que se dé compañerismo y empatía”.  

D11. “Considero son dos factores, primero el personal de la institución 

porque si la cabeza está mal el personal responde a eso mal y eso le 

genera estrés, y el otro punto, son los problemas personales que debe 

enfrentar día a día y que no puede dejar afuera del portón de la 

institución”. 

 

Subcategoría 4.5: Percepción del personal, sobre los medios de comunicación 

utilizados por el gestor para la toma de decisiones. 

Sobre este punto, el gestor considera que “Desde mi perspectiva sí, pero 

se deben hacer más reuniones de personal, por medio del WhatsApp y los 

mensajes puedo tener la información que necesito para tomar las decisiones en 

la institución”. 

En general, los docentes consideran que los medios de comunicación 

utilizados por el gestor permiten la transmisión de la información que le permita 

tomar decisiones, pero, por otro lado, también mencionan que la misma no está 

bien utilizada o que los medios de comunicación solo se utilizan para enviar 

información de forma unilateral, esto se ve reflejado en las siguientes respuestas 

obtenidas de las entrevistas de los docentes. 

Esto lo podemos ver reflejado en las siguientes respuestas obtenidas de 

las entrevistas de los docentes: 

D1. “En estos momentos que pasamos por la pandemia si, ya si fuera de 

forma presencial sería mejor que se de forma personal”. 
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D2. “Los medios que el utilizan son el WhatsApp o el correo MEP es 

bueno, pero a veces, no se utiliza para tomar una decisión a veces él toma 

la decisión, es decir, el medio el bueno, tal vez lo que no está bien es que 

no toma en cuenta la opinión del personal, para él decidir que va a hacer 

algo, lo utiliza más como medio informativo y no para tomar decisiones”. 

D3. “Cuando lo hace por WhatsApp solo pone el mensaje y en algunos 

momentos se contesta, pero, en otros casos nadie le responde, en 

algunas ocasiones, pide sugerencias, pero los compañeros no responden 

y, en muchos casos, solo se toma la opinión de una persona para tomar 

las decisiones”.  

D.4 “No, y vamos a lo mismo si se tomara una decisión en conjunto sería 

bueno, pero no hay una toma de decisiones en conjunto entonces los 

medios que se utilizan son para informar solamente”. 

D5. “A veces, siempre tiene que ser distinto porque él comunica, pero no 

todos los miembros del equipo se comunican con él, por lo tanro, no se 

reúne toda la información que se necesita para poder tomar decisiones”. 

D6. “Yo diría que no, no utiliza la información adecuadamente y los medios 

de comunicación se utilizan solo para informar situaciones o decisiones 

que se toman o que él toma”. 

D7. “Si son los adecuados porque son los que tenemos a la mano y que 

todo el mundo está utilizando y por medio de estos obtiene la información 

que se necesita para poder llevar acabo la toma de decisiones”. 

D8. “Por medio de la comunicación busca la retroalimentación después de 

las actividades para tomar mejores decisiones para las próximas y 

considero que es una persona muy abierta y toma en cuenta a los demás 

para poder tomar decisiones”. 

D9. “Creo que sería mejor de forma verbal para que se pueda opinar y 

pueda escucharnos porque no es lo mismo escribirlo que poder decírselo”. 

D10. “Considero que no, porque no recibe los insumos suficientes para 

tomar decisiones, en algunas ocasiones, toma decisiones con algunas 

personas de confianza en conversaciones informales y de ahí se ejecuta 

o hay algún compañero que le dice cuando no lo puede hacer las cosas 
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de cierta forma, que lo mejor sería que se sentara con todos a tomar las 

decisiones”. 

D11. “Considero que sí, por lo general, el utiliza el WhatsApp, pero me 

parece que también debería complementarlo con otras herramientas, por 

ejemplo: el correo institucional y llamadas telefónicas”. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES 

6. Presentación  

En el presente capítulo se da respuesta a las preguntas de investigación 

planteadas por la indagadora en el primer capítulo. Por medio de estas 

conclusiones se busca brindar una propuesta de mejoramiento al centro 

educativo donde se realiza el trabajo de campo. 

Las conclusiones se presentan según las cuatro categorías de análisis 

propuestas en los objetivos del este proyecto: los factores institucionales 

relacionados con el estrés laboral de los docentes y el gestor de la Escuela de 

Santa Cruz de Turrialba, los procesos de comunicación utilizados por el gestor 

de la Escuela Santa Cruz de Turrialba, las características del trabajo en equipo 

entre docentes y gestor educativo de la Escuela Santa Cruz de Turrialba y la 

incidencia del manejo del estrés, los procesos de comunicación y el trabajo en 

equipo en la toma de decisiones del gestor en la Escuela Santa Cruz. 

 

6.1 Factores institucionales relacionados con el estrés laboral de los 

docentes y el gestor de la Escuela de Santa Cruz de Turrialba. 

• Según la regularidad de las respuestas, los factores que más inciden en 

el estrés laboral de la institución educativa son: plazos por cumplir, 

sobrecarga laboral y falta de apoyo por parte del gestor, en menor cuantía 

los entrevistados mencionan que otros factores que causan estrés son: la 

falta de comunicación, organización, poco trabajo en equipo y falta de 

liderazgo. 

• En cuanto a los factores físicos que se presentan por la exposición al 

estrés los entrevistados mencionan que los más frecuentes son el dolor 

de cabeza, ataques de ansiedad, presión alta y el agotamiento físico 

excesivo al final de la jornada laboral. 

• Según las respuestas anteriores, se evidencia que los docentes y el gestor 

si presentan problemas por la exposición prolongada a los factores de 

estrés laboral un factor negativo en su desempeño laboral. 
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• A manera de recomendación, la institución educativa necesita 

mecanismos que permitan tanto al docente como al gestor aprender a 

manejar los niveles de estrés que se presentan, para así disminuir el 

impacto de este en su praxis. 

 

6.2 Procesos de comunicación utilizado por el gestor de la Escuela   Santa 

Cruz de Turrialba. 

• En relación con los procesos de comunicación, los docentes consideran 

que es una herramienta valiosa para el buen funcionamiento del sistema 

organizativo a nivel institucional, y el uso oportuno de los mecanismos de 

transferencia de información mantiene una incidencia directa con los 

niveles de estrés laboral, ante la generación de plazos de acción o de 

entrega de documentos de manera apresurada se puntualizan por los 

entrevistados como una fuente de conflicto en el trabajo  

• Los docentes mencionan que la falta de organización del gestor hace que 

la información no llegue de manera oportuna, lo que provoca estrés, 

porque se trabaja contra tiempo. 

• El gestor utiliza los medios oficiales para comunicarse con los docentes, 

sin embargo, no puede cerciorarse de que todos lean la información que 

se envía, por tanto, existe un sesgo en la efectividad y eficiencia del 

proceso de comunicación. 

• Durante esta época de virtualidad obligada por el distanciamiento social, 

a raíz de la pandemia generada por el COVID-19, han surgido 

herramientas que permiten mantener comunicación a distancia entre las 

cuales encontramos Microsoft Teams, WhatsApp, ZOOM entre otros; 

estas ayudan a tener una comunicación rápida y accesible con todos los 

miembros del equipo de trabajo. 

• Se menciona que los medios de comunicación son oportunos y fluidos, 

porque por medio de estos todos los miembros del equipo de trabajo 

tienen acceso a la información de forma rápida, a pesar de que no todos 

están pendientes o no revisan la información que se les envía. 
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• En cuanto a la coherencia entre la información que se envía a los 

docentes y el accionar de la gestión del centro educativo, los entrevistados 

mencionan que el gestor cambia de opinión con facilidad y que eso 

dificulta la realización de las actividades al no existir instrucciones claras 

y concisas de los procesos a seguir. 

• Se recomienda un taller sobre usos seguros y eficientes del uso de 

tecnologías de información, manejos de datos en la nube y 

aprovechamiento de sistemas de gestión de centros educativos de 

manera digital. 

 

6.3 Características del trabajo en equipo entre docentes y gestor educativo 

de la Escuela Santa Cruz de Turrialba. 

• El gestor envía este año un documento preguntándole a los docentes en 

cuál de los equipos de trabajo quiere participar, según sus habilidades y 

gustos, con las respuestas obtenidas se realizan los equipos de trabajo. 

• Por otra parte, los docentes entrevistados tienen perspectivas diferentes 

del trabajo en equipo que se realiza en la institución, por un lado, algunos 

mencionan que se da un buen manejo de estos y que los equipos son 

conformados de acuerdo con las habilidades de los docentes, pero, por 

otro lado, algunos expresan que las personas designadas como 

coordinadores son los que tienen más responsabilidad y que no hay 

seguimiento por parte del gestor. 

• Los docentes consideran que los equipos de trabajo están conformados 

siempre por las mismas personas y que algunos se sientes excluidos. 

• Se debe mejorar la coordinación con los equipos de trabajo, porque la 

mayoría menciona que el gestor delega funciones, pero no da el 

seguimiento necesario, por tanto, el coordinador del equipo se hace cargo 

de todo. 

• Las respuestas de los entrevistados reflejan que existen dos realidades 

en cuanto a la dinámica de los equipos de trabajo. Por un lado, existen 

equipos en los que las decisiones se toman de manera colaborativa, 
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respetando los criterios profesionales de cada integrante, tienen un 

objetivo en común, autogestión, creatividad y en los que las direcciones 

se toman de manera conjunta. Por otra parte, y dependiendo de las 

personas que integren dichos equipos, se da que solamente uno de ellos 

acapara la toma de decisiones, pasando por alto las opiniones y aportes 

de los demás, por tanto, se presentan bandos, falta de coordinación, 

recursos, tiempo para hacer reuniones y problemas de comunicación que 

genera ambientes hostiles para el trabajo en equipo. 

 

6.4   Incidencia del manejo del estrés, los procesos de comunicación y el 

trabajo en equipo en la toma de decisiones del gestor en la Escuela 

Santa Cruz 

• En cuanto a los procesos de comunicación, los docentes mencionan que 

se toma en cuenta solamente la opinión de algunos de manera segregada. 

• El gestor consulta de manera constante sobre situaciones que se 

presentan en la institución para poder tomar las decisiones más 

oportunas. 

• En cuanto a la percepción del personal, sobre si el gestor toma en cuenta 

a los equipos de trabajo en la toma de decisiones, los docentes están 

divididos, en cuanto a su apreciación, debido a que algunos consideran 

que si se toman en cuenta los equipos de trabajo, pero la mayoría de los 

docentes consideran que el gestor solo delega las funciones en vez de 

realizar un verdadero trabajo colaborativo, los cuales coordinan las 

actividades, toman las decisiones necesarias para llevarlas a cabo y se lo 

informan al gestor educativo, sienten que en este sentido no tienen 

acompañamiento por parte de él. 

• Sobre el proceso de toma de decisiones el gestor menciona en la 

entrevista que “En realidad, lo que utiliza es la información que me brindan 

y con ese insumo tomo las decisiones pertinentes”, pero los entrevistados 

tienen una percepción distinta sobre el proceso de toma de decisiones, al 

afirmar que el gestor no organiza bien el tiempo, provocando que tome 

decisiones de forma apresurada y que cambia de opinión con facilidad. 
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• En cuanto a la incidencia del estrés del gestor, este menciona en la 

entrevista que “Yo respeto mucho las decisiones de los comités, en 

algunas ocasiones, no comparto las decisiones y eso genera estrés. El 

estrés afecta la toma de decisiones, por ejemplo, cuando he tenido 

problemas de salud” como se puede apreciar en la respuesta del gestor 

si se ha visto afectado por el estrés. 

• Los docentes concuerdan con el punto anterior, que el estrés afecta al 

gestor en la toma de decisiones, porque han notado que no se puede 

organizar de la mejor forma, provoca que la comunicación no sea asertiva 

y que le cuesta analizar las cosas de la mejor manera y ha presentado 

problemas de salud; en algunas ocasiones, no se encuentra en plenas 

condiciones para poder tomar decisiones de forma asertiva. 

• Se considera de parte del gestor del centro educativo que los medios de 

comunicación utilizados son adecuados para el proceso de transmisión 

de información entre su oficina y los docentes; sin embargo, achaca que 

la falta de realimentación por parte de estos mismos docentes dificultan la 

toma de decisiones en conjunto, por tanto, los insumos requeridos para 

este proceso se toman de miembros específicos del equipo de trabajo que 

se consideran de alta confianza, principalmente, por medio de 

conversaciones y medios no formales. 

• En general, los docentes consideran que através de los medios de 

comunicación utilizados el gestor tiene acceso a la información que le 

permite tomar decisiones, pero, por otro lado, también mencionan que la 

misma no está bien utilizada o solo se emplea para enviar información de 

forma unilateral. 
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CAPITULO VII 

PROPUESTA DE INTERVENCION PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS 

FACTORES: ESTRÉS LABORAL, PROCESOS DE COMUNICACIÓN, 

TRABAJO EN EQUIPO Y SU INCIDENCIA EN LA TOMA DE DECISIONES 

POR PARTE DEL GESTOR DE LA ESCUELA SANTA CRUZ DE 

TURRIALBA 

 

7. Presentación  

Este capítulo presenta una propuesta de intervención que busca apoyar y 

guiar a los gestores educativos en su labor, específicamente, en el manejo del 

estrés, trabajo en equipo y la comunicación para la toma de decisiones. 

 

7.1 Introducción 

En estos tiempos, la figura del gestor educativo ha tomado gran relevancia 

en las instituciones educativas, al encargarse de la organización del trabajo y 

tomar las decisiones necesarias para poder cumplir con los objetivos de la 

educación, según Vargas Jiménez I. (2008) “la gestión educativa es la 

organización del trabajo, es entendida como una nueva forma de comprender y 

conducir la organización escolar” (p. 4), es decir, que se hace indispensable que 

el gestor educativo tome en cuenta a sus colaboradores, los cuales son de gran 

apoyo durante su gestión para poder enfrentar con éxito las demandas de una 

sociedad dinámica y cambiante desde su praxis como educadores. 

Es por esta razón que el manejo del estrés es un importante para poder 

tomar decisiones de forma asertiva, según Rangel & García Becerra (2016) 

afirman que: 

Existe una relación negativa entre el estrés y la TD (toma de decisiones); 

que esta relación no solo provoca cambios comportamentales 

(irritabilidad, aislamiento o depresión), cognitivos (bloqueo, frustración, 

percepción de amenaza, baja autoestima y autoevaluación) y alteración 

en de las funciones fisiológicas (sistema endocrino y cardiovascular). (p. 

25) 
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Esto problemas relacionados con el estrés se convierten en una limitante 

para el gestor, pues afectan su rendimiento en la toma de decisiones asertivas, 

y, a su vez, puede desencadenar en problemas, por eso, es importante la 

utilización de estrategias que permitan disminuir el impacto negativo del estrés. 

Aunado a lo anterior, es importante subrayar como la comunicación juega 

un papel muy importante para poder recolectar la información que se necesita, 

por ello, para Newstrom (2000) “la comunicación cumple un papel fundamental 

para la cooperación, coordinación entre los miembros que conforman la 

organización educativa y constituye el eje de la función administrativa” (p. 53). 

Esta cooperación y coordinación que se da entre el gestor y los docentes le 

permiten obtener los insumos y el apoyo que necesita. 

Por otra parte, los medios de comunicación refuerzan en gran medida la 

información necesaria para la toma de decisiones por parte del gestor según 

Ritter, (2008) “Los canales formales más usados dentro de las instituciones son: 

Memorandos, circulares, correo electrónico institucional, informes, entre otros; 

estos canales se desarrollan acorde los lineamentos preestablecidos de la 

institución” (p.  21), dichos canales de comunicación son importantes para la 

institución educativa fomentando la participación del gestor y los docentes, 

buscando de esta forma el trabajo en equipo. 

Para García Herrera y Segura Agüero (2014) “El trabajo en equipo es una 

forma de aprovechar el talento colectivo, los conocimientos y experiencia del 

personal para mejorar los niveles de productividad de la organización” (p. 34), lo 

cual ayuda al cumplimiento de los objetivos de la educación, pues los equipos 

de trabajo son una herramienta valiosa para el gestor educativo, permitiéndole 

delegar funciones y obtener la realimentación que necesita para mejorar de esta 

forma los procesos de toma de decisiones. 

De ahí la importancia de que se pueda realizar un buen manejo del estrés 

laboral, así como un buen trabajo en equipo donde exista una comunicación 

efectiva entre el gestor y sus colaboradores, para que el gestor pueda obtener la 

información que necesita de cara a la toma de decisiones. 
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7.2 Justificación 

De acuerdo con los resultados recolectados en el trabajo de campo del 

proyecto de investigación realizada en la Escuela Santa Cruz, y posterior al 

análisis de los datos, se determinan algunos factores que pueden afectar la toma 

de decisiones por parte del gestor educativo y guardan relación con el estrés 

laboral, la comunicación y el trabajo en equipo, los cuales se pueden mejorar 

para aprovechar el talento humano de los colaboradores en esta importante 

tarea. 

Por esta razón resulta muy beneficioso para el gestor atacar los factores 

que causan estrés, así como mejorar la comunicación como clave para poder 

llevar a cabo un trabajo en equipo más eficiente y, de esta forma, tomar las 

decisiones más acertadas en pro de resolver los problemas que se presentan en 

la institución educativa; tomando en cuenta las opiniones de los colaboradores. 

Según la Guía de Elaboración del Plan Anual de Trabajo del Ministerio de 

Educación Pública (2016) el gestor educativo debe tomar en cuenta en la toma 

de decisiones a los encargados de llevar en marcha las acciones designadas, 

…es decir en todo proceso de planificación deben estar presentes no 

solamente las personas con capacidad de toma de decisión, sino también 

las personas encargadas de poner en marcha las acciones planteadas 

tomando en consideración los criterios de la comunidad educativa”. (p. 7) 

Con base en lo anterior, es importante que el gestor tome en 

consideración la vivencia laboral diaria de los colaboradores en la toma de 

decisiones y de esta forma conocer de primera mano cuáles son las necesidades 

del centro educativo, utilizando los resultados para priorizar las acciones para 

resolver esas carencias.  

La presente propuesta está basada en la investigación que lleva por título 

“Análisis los factores estrés laboral, procesos de comunicación, trabajo en 

equipo, y su incidencia en la toma de decisiones por parte del gestor de la 

Escuela Santa Cruz de Turrialba”, dicha investigación se desarrolla desde un 

enfoque cualitativo. 

Los datos de la investigación se obtienen mediante entrevistas semi 

estructuradas, donde participa el gestor educativo, así como los docentes de 
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materias generales y docentes de materias complementarias; mediante los 

resultados obtenidos se ve como el estrés laboral es un factor que afecta la 

comunicación del personal docente y, por ende, el trabajo en equipo también se 

ve afectado. 

Es importante considerar que resulta muy beneficioso para el gestor 

atacar los factores que causan estrés, así como mejorar la comunicación como 

clave para poder llevar a cabo un trabajo en equipo más eficiente, y de esta forma 

tomar las decisiones más acertadas en pro de resolver los problemas que se 

presentan en la institución educativa, considerando las opiniones de los 

colaboradores.  

Tomando en consideración la vivencia laboral diaria de los colaboradores 

en la toma de decisiones y de esta forma conocer de primera mano cuáles son 

las necesidades del centro educativo, utilizando los resultados para priorizar las 

acciones para resolver esas carencias.  

Es por esta razón que la presente propuesta busca mediante charlas y 

talleres ayudar al gestor y a los docentes a mejorar estas áreas para de esta 

forma favoecer el manejo del estrés, la comunicación y el trabajo en equipo, 

brindándole al gestor las herramientas que necesita y, a su vez, tomar   

decisiones en la institución educativa, recordando que debe ser un trabajo en 

conjunto entre todas las personas que forman parte del equipo de trabajo de la 

institución educativa. 
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7.3 Objetivos de la propuesta 

 

     7.3.1 Objetivo general  

• Diseñar un plan de acción que promueva el mejoramiento del trabajo en 

equipo, la comunicación y el manejo del estrés para la toma de decisiones, 

por parte del gestor de la Escuela Santa Cruz. 

 

      7.3.2 Objetivos específicos  

1. Concientizar al personal docente y administrativo sobre la importancia del 

manejo del estrés, la comunicación y el trabajo en equipo para mejorar los 

procesos de toma de decisiones por parte del gestor educativo. 

2. Coordinar el desarrollo de un plan de talleres y charlas para el gestor y el 

personal docente. 

 

7.4 Desarrollo de la propuesta. 

Esta propuesta de intervención está orientada a servir como guía para el 

gestor del centro educativo, con el fin de implementar estrategias que le permitan 

mejorar la comunicación, el trabajo en equipo y el manejo del estrés por medio 

de actividades que motiven al personal docente a fortalecer, para poder optimizar 

la toma de decisiones. 

Para el desarrollo de la propuesta es necesario que el gestor se 

comprometa con la aplicación de esta, realizando las gestiones necesarias para 

poder llevar a cabo las actividades que se proponen en el plan de acción, así 

como dar seguimiento al cronograma de las actividades y las evaluaciones 

necesarias para conocer el impacto de estas en la institución educativa. 

Este plan de acción está conformado por conversatorios por medio de los 

cuales se le dará espacio a los docentes y al gestor de expresar sus inquietudes, 

opiniondes y conocer cual es la visón y misión de la institución con el fin de tener 

un objetivo en común, además se busca brindarles las herramientas que 

necesitan para mejorar las problemáticas que se presentan en la institución por 

medio de talleres, charlas que permitan mejorar la comunicación, el trabajo en 

equipo y el manejo del estrés en la institución, los cuales están dirigidos al gestor 
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y a los docentes. Por medio de esta propuesta se busca fortalecer las debilidades 

y necesidades encontradas en la Escuela Santa Cruz de Turrialba, a través de 

la participación del gestor y los docentes en las actividades propuestas, como se 

evidencia en la siguiente figura: 

 

Figuras 7   

Carencias que se pueden mejorar 

 

Hallazgos asociados al estrés laboral, los procesos de comunicación, el trabajo en equipo 

en la toma de decisiones por parte del gestor educativo 

 

 
Nota: Rojas (2020). 

 

Uno de los papeles que desempeña el gestor educativo en la institución 

es la toma de decisiones, las cuales afectan de forma directa la labor diaria del 

personal, para reforzar la idea, Aguilera y Gálvez (2004) mencionan:  

Gestionar la educación es gestionar personas: padres de familia que 

necesitan orientaciones claras sobre cómo educar a sus hijos, profesores 

que necesitan proyectos claros y liderazgo para- formando equipo con sus 

colegas-poder ofrecer lo mejor de sí mismos a los niños y jóvenes, niños 

No se cuenta con mecanismos que permitan tanto al docente como al gestor 
manejar los niveles de estrés que se presentan en la institución.

Exite una falta de organización por parte del gestor en el manejo de los medios 
de comunicación.

No existe un buen manejo de los equipos de trabajo en la institucuón educativa por 

parte del gestor.
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y niñas-en definitiva- a los que hay que ayudar a aprender y a crecer como 

personas, con libertad, con dignidad, con virtudes. (p. 8)   

Como menciona el autor, el gestor trabaja con diferentes tipos de 

población y debe tomar decisiones orientadas, principalmente, al mejoramiento 

de la calidad de la educación, tomando en cuenta a su equipo de trabajo para la 

formación de actividades que los lleven a concretar la misión y visión de la 

institución educativa. 

De acuerdo con la UNESCO (2011) en el Manual sobre la gestión 

educativa menciona que en la gestión se busca: 

… en todo momento conciliar los intereses individuales con los 

institucionales, de tal manera que se facilite la toma de decisiones que 

conlleve a acciones concretas para lograr los objetivos institucionales. 

Algunas acciones concretas serán la administración del personal, desde 

el punto de vista laboral, asignación de funciones y evaluación de su 

desempeño. (p. 23) 

Como menciona el autor, la toma de decisiones es un aspecto muy 

importante para la adecuada gestión del centro educativo, por medio de las 

cuales, se busca el cumplimiento de los objetivos institucionales delegando las 

distintas funciones entre los colaboradores, para que esta toma de decisiones se 

dé lo mejor posible, ya que es importante que el gestor educativo pueda brindar 

estrategias para el manejo del estrés laboral, que tenga una comunicación 

asertiva con los equipos de trabajo de la institución, para poder obtener la 

información necesaria. 

Tanto el gestor como los docentes tienen que manejar una alta carga de 

estrés inherente a sus puestos de trabajo, lo que puede afectar la toma de 

decisiones. Es muy importante recordada que el gestor educativo debe tomar 

decisiones que promuevan el buen funcionamiento de la institución educativa, 

para lo cual debe tomar en cuenta a sus colaboradores buscando la información 

que necesita, según Yangali Vicente, J., Rodríguez López. J., Vásquez Tomás. 

M., Chahuara Ardiles. J. (2018) “la toma de decisiones es una acción donde la 

persona está expuesta en todo momento de su vida y, para ello, debe contar con 

los elementos e insumos necesarios que le permita dar las alternativas 
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favorables frente a una situación problemática que presenta la organización” (p. 

61) es por esta razón, que la comunicación se convierte en una habilidad 

indispensable para poder tomar decisiones asertivas. 

Por otro lado, el gestor educativo debe buscar la buena comunicación 

entre él y sus colaboradores como lo menciona Teixidó y Saballs. J, (1999) “La 

mejora de la comunicación en los centros educativos únicamente es posible a 

partir de una estrategia global de trasparencia informativa que facilite la 

participación y la implicación de las personas en un clima de confianza mutua y 

responsabilidad” (p. 6), por medio del mejoramiento de la comunicación el gestor 

puede obtener la información necesaria para la toma de decisiones en la 

institución educativa. 

Bravo Toro, J. (2017) cita a Rodríguez (2014) quien señala que:  

Uno de los objetivos de la comunicación interna es que todos los 

integrantes de la organización estén comprometidos y sepan a dónde va. 

Es decir, que todo trabajador tenga claro en qué contribuye a que la 

compañía llegue a su objetivo. Pero la comunicación interna está 

cambiando. Aunque mantiene los principios básicos de enfocar a toda la 

empresa en objetivos claros, actualmente, vive una de sus grandes 

revoluciones gracias al uso masivo de las nuevas tecnologías como 

celulares y redes sociales. (p. 33) 

Los cambios tecnológicos hacen que la comunicación sea más rápida, 

convirtiéndose en una herramienta que le permite al gestor comunicarse con sus 

colaboradores, para esto, es importante que se esté en constante actualización 

y utilizar las herramientas que se ajusten a las necesidades de la institución 

educativa. 

Por otra parte, los equipos de trabajo son determinantes en las 

organizaciones educativas, permitiendo al gestor no solo realizar la distribución 

de las labores y actividades, sino que también se convierte en un apoyo para la 

toma de decisiones. Según Gutiérrez (2010), menciona que “…a través de éste 

las personas unen ideas y esfuerzos para resolver los problemas de los 

procesos, y para aplicar nuevas ideas” (p. 116), por medio de esas nuevas ideas 
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se pueden tomar las decisiones más acertadas para cumplir con los objetivos de 

la educación. 

Es primordial que el gestor conozca las habilidades, destrezas y los 

intereses de sus colaboradores para poder formar equipos de trabajo que se 

puedan integrar, facilitando así el desarrollo profesional de sus integrantes, como 

lo menciona Aguilar Enríquez H. (2016), las ventajas de tener un equipo de 

trabajo son muchas, ya que: 

…facilita el desarrollo personal y profesional de sus integrantes por medio 

del reconocimiento, apoyo y retroalimentación, pero es necesario que los 

integrantes perciban que tienen un objetivo en común, se autodefinan 

como miembros y perciban como una unidad, a su vez que desarrollen 

normas que regulen las relaciones de los miembros. (p. 18) 

Para realizarlo los miembros de los equipos de trabajo deben 

comprometerse a trabajar por alcanzar un objetivo en común, aprender a 

apoyarse y retroalimentarse respetando los criterios de los miembros, por esto, 

es importante que el gestor busque estrategias que permitan  fortalecer estos 

equipos en las instituciones educativas por medio de una sana interacción entre 

sus miembros como lo afirma Gutiérrez (2010), “En el trabajo en equipo se da 

una interacción de pensamientos, acciones y creencias, de tal forma que para el 

logro de los objetivos hay una interdependencia de lo que aporten o no los 

diferentes miembros del equipo” (p. 116), dichos aportes pueden servirle al 

gestor como punto de referencia para la toma de decisiones institucionales. 

En este sentido, para lograr los objetivos que se han propuesto en el 

marco de establecer un manejo adecuado del estrés laboral, mejorar los 

procesos de comunicación y el trabajo en equipo, se espera que desde la gestión 

del centro educativo se dé una participación en todo el proceso, Así mismo, será 

la figura encargada de dar seguimiento a las diferentes intervenciones que se 

proponen, así como a los resultados esperados. 

Sin embargo, también debe darse un proceso de reflexión gradual en el 

gestor y los docentes, ya que no se puede pretender que los cambios se den de 

manera inmediata, sino que se requiere de un trabajo en conjunto donde la 
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aprehensión de la responsabilidad que cada uno tiene en el proceso se convierte 

en un aliado fundamental. 

Figura 2  

Características de la gestión del centro educativo durante la aplicación de la propuesta 

Nota: Rojas (2020) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 15  

Gestión del centro 
educativo

Conocer los 
problemas de la 

institución 

Creación de espacios 
para aporte de ideas e 

inquietudes de los 
docentes

Desarrollo de 
habilidades blandas y 

autogestión

Fortalecimiento de la 
comunicación y trabajo 

en equipo

Interiorizar el proceso 
y comprometerse
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Etapa 1: Ciclo de conversatorios por medio de las cuales los docentes donde puedan aportar 

ideas e inquietudes. 
Objetivo específico Incentivar la creación de espacios que permitan conocer los intereses 

y problemáticas que se presentan en la institución educativa. 

Contenido • Conocer la visón y misión de la institución. 

• Se abordarán los temas relacionados con el manejo del estrés 

laboral, la comunicación y el trabajo en equipo. 

Actividades Realizar una serie de conversatorios donde se incentiva la resolución de 

problemas por medio del trabajo en equipo, además de brindar un espacio 

para que cada miembro del esquipo institucional aporte ideas. 

Responsables El gestor y el personal docente. 

Recursos  Espacio físico apropiado, pero si fuera necesario por la pandemia del 

COVID-19, se realizarían por medio de la plataforma de Microsoft Teams 

proporcionado por del Ministerio de Educación Pública. 

Insumos para tomar notas: computadora, plataforma de Microsoft Teams 

debidamente instalada, libro de actas, lapicero entre otros. 

Condición de viabilidad Lo que se ha propuesto es viable ya que es un espacio que generara un 

acercamiento inicial al plan que se pretende establecer. Es un momento 

sencillo que no requiere gastos económicos, pero que puede desencadenar 

una apropiación del proceso al incentivar al gestor y a los docentes a 

reflexionar sobre su labor en la institución educativa y su importancia en la 

misma. 

Para poder llevar a cabo los objetivos del plan de intervención de 

establecen dos planes de acción derivados de los objetivos planteados en 

este trabajo en los cuales se busca el abordaje del estrés laboral, la 

comunicación y el trabajo en equipo para la toma de decisiones por parte 

del gestor educativo, buscando el mejoramiento de estos procesos. 

En este caso se realizarán dos charlas con su respectivo taller que 

representan la segunda y tercera etapa del proyecto. Por medio de estos 

espacios se busca que tanto el gestor como los docentes obtengan las 

herramientas necesarias para mejorar el manejo del estrés laboral, la 

comunicación y el trabajo en equipo para la toma de decisiones. 

Las actividades se realizarán en la Escuela de Santa Cruz de Turrialba o 

por medio de la virtualidad utilizando la plataforma Microsoft Teams, Zoom 

u otra plataforma apropiada para las mismas.  

Nota: Rojas (2020). 
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Tabla 16  

Etapa 2: Motivar el desarrollo de habilidades blandas y autogestión 

Objetivo específ ico Desarrollar y potenciar las habilidades blandas necesarias para 

los retos actuales, lograr autogestionarse en ambientes 

dinámicos y de contante interacción, logrando un mayor 

impacto en la institución educativa. 

Contenido Actividades donde se aborden temas como: 

• Comunicación y escucha efectiva 

• Manejo del tiempo y prioridades 

• Administración de metas 

• Herramientas para la gestión de equipos de trabajo 

Actividades A través de una serie de charlas y talleres se busca desarrollar 

habilidades que le permitan al gestor educativo y a los docentes 

interactuar como un equipo de trabajo, identif icarse con él, 

ref lexionar sobre sus acciones y puntos de vista aportando de 

manera positiva a la institución educativa, buscando la mejorar del 

proceso de toma de decisiones. 

Responsables El gestor  

Especialista en recursos humanos y psicología. 

Dirigido a Al gestor y los docentes de la Escuela Santa Cruz. 

Recursos  Espacio f ísico apropiado, pero si fuera necesario por la pandemia 

del COVID-19, se realizarían por medio de la plataforma de 

Microsof t Teams proporcionado por del Ministerio de Educación 

Pública. 

Recurso humano 

Recursos audiovisuales y tecnológicos. 

Insumos para tomar notas: libro de actas, computadora, lapicero 

entre otros. 

Condición de viabilidad Lo que se ha propuesto es viable ya que el principal factor del que 

se requiere es el humano, si no existe la posibilidad de realizarlo de 

forma presencial se realizara por medio de implementos 

tecnológicos que permitan su realización. Por eso es importante 

tener presente el papel del gestor educativo como mediador y 

facilitados de los objetivos, así mismo cada docente debe ser 

responsable de contar con una computadora propia donde tenga 
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instalada la plataforma que se requiere para la realización de las 

actividades. 

Nota: Rojas (2020) 

Tabla 19   

Etapa 3: Talleres para actualizar e implementación el uso de herramientas tecnológicas 
dirigidos al gestor y personal docente para mejorar la comunicación y el funcionamiento de los 
equipos de trabajo. 

 

Objetivo específico Desarrollar habilidades en el uso de las herramientas tecnológicas 

Contenido Actividades donde se aborden temas como: 

• Diagnostico 

• Uso de tecnología para mejorar la comunicación y manejo de 

información. 

• Plataformas de gestión para el centro educativo por medio de 

dispositivos móviles. 

Actividades -Realizar un diagnóstico de los conocimientos que posee el personal 

docente sobre el uso de la tecnología en los procesos de comunicación. 

-A partir del análisis de la información identificar las fortalezas y debilidades. 

-Planificación de talleres que busca desarrollar habilidades en diferentes 

herramientas tecnológicas que le permitan al gestor educativo y a los 

docentes interactuar por medio de dispositivos móviles. 

Responsables El gestor educativo 

La docente de computación (especialista en el uso de herramientas 

tecnológicas)  

Dirigido a Al gestor y los docentes de la Escuela Santa Cruz. 

Recursos  Espacio físico apropiado, en este caso la institución cuenta con un 

laboratorio de cómputo debidamente equipado y actualizado con equipo 

informático. 

Pero de no poderse realizar de manera presencial por la situación de 

pandemia del COVID-19, se realizarían por medio de la plataforma de 

Microsoft Teams proporcionado por del Ministerio de Educación Pública. 

Cada docente sería responsable de tener a disposición una computadora o 

dispositivo que permita la ejecución del programa, así como acceso a 

internet a su disposición. 

Condición de viabilidad Lo que se ha propuesto es viable ya que la institución cuenta con el recurso 

humano y tecnológicos que se necesita, por otra parte, y a raíz de la 

pandemia los docentes cuentan con dispositivos móviles y acceso a internet 

lo que facilitaría la realización de los talleres a distancia.  

Por eso es importante tener presente el papel del gestor educativo como 

mediador y facilitados de los objetivos, así mismo cada docente debe ser 



100 
 

 
 

responsable de contar con una computadora propia donde tenga instalada 

la plataforma que se requiere para la realización de las actividades. 

Nota: Rojas (2020) 

  

La propuesta de intervención surge como respuesta a una necesidad que 

se está viviendo en el centro educativo, propuesta por el gestor educativo a la 

investigadora. Tras la realización de esta, surgen elementos que deben 

analizarse en el contexto del centro educativo y en el proceso de toma de 

decisiones por parte del gestor, partiendo de los participantes adquieran las 

herramientas necesarias para mejorar el manejo del estrés, los procesos de 

comunicación y el trabajo en equipo, para mejorar el proceso de toma de 

decisiones por parte del gestor educativo. 

La primera parte de esta sesión de trabajo se dedica a conocer la misión 

y visión del centro educativo. Con esto, se busca que tanto el personal docente 

como el gestor tengan un horizonte claro de trabajo, cada uno presenta un punto 

relevante para el gestor, con el fin de crear un sentido de pertenencia. 

Posteriormente, el gestor debe coordinar con los facilitadores externos a 

la institución, especialistas en recursos humanos, psicológicos y en el uso de 

tecnología o alguna rama a fin para tratar las charlas y los posteriores talleres, 

los cuales tienen una duración de 40 minutos, aproximadamente, haciendo 

énfasis a la importancia que tienen el manejo del estrés laboral, la comunicación 

y el trabajo en equipo para la toma de decisiones por parte del gestor educativo. 

Las temáticas de la charla deben orientarse a definir cuáles son los 

factores estresantes, así como proporcionar herramientas para el manejo y 

disminución de este, así mismo definir cómo mejorar los aspectos de 

comunicación y el uso seguros y eficientes del uso de tecnologías de 

información, manejos de datos en la nube y aprovechamiento de sistemas de 

gestión de centros educativos de manera digital. 

En la misma línea, el abordaje del trabajo en equipo conociendo su 

importancia, así como brindarle al gestor y los docentes las herramientas 

necesarias para mejorar este punto, donde todos sean tomados en cuenta. 
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La finalidad de las charlas y los talleres propuestos es mejorar los 

procesos de toma de decisiones por parte del gestor, a través del mejoramiento 

del estrés laboral, la comunicación y el trabajo en equipo con los docentes, 

buscando integrarlos en estos procesos para mejorar el desempeño de la 

institución educativa. 

Etapa 4: Evaluación y seguimiento de la propuesta de intervención 

 

Formar parte muy importante de todo proyecto permitiendo conocer 

cuáles son sus alcanzados y los beneficios de estos, según Rosales, R. (1999) 

“Básicamente se busca medir el impacto del proyecto a nivel de sus beneficiarios 

directos e indirectos. Esto implica analizar la relación causal entre los resultados 

o productos del proyecto” (p. 69), lo cual permite al gestor educativo buscar 

soluciones a los problemas que enfrenta en la institución. 

Así mismo, Castro y Castro (2013) plantean la importancia al mencionar 

que: 

La evaluación es un componente clave de cualquier proyecto, pues ella 

permite disponer de información acerca de la implantación y ejecución del 

proyecto lo que, al mismo tiempo, permite la toma de decisiones 

adecuadas y las posibilidades de proyección en términos de 

consolidación. (p. 19) 

En el caso del presente proyecto lo que busca como parte de la puesta en 

marcha del plan remedial es el mejoramiento del manejo del estrés laboral, la 

comunicación y el trabajo en equipo como herramientas que permitan al gestor 

educativo, la toma asertiva de decisiones institucionales que, a su vez, optimicen 

el cumplimiento de los objetivos de la educación en conjunto con los docentes. 
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ANEXO 1 

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO 
 

La siguiente entrevista tiene la finalidad de obtener datos para la 

realización de un análisis de los factores: estrés laboral, procesos de 
comunicación, trabajo en equipo, y su incidencia en la toma de decisiones por 

parte de la dirección de la Escuela Santa Cruz de Turrialba, para el trabajo final 
de la Maestría en Administración Educativa. Toda la información que usted nos 
brinde tiene un uso académico y estrictamente confidencial, por lo que los datos 

aportados serán revisados solamente por el entrevistador, por lo que, de manera 
muy respetuosa, se le solicita que responda con la mayor sinceridad posible.  

¡Muchas gracias por su colaboración! 
 

I Parte. Factores institucionales relacionados al estrés laboral. 

 
1. A continuación, se le presenta una serie de preguntas respecto a los 

posibles factores institucionales relacionadas con el estrés laboral en 
docentes y administrativos de la Escuela Santa Cruz. Seleccione 
marcando con una equis (x) en la casilla que indique la frecuencia con 

que se presenta cada una de ellas. 
 

Determine la frecuencia con que se 
presentan los siguientes factores 
relacionados con el estrés laboral en 
la Escuela de Santa Cruz. 

Siempre Casi 
siempre 

Algunas 
veces 

Nunca 

Sentimiento de frustración.     

Exigencia laboral.     
Sobrecarga laboral.     

Plazos por cumplir     
Falta de apoyo por parte de la gestión     

Inestabilidad laboral     
Sentimiento de desvalorización de la 
profesión docente 

    

 
2. Frecuencia con la que se presentan problemas físicos relacionados con 

el estrés laboral. 
 

Determine la frecuencia con que se 
presentan los siguientes factores 
relacionados con el estrés laboral en 
la Escuela de Santa Cruz. 

Siempre Casi 
siempre 

Algunas 
veces 

Nunca 

Dolores de Cabeza     

Agotamiento físico excesivo al final de la 
jornada laboral. 

    

Gastritis     

Colitis nerviosa     
Ataques de ansiedad     
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3. ¿Cuáles otros factores podrían estar relacionados con el estrés laboral de 

la Escuela Santa Cruz de Turrialba? 
 

II Parte: Procesos de comunicación utilizados por el gestor en la institución 

educativa. 
 

4. ¿Cuál de los siguientes medios oficiales utilizado por el gestor? 
a) Circulares 
b) Correo electrónico institucional 

c) Memorando 
d) Comunicación vía Microsoft Teams 

 
5. ¿Además de canales oficiales con que otros complementan el gestor la 

comunicación con los colaboradores? 

a) WhatsApp 
b) Llamadas telefónicas 

c) Videoconferencias 
 

6. ¿Considera usted que los medios de comunicación utilizados por el gestor 

son oportunos? ¿Por qué? 
 

7. ¿Considera usted que los medios de comunicación, utilizados por el 
gestor, permiten que la información llegue de manera fluida a todo el 
personal de la institución? ¿Por qué? 

 
8. ¿Existe coherencia en el proceso de comunicación entre el gestor y 

personal? 
 

III Parte. Características del trabajo en equipo entre docentes y 

administrativos. 
 

1. ¿Según su experiencia cómo es el manejo de los equipos de trabajo en la 
institución?  
 

2. ¿Se da la coordinación entre el gestor y los equipos de trabajo?, Justifique 
su respuesta. 

 
3. ¿Cuáles considera usted son las características de estos equipos? 
a) Trabajo en conjunto (equipo) o colaborativo 

b) Interdependencia 
c) Objetivo en común 

d) Reuniones  
e) Apoyo mutuo 
f) Autogestión 

g) Espíritu cooperativo 
h) Intercambio de ideas 

i) Innovaciones de estrategias 
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j) Respeto de opiniones  

 
4. ¿Cuáles otras características presentan los equipos de trabajo de la 

institución?   

 
Parte IV. Incidencia del manejo del estrés, los procesos de comunicación y 

el trabajo en equipo en la toma de decisiones. 
 

5. ¿Considera que el gestor toma en cuenta al personal para la toma de 

decisiones? ¿Por qué? 
 

6. ¿Considera que el gestor toma en cuenta a los equipos de trabajo para la 
toma de decisiones? ¿Por qué? 
 

7. ¿Desde su perspectiva como parte del equipo de trabajo, cuál es el 
procedimiento empleado por el gestor para la toma de decisiones? 

 
8. ¿Cómo cree usted que el estrés laboral afecta los procesos de toma de 

decisiones de la gestión? 

 
9. ¿Considera usted que los medios de comunicación utilizados por el gestor 

son los adecuados para el proceso de toma de decisiones? 
 
 

¡Muchas gracias por su participación! 
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ANEXO 2 
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GESTOR 

 
La siguiente entrevista tiene la finalidad de obtener datos para la 

realización de un análisis de los factores: estrés laboral, procesos de 
comunicación, trabajo en equipo, y su incidencia en la toma de decisiones por 
parte de la dirección de la Escuela Santa Cruz de Turrialba, para el trabajo final 

de la Maestría en Administración Educativa. Toda la información que usted nos 
brinde tiene un uso académico y estrictamente confidencial, por lo que los datos 

aportados serán revisados solamente por el entrevistador, por lo que, de manera 
muy respetuosa, se le solicita que responda con la mayor sinceridad posible.  
¡Muchas gracias por su colaboración! 

 
I Parte. Factores institucionales relacionados al estrés laboral. 

 
1. A continuación, se le presenta una serie de preguntas respecto a los 

posibles factores institucionales relacionadas con el estrés laboral en 

docentes y administrativos de la Escuela Santa Cruz. Seleccione 
marcando con una equis (x) en la casilla que indique la frecuencia con 

que se presenta cada una de ellas. 
 
Determine la frecuencia con que se 
presentan los siguientes factores 
relacionados con el estrés laboral en 
la Escuela de Santa Cruz. 

Siempre Casi 
siempre 

Algunas 
veces 

Nunca 

Sentimiento de frustración     

Exigencia laboral     
Sobrecarga laboral     

Plazos por cumplir     
Falta de apoyo por parte del personal     

Inestabilidad laboral     
Sentimiento de desvalorización de la 
profesión (a veces se da por parte de 
los asesores y padres de familia) 

    

 
2. Frecuencia con la que se presentan problemas físicos relacionados con 

el estrés laboral. 

 
Determine la frecuencia con que se 
presentan los siguientes factores 
relacionados con el estrés laboral en 
la Escuela de Santa Cruz. 

Siempre Casi 
siempre 

Algunas 
veces 

Nunca 

Dolores de Cabeza/Presión alta     
Agotamiento físico excesivo al final de 
la jornada laboral 
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Gastritis     
Colitis nerviosa     

Ataques de ansiedad     

 
3. ¿Cuáles otros factores podrían estar relacionados con el estrés laboral de 

la Escuela Santa Cruz de Turrialba? 

 
II Parte: Procesos de comunicación utilizados por el gestor en la institución 

educativa. 
 

4. ¿Cuál de los siguientes medios oficiales utiliza para comunicarse con los 

colaboradores? 
e) Circulares:  

f) Correo electrónico institucional:  
g) Memorando:  
h) Comunicación vía Microsoft Teams:  

 
5. ¿Además de canales oficiales con que otros complementan la 

comunicación con los colaboradores? 
d) WhatsApp:  
e) Llamadas telefónicas:  

f) Videoconferencias:  
 

6. ¿Considera usted que los medios de comunicación utilizados son 
oportunos? ¿Por qué? 

 

7. ¿Considera usted que la información es enviada de forma fluida? ¿Por 
qué? 
 

8. ¿Existe coherencia en el proceso de comunicación entre el gestor y 
personal? 

 
III Parte. Características del trabajo en equipo entre docentes y 
administrativos. 

 
9. ¿Cómo es el manejo de los equipos de trabajo en la institución? 

 
10. ¿Se da la coordinación entre el gestor y los equipos de trabajo? Justifique 

su respuesta. 

 
11. ¿Cuáles considera usted son las características de estos equipos? 

a) Trabajo en conjunto: 
b) Interdependencia: 
c) Objetivo en común  

d) Reuniones  
e) Apoyo mutuo  

f) Autogestión 
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g) Espíritu cooperativo 

h) Intercambio de ideas 
i) Innovaciones de estrategias: considero que, si se da en muchos, pero hay 

que seguir buscándola innovación para poder mejorar. 

12. ¿Cuáles otras características presentan los equipos de trabajo de la 
institución?  

 
Parte IV. Incidencia del manejo del estrés, los procesos de comunicación y 
el trabajo en equipo en la toma de decisiones. 

 
13. ¿Toma en cuenta al personal para la toma de decisiones referentes a la 

institución? ¿Por qué? 
 
14. ¿Toma en cuenta a los equipos de trabajo para la toma de decisiones? 

¿Por qué? 
. 

15. ¿Cuál es el procedimiento que emplea para la toma de decisiones? 
. 

16. ¿Cuáles factores asociados con el estrés laboral afectan los procesos de 

toma de decisiones? 
 

17. ¿Considera usted que los medios de comunicación utilizados son 
adecuados para el proceso de toma de decisiones? 

 

¡Muchas gracias por su participación! 
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ANEXO 3 

Cronograma de Actividades correspondientes a la estrategia de 

intervención. 

Actividades Feb Mar Abr May Jun Jul Agt Set Oct Nov Dic 

Conocer la misón 
y visión de la 
institución 

           

Conversatorios 
entre el gestor 
educativo y el 
personal docente. 

           

Charla y taller: 
comunicación y 
escucha activa 

           

Charla y taller: 
Manejo del tiempo 
y prioridades  

           

Charla y taller:  
Administración de 
metas 

           

Charla y taller: 
Herramientas 
para la gestión de 
equipos de 
trabajo. 

           

Diagnóstico de 
conocimientos 
en herramientas 
tecnológicas  

           

Charla y taller: 
Uso de 
tecnologías para 
mejorar la 
comunicación y el 
manejo de la 
información 

           

Charla y taller: 
Plataformas de 
gestión educativa 
por medio de 
dispositivos 
móviles. 

           

 

ANEXO 4 

Evaluación de Charlas 

 
Nombre de la Charla: ________________________________ 



116 
 

 
 

 

 
Nombre del responsable del Charla: __________________________ 
 

Aspectos por considerar  Si  No 

El facilitador expuso de manera clara el objetivo de la charla   

Las actividades ejecutadas son congruentes con la temática de 

este 
  

Las actividades propuestas en el taller son aplicables a su 

práctica laboral 
  

Consideraría volver a participar en este tipo de charlas   

 

• Anote las dudas que surgieron después de recibir la charla. 

 
Evaluación de talleres 

 
Nombre del taller: ________________________________ 

 
 
Nombre del responsable del taller: __________________________ 

 

Aspectos por considerar  Si  No 

El facilitador expuso de manera clara el objetivo del taller   

Las actividades ejecutadas son congruentes con la temática de 
este 

  

Las actividades propuestas en el taller son aplicables a su 

práctica laboral 
  

Consideraría volver a participar en este tipo de talleres   

 

• Anote las dudas que surgieron después de recibir el taller 

 


