
 UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

 
 
 

 
 

 
 
 

“EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN LABORAL PARA EL 
PERSONAL DE LA ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL DE LA 

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA” 
  
 

 
 
 
   
 

GLENDA LEONOR QUIROA GÓMEZ 
  
 
 

 
 

ADMINISTRADORA DE EMPRESAS 
 

 
 

GUATEMALA, SEPTIEMBRE DE 2012 



 



 

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
 
 

“EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN LABORAL PARA EL 
PERSONAL DE LA ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL DE LA 

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA” 
 
  

TESIS 
 

 
PRESENTADA A LA JUNTA DIRECTIVA 

DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 
 

POR 
 

GLENDA LEONOR QUIROA GÓMEZ 
 

 
PREVIO A CONFERÍRSELE EL TÍTULO DE 

 
 

ADMINISTRADORA DE EMPRESAS 
 
 

EN EL GRADO ACADÉMICO DE 
 
 

LICENCIADA 
 
 

GUATEMALA, AGOSTO DE 2012 



 



MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA 


DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 


DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 


Decano: 

Secreta rio: 

Vocal Primero: 

Vocal Segundo 

Vocal Tercero: 

Vocal Cuarto: 

Vocal Quinto: 

Lie. Jose Rolando Secaida Morales 

Lie. Carlos Roberto Cabrera Morales 

Lie. Albaro Joel Giron Barahona 

Lie. Carlos Alberto Hernandez Galvez 

Lie. Juan Antonio Gomez Monterroso 

P.C. Oliver Augusto Carrera Leal 

P.C. Walter Obdulio Chiguichon Boror 

EXAMINADORES DE AREAS PRAcTICAS BAslCAS 

Matematica-Estadistica 

Mercadotecnia-Operaciones 

Administracion- Finanzas 

Lie. Carlos Humberto Cifuentes Ramirez 

Lie. Francisco Sierra Jimenez 

Lie. Hugo Rolando Pena Cruz 

JURADO QUE PRACTICO EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS 


Presidente: 

Secreta ria: 

Examinador: 

Lie. Alvaro David Reyes Hernandez 

Licda. Gladys Lisette Gutierrez Morales 

Lie. Julio Mauricio Gonzalez Ruiz 



 



Guatemala, 21 de febrero de 2012. 

LicenCiado 
JOSE ROLANDO SECAIDA MORALES 
Decano de la Facultad de Ciencias Econ6micas 
Universidad de San Carlos de Guatemala 
Ciudad Universitaria, zona 12 

Licenciado Secaida: 

De conformidad con la designaci6n de ese Decanato, de fecha 13 de febrero de 
2012, procedi a asesorar a la estudiante GLENDA LEONOR QUIROA GOMEZ 
durante la investigaci6n para la elaboraci6n de su tesis titulada: "EVALUACION 
DE LA SATISFACCI6N LABORAL PARA EL PERSONAL DE LA ESCUELA DE 
TRABAJO SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE 
GUATEMALA" . 

Tesis que cumple con las normas y requisitos academicos necesarios y constituye 
un aporte para la gesti6n administrativa propiciando un mejoramiento continuo e 
innovaci6n laboral de proceso organizacional de la Escuela. 

Considerando 10 anterior, recomiendo se acepte el trabajo en menci6n para 
sustentar el Examen Privado de T esis, previo a optar el tftulo de Administradora de 
Empresas en el grado academico de Licenciada. 

Atentamente, 



 



UNIVERSIOAD DE SAN CARLOS DE 
GUATEMALA 

FACULTAD DE CIENCIAS 

ECONOMICAS 


Edificio 415-8'" 

Ciudad Unlversitaria, Zona 12 

GUATEMALA, CENTROAMERICA 


DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOAnCAS. GUATEMALA, 
VEINTITRES DE AGOSTO DE DOS MIL DOCE. 

COD base en eJ Ponto QUINTO, inciso 5.1 del Acta 14-2012 de Ja sesi6n ce1ebrada pot" 1a 

Junta Dit-ectiva de la Facultad el 9 de agosto de 2012, se CO:Docio eJ Acta 

ADMlNISTRACION 62-2012 de aprobacioo del Examen Pt-ivado de Tesis, de fecha 19 

de abril de 2012 l' el trabi!.fo de Tesis denominadO': "EVALUACION DE LA 

SATISFACcrON LABORAl- PARA EL PERSONAL DE LA ESCUELA DE TRABAJO 

SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA", que para SlJ 

graduaci6n pt-ofesionaJ presento la estudiante GLENDA LEONOR QUIROA GOMEZ, 

autorizaooose SlJ llnpresioo. 

Atentam eote, 
"IDY 

Smp_ (2.A.rd~/'J 
y~ 

http:trabi!.fo


 



ADIOS: 

A MI MADRE: 

A MIS HERMANOS: 

A MIS SOBRINOS: 

A LA ESCUELA: 

A LA UNIVERSIDAD: 

A USTED: 

ACTO QUE DEDICO 

Por acompaiiarme en mi camino de vida y 

darme la oportunidad de alcanzar esta meta. 

Con amor eterno por ser el pilar fundamental 

de mi vida y de mi inspiraci6n, apoyandome 

en todo momento. 

Marily, Nidia, Coni, Telma, y Alfonso. Por su 

orientaci6n a alcanzar mis metas. 

Moises, Cristian, Ricardo, Alfonso, Armando, y 

Oscar, como un ejemplo de perseverancia 

y esfuerzo para alcanzar las metas que se 

propongan. 

De Administraci6n de Empresas de la Facultad 

de Ciencias Econ6micas por permitirme adquirir 

nuevos conocimientos cientificos yacademicos. 

La tricentenaria Universidad de San Carlos de 

Guatemala por ser mi casa de estudio. 

Por adquirir este documento para enriquecer 

los conocimientos y que sea de mucha utilidad. 



 



AGRADECIMIENTO A: 


Las autoridades de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de San 

Carlos de Guatemala por la facilidad que me brindaron para realizar la 

investigaci6n. 

A los profesionales: 

Licenciada Olga Edith Siekavizza Grisolia 

Licenciado Ariel Ubaldo De Le6n Maldonado 

Por el apoyo acadernico y profesional para lograr esta meta anhelada. 



 



INDICE 

Introducci6n 

CAPiTULO I 

MARCO TE6RICO 


No. 	 Titulo Pagina 

1.1 	 La Administraci6n de las Unidades Academicas de la 1 

Universidad de San Carlos de Guatemala 


1.1.1 	 Concepto de Universidad de San Carlos de Guatemala 1 


1.1.2 	 Consejo Superior Universitario 1 


1.1.3 	 Administraci6n de las Unidades Academicas 1 


1.1.4 	 Consejo Directivo 2 


1.1.5 	 Escuela no facultativa 2 


1.2 	 Administraci6n 2 


1.3 	 EI proceso administrativo 3 


1.4 	 Planeaci6n Tactica 4 


1.5 	 Objetivos 4 


L. 1.6 La estrategia 	 5 


1.7 	 Fases para implantar los programas de satisfacci6n laboral 6 


1.8 	 Programas 9 

~I 

1.9 	 La Direcci6n 9 


~, 

1.10 	 EI Control 10 


1.11 	 Clima Organizacional 10 




No. Titulo 

1.12 Generalidades del estud io de satisfaccion laboral 

1.13 Argumentos acerca de la satisfaccion laboral 

1.14 Factores determinantes en la satisfaccion laboral 

1.15 Diagnostico de la satisfaccion laboral 

1.16 Beneficios al realizar un diagn6stico de la satisfacci6n laboral 

1.17 Mejoramiento continuo 

1.18 Innovacion laboral 

1.19 Programas de satisfaccion laboral 

1.19.1 Programa de liderazgo 

1.19.2 Programa de reconocimiento a los colaboradores 

1.19.3 Programa de participaci6n de los colaboradores 

1.19.4 Programa de capacitaci6n 

1.19.5 Programa de trabajo en equipo 

1.19.6 Programa de comunicacion 

CAPITULO II 
DIAGNOSTICO DEL CLiMA ORGANIZACIONAL DE LA 
ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD DE 
SAN CARLOS DE GUATEMALA 

2.1 Generalidades de la Escuela 
a. Definici6n 

b. Base legal 

c. Marco historico 

Pagina 

11 

13 

14 

17 

19 

21 

21 

22 

22 

22 

22 

23 

23 

23 

24 

24 

25 



2.2 

No. 

2.3 

2.4 

2.5 

3.1 

3.2 

3.3 

L _ 

3.4 

3.5 

3.6 

3.6.1 

3.6.2 

Titulo 

d. Misi6n 

e. Visi6n 

f. Objetivos 


Estructura organizativa 


Metodologia de la investigaci6n 


Presentaci6n y anal isis de resultados de los colaboradores 

del area administrativa y area acadernica 

Analisis y discusi6n de resultados 

CAPITULO III 
PROPUESTA DE PROGRAMAS DE SATISFACCION LABORAL 
PARA LOS COLABORADORES PARA UN MEJORAMIENTO 
CONTINUO E INNOVACION LABORAL EN EL PROCESO 
ORGANIZACIONAL DE LA ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL 
DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 

Presentaci6n 

Objetivos 

Alcance de la propuesta 

Metodologia 

Recursos 

Descripci6n de la propuesta 

Creaci6n del comite de mejoramiento continuo de los 
programas de satisfacci6n laboral 


Los programas de satisfacci6n laboral 


Pagina 

27 

27 

27 

29 

30 

34 

51 

54 

55 

57 

58 

59 

61 

65 

77 



No. 	 Titulo Pagina 

3.6.2.1 	 Fases para implantar los programas de satisfacci6n 79 

laboral para un mejoramiento continuo e innovaci6n 

laboral en el proceso organizacional de la Escuela de 

Trabajo Social de la Universidad de San Cartos de 

Guatemala 


3.7 	 Fase 1: Sensibilizaci6n y concientizaci6n 80 


I. Programa 1: IlLiderazgo" 	 81 


II. Programa 2: "Reconocimiento a los colaboradores" 87 


III. Programa 3: "Participaci6n de los colaboradores" 	 94 


IV. Progama 4: "Capacitaci6n a Iideres Oefes)" 	 102 


3.8 	 Fase 2: Impulsar un ambiente de confianza mutua 110 


V. Programa 5: "Trabajo en equipo" 	 111 


VI. Programa 6: "Comunicaci6n" 	 119 


I. Propuesta de Boleta de Sugerencias 	 128 


3.9 	 Fase 3: Analisis del clima organizacional 129 


3.10 	 Fase 4: Determinaci6n de las necesidades individuales 130 


I. Propuesta de la Boleta de Detecci6n de Necesidades 132 

Individuales 


3.11 	 Fase 5: Proporcionar los satisfactores laborales 134 

adecuados a las necesidades 


3.12 	 Fase 6: Retroalimentaci6n 134 




No. Titulo Pagina"" 

3.13 Fase 7: Evaluaci6n de los programas de satisfacci6n laboral 135 

rll 

3.14 Financiamiento 138 

..--~ 

CONCLUSIONES 140 

, j 

:-·7 RECOMENDACIONES 142 


r, BIBLIOGRAFfA 144 




INDICE DE CUADROS 


No. Titulo 	 Pagina 

1. 	 Indices de satisfaccion e insatisfacci6n laboral de los colaboradores 35 

del area administrativa y area academica de la Escuela de Trabajo 

Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 


2. 	 Comparacion entre los indices de insatisfaccion y satisfaccion 52 

laboral de los colaboradores del area administrativa y area 

academica de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de 

San Carlos de Guatemala 


3. 	 Alternativas de capacitacion para el area administrativa de la 64 

Escuela de Trabajo Social de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala 


4. 	 Costo de la creacion del Comite 74 


5. 	 Programacion y calendarizacion de las fases de los programas 76 

de satisfacci6n laboral 


6. 	 Plan de acci6n para el programa de liderazgo 83 


7. 	 Costo del programa liderazgo 86 


8. 	 Plan de acci6n para el programa de reconocimiento a los colaboradores 89 


9. 	 Costo del programa de reconocimiento a los colaboradores 93 


10. 	 Plan de accion para el programa de participaci6n de los colaboradores 96 


11. 	 Costo del programa de participacion de los colaboradores 101 


12. Plan de acci6n para el programa de capacitaci6n 104 


13 Costo del programa de capacitacion 109 


14. 	 Plan de acci6n para el programa de trabajo en equipo 112 




No. Titulo Pagina 

15 Costo del programa de trabajo en equipo 118 


Social, USAC 


laboral 


laboral 


16 Plan de accion para el programa de comunicaci6n 121 


17 Costo del programa de comunicacion 124 


18 Propuesta de la boleta de sugerencias de la Escuela de Trabajo 128 


19 Costo de la boleta de analisis del clima organizacional 130 


20 Propuesta de la boleta de deteccion de necesidades individuales 132 


21 Costo de la boleta de detecci6n de necesidades individuales 133 


22 Costo de la boleta de indice de satisfacci6n e insatisfaccion laboral 136 


23 Costo total de la implantacion de los programas de satisfacci6n 137 


24 Programacion y calendarizaci6n de los programas de satisfaccion 139 




INDICE DE GRAFICAS 


No. Titulo Pagina 

1 Desarrollo personal de los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

38 

2 La influencia del liderazgo en los colaboradores 
del area administrativa y academica de la Escuela de 
Trabajo Social de la Universidad de San Carlos de 
Guatemala 

40 

3 EI reconocimiento a los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

41 

4 EI trabajo en equipo de los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

42 

5 La participacion de los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

44 

6 La comunicacion entre los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

45 

7 Supervision a los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

47 

8 EI ambiente de trabajo de los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

48 

9 Capacitacion a los colaboradores del area 
administrativa y academica de la Escuela de Trabajo 
Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

50 



INTRODUCCION 

Para un mejor funcionamiento laboral efectivo en el recurso humano se requiere 

de satisfacer sus necesidades laborales para maximizar sus potencialidades en 

su capacidad y desarrollo laboral en la ejecucion con eficiencia y eficacia de las 

acciones administrativas en funcion de lograr los objetivos organizacionales. 

Por tal motivo se ha realizado la tesis denominada: "Evaluacion de la Satisfaccion 

Laboral para el personal de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de San 

Carlos de Guatemala" para lograr el mejoramiento continuo e innovacion laboral 

en el proceso organizacional de la Escuela y asi los colaboradores se sientan 

satisfechos en el ejercicio de sus atribuciones asignadas. 

EI capitulo I contiene el marco teorico con los conceptos relacionados al 

funcionamiento de la Escuela no facultativa en sus atribuciones institucionales que 

Ie competen para su gestion administrativa y academica, y los temas 

fundamentales del estudio que dan sustento a la investigacion realizada y la 

propuesta presentada. 

En el capitulo II se describe la situacion actual de los factores del clima 

organizacional de la Escuela en la cual se establecio las causas que provocan el 

grado de insatisfacci6n y satisfaccion laboral de los colaboradores determinando 

que factores intrinsecos y extrinsecos requieren de un fortalecimiento 

organizacional para favorecer el entorno laboral, y con los resultados obtenidos 
\i.. ...J comprobar las hip6tesis planteadas y los objetivos establecidos en la 

investigaci6n. 

EI capftulo III presenta la propuesta sugerida con base a la investigaci6n 

realizada, la cual incluye soluciones viables y faclibles de implantar para 

r ., 	 satisfacer laboralmente a los colaboradores para su desarrollo laboral en la 

ejecuci6n eficiente y eficaz de las atribuciones asignadas, y asimismo se incluye 

las conclusiones y recomendaciones correspondientes, como la bibliograffa 

consultada en el proceso del estudio realizado. 



 



CAPITULO I 


MARCO TE6RICO 


1.1 	 LA ADMINISTRACI6N DE LAS UNIDADES ACADEMICAS DE LA 

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 

A continuaci6n se presentan los conceptos relacionados con el funcionamiento 

institucional de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala y programas de satisfacci6n laboral propuestos: 

1.1.1 Concepto de Universidad de San Carlos de Guatemala 

"La Universidad de San Carlos de Guatemala, es una instituci6n con personalidad 

juridica, mantiene su caracter de instituci6n descentralizada y aut6noma del 

Estado y tiene la capacidad de darse sus propios estatutos y reglamentos. Le 

corresponde organizar, dirigir y desarrollar la enserianza estatal superior de la 

naci6n y, la educaci6n profesional universitaria". (9:17) 

1.1.2 Consejo Superior Universitario 

"EI Consejo Superior Universitario es el maximo 6rgano de direcci6n de la 

Universidad de San Carlos de Guatemala. Esta compuesto por representantes de 

cada una de las 10 facultades, tanto a nivel de docentes, como profesionales y 

estudiantes". (15:sp) 

1.1.3 Administracion de las Unidades Academicas 

Es la gesti6n academico-administrativa que Ie compete a las unidades academicas 

de la 	 Universidad de San Carlos de Guatemala para su funcionamiento 

institucional. 



1.1.4 Consejo directivo 

"EI Consejo Directivo es la maxima autoridad de la Escuela; se integra por ellia 

director (a), quien 10 preside; dos representantes docentes, dos representantes 

estudiantiles y un representante profesional. 

Su funci6n es ejercer el gobiemo de la Escuela, generando los lineamientos 

estrategicos para su administraci6n efectiva, as! como para el crecimiento y 

desarrollo institucional; a traves de formular, aprobar y verificar la aplieaci6n de las 

polrtieas, planes y normas de la Escuela, en el marco de las leyes y polrticas de la 

Universidad". (13:sp) 

1.1.5 Escuela no facultativa 

liEs una unidad aeademiea de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

eatalogada como Escuela no facultativa. Estructuralmente depende de la Rectoria 

de la Universidad, su funcionamiento observa 10 estipulado por el Estatuto de la 

USAC Capitulo IV de las unidades aeademieas articulos 32 al 35 al igual que 

todas las unidades academieas de la USAC se desarrollan programas de 

docencia, investigaci6n yextensi6n". (15:sp) 

1.2 Administracion 

liEs el proceso de disenar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos 

los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos". (11 :sp ) 

La administraci6n es un proceso que se apliea para orientar y guiar a las 

empresas y organizaciones al logro de los objetivos mediante la planeaci6n, 

organizaci6n, integraci6n, direcci6n y control para optimizar la coordinaci6n 

efectiva, realizaci6n de actividades administrativas con eficiencia y efieacia, 

trabajo en equipo coordinando esfuerzos laborales, el uso adecuado de recursos 

humanos, materiales, tecnicos y financieros para que la toma de decisiones 

acertadas se adopten en el proceso organizacional para un mejoramiento continuo 

e innovaci6n laboral para lograr los resultados esperados. 
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1.3 EI proceso administrativo 

Las funciones administrativas en un enfoque sistemico conforman el proceso 

administrativo, cuando se consideran aisladamente los elementos Planificaci6n, 

Organizaci6n, Direcci6n y Control, son s610 funciones administrativas, cuando se 

consideran estos cuatro elementos en un enfoque global de interacci6n para 

alcanzar objetivos, forman el proceso administrativo. 

Proceso Administrativo 

Planificaci6n - Decisi6n sobre los objetivos 
- Definici6n de planes para alcanzarlos 
- Programaci6n de actividades 

Organizaci6n 
-Recursos y actlvidades para alcanzar los objetivos 
-Organos y cargos 
- Atribuci6n de autorldades y responsabllidad 

Direcci6n 
-Deslgnaci6n de cargos 
-Comunicaci6n, liderazgo y motivaci6n de personal 
-Direcci6n para los objetivos 

Control ~ 
-Definici6n de estindares para medir el desempefto 
-Corregir desviaciones y garantizar que se rea lice 
la planeaci6n 

Fuente: Introducci6n a la Teorfa General de la Administraci6n. Autor: Idalberto Chiavenato. 
(3:225) 

L ~ Se refiere a planear y organizar la estructura de 6rganos y cargos que componen 

la empresa, dirigir y controlar sus actividades. Se ha comprobado que la eficiencia 
L~ de la empresa es mucho mayor que la suma de las eficiencias de los trabajadores, 

y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuaci6n de los 

medios (6rganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, es la esencia de la 

habilidad general para armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan al 

cumplimiento de las metas del grupo. 

3 
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1.4 Planeacion tactica 

La parte tactica es un proceso continuo y permanente, orientado al futuro cercano, 

racionalizando la toma de decisiones, determinando las acciones. Y es flexible 

para aceptar ajustes y correcciones. Es una tecnica ciclica que permite 

mediciones y evaluaciones conforme se ejecuta. Es dinamica e interactiva con los 

demas, Y es una tecnica que coord ina varias actividades para conseguir la 

eficiencia de los objetivos deseados que se deben lograr por los colaboradores de 

la Escuela. 

1.5 Objetivos 

Son fines importantes que se quieren alcanzar asignando los recursos humanos, 

materiales, tecnol6gicos y financieros coordinando los esfuerzos individual y de 

grupo ejecutando con eficiencia y eficacia las atribuciones asignadas. Los 

objetivos deben ser racionalmente alcanzables y deben estar en funcion de la 

estrategia que se elija porque sirven de guia para la ejecuci6n y la evaluaci6n de 

las acciones establecidas en un programa administrativo, los objetivos deben ser 

claros, f1exibles, medibles, realistas, coherentes, confiables, pues modifican y 

satisfacen el proceso organizacional. Para la definicion de los objetivos es 

necesario establecer escalas de prioridad para determinar un orden de 

importancia, estipular un periodo de tiempo que puedan ser alcanzados a largo 

plazo, mediano plazo 0 corto plazo. 
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1.6 La estrategia 

Harold Koontz indica que estrategia "Es la determinaci6n de los objetivos basicos 

a largo plazo de una empresa y la adopci6n de los cursos de acci6n y la 

asignaci6n de los recursos necesarios para alcanzarlos, por 10 tanto el prop6sito 

de las estrategias es determinar y transmitir mediante un sistema de objetivos y 

poffticas basicos, una imagen de la empresa que desea proyectar. 

Las estrategias no intentan describir con exactitud como la empresa va a lograr 

sus objetivos 0 desarrollar su visi6n, puesto que esta es la tarea de incontables 

programas de apoyo, importantes y secundarios. Pero ofrece una estructura para 

orientar el pensamiento y la acci6n". (5:123) 

Por 10 cual en la adrninistraci6n, una estrategia es el plan que integra las 

principales metas y politicas de una organizaci6n, y a la vez, establece la 

secuencia coordinada de las acciones a realizar. Una estrategia adecuadamente 

formulada ayuda a poner en orden y asignar los recursos organizacionales, con el 

fin de lograr un mejoramiento continuo asi como anticipar los cambios en el 

contexte de trabajo. La estrategia es un plan, un curso de acci6n establecido que 

sirve de gula para ellogro de los objetivos organizacionales. 

La estrategia como plan, es un curso de acci6n conscientemente determinado, 

una guia para abordar una situaci6n especifica. Como plan, una estrategia 

tambien puede ser una pauta de acci6n, una maniobra para ganarle al competidor. 

Como no basta con definir la estrategia como plan, se necesita definir una 

estrategia como patr6n abarcando el comportamiento que se quiere producir. 

5 


= 



1.6  F

 

     

 

 

 

 

 

 

       Fu

       co

5.
ne

6. Proporc
adecuados

7. Re

ases para 

   

   

 

  

uente:  Martín

on base a las

 Determinación d
ecesidades individ

cionar los motivad
s a las necesidade

etroalimentación 

implantar 

   

    

  

    

nez Colón, M

s necesidade

1. Sensibil
concientizació

 

e 
duales  

dores 
es 

estrategia

 

  

Mynor  Martin

es individuale

 

 

 

 

 

 

       

ización y 
ón de los gerentes

4. Fomen
de confia

as de satisf

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

nole. Tesis s

es.  Pág. 60. 

   6 

s 

2. Análisis del 
organizacio

3. Establecer una
comunicación efe

ntar un ambiente 
anza mutua 

facción lab

obre motivac

 2002. (7:60)

clima 
nal 

a 
ectiva 

boral  

ción al perso

) 

onal  



» 	Fase 1: sensibilizar y concientizar 

Los lideres de la Escuela (Jefes de Area y Departamento) deben dar a 

conocer a los colaboradores la importancia de ejecutar con eficiencia y 

eficacia las atribuciones asignadas para desarrollar de una forma efectiva sus 

actividades administrativas encaminadas a obtener la excelencia laboral a 

traves de programas de satisfacci6n laboral. 

» 	Fase 2: analisis del clima organizacional 

Para alcanzar la satisfacci6n laboral es necesario realizar un estudio de los 

facto res intr(nsecos y extrinsecos del clima organizacional de la Escuela para 

conocer las necesidades laborales que provoquen insatisfacci6n laboral y 

deficiencias administrativas en la ejecuci6n de las acciones laborales en las 

areas de trabajo y a nivel organizacional. 

» Fase 3: establecer una comunicaci6n efectlva 

Se requiere establecer canales de comunicaci6n efectiva que propicie una 

interacci6n laboral apropiada para obtener f1uidez de informaci6n de trabajo 

que permita agilizar el proceso laboral yasimismo conocer las ideas 

nuevas, soluciones de trabajo, y sugerencias de los colaboradores para 

un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional. 

» 	Fase 4: fomentar un ambiente de confianza mutua 

Los Jefes de Area y Departamento deben propiciar un efectivo ambiente 

de trabajo en el cual los colaboradores puedan desenvolverse y 

desarrollarse laboralmente de forma efectiva aplicando una comunicaci6n 

asertiva y una efectiva interacci6n laboral expresando con confianza sus 

expel;encias laborales, su percepci6n del entomo laboral acerca de sus 

fortalezas y deficiencias administrativas, seguridad en la toma de decisiones 

y soluciones de trabajo que les permita un mejor desarrollo en la ejecuci6n 

de sus atribuciones asignadas. 
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)- Fase 5: determinacion de necesidades individuales 

Es indispensable conocer las necesidades individuales de cada colaborador 

de la Escuela, que facto res inciden negativamente en sus actitudes 

laborales, ejecuci6n de acciones administrativas, eficiencia y eficacia en 

los resultados obtenidos, calidad laboral, y excelencia laboral, provocando 

la insatisfacci6n laboral y actitudes negativas que impliquen atrasos en el 

funcionamiento organizacional de la Escuela. 

)- Fase 6: proporcionar los motivadores adecuados a las necesidades 

Los Jefes de Area y Departamento deben tener la suficiente sensibilizaci6n y 

concientizaci6n para satisfacer las necesidades laborales que tengan los 

subordinados a su cargo para influir positivamente en la ejecuci6n de las 

actividades administrativas, y generar los impulsos laborales en funci6n de 

un mejoramiento continuo del proceso organizacional en su puesto de 

trabajo, area de trabajo y a nivel organizacional y para tal efecto se requiere 

de los factores satisfactores que generen la satisfacci6n laboral para 

alcanzar los objetivos establecidos en los programas propuestos y en el 

proceso organizacional. 

)- Fase 7: retroalimentacion 

Luego de aplicar el proceso de implementaci6n de los programas de 

satisfacci6n laboral se debe retroalimentar el proceso de las fases para 

maximizar la potencialidad de los colaboradores propiciando un 6ptimo 

desarrollo en la ejecuci6n de las acciones administrativas propuestas con 

su correspondiente evaluaci6n y de ser necesario aplicar las medidas 

correctivas para generar un funcionamiento 6ptimo del proceso labora I de la 

Escuela. 
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1.8 Programas 

"Son aquellos planes en los que no s610 se fijan los objetivos y las secuencia de 

operaciones sino principalmente el tiempo requerido para realizar cada una de sus 

partes". (7:127) 

En la propuesta se incluyen programas de satisfacci6n laboral con las acciones a 

seguir con un orden y tiempo establecidos que permitiran alcanzar los objetivos de 

las areas de trabajo y a nivel organizacional. 

1.9 La direcci6n 

Es el conjunto de relaciones interpersonales en evoluci6n continua por 10 cual los 

lideres Oefes) deben buscar, guiar y orientar los esfuerzos laborales de los 

colaboradores para que ejecuten con eficiencia y eficacia las atribuciones 

asignadas en funci6n de lograr los objetivos organizacionales y propiciar un 

mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organ izaciona I de la 

Escuela. 

Es importante dirigir de manera efectiva para obtener una respuesta positiva en 

las actitudes laborales impulsando a los colaboradores que demuestren interes en 

su puesto de trabajo aplicando una interacci6n laboral, participaci6n dinamica, y 

una comunicaci6n asertiva que fomente la creatividad, generaci6n de ideas 

nuevas, colaboraci6n, aportaci6n de soluciones de trabajo que permitan ejecutar 

con e'ficiencia y eficacia los planes de acci6n para lograr la excelencia laboral y 

una 6ptima funcionalidad laboral para evitar desviaciones que impliquen atrasos 

en la fluidez de informaci6n, en los objetivos establecidos, por 10 cual es necesario 

que los lideres Oefes) supervisen las atribuciones asjgnadas a los colaboradores. 
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1.10 EI control 

EI control permite aplicar medidas correctivas para la efectiva ejecuci6n de las 

actividades administrativas asignadas a los colaboradores para que se desarrollen 

los planes de acci6n exitosamente. Es necesario ejercer una supervisi6n 

adecuada que permita conocer la funcionalidad del proceso de trabajo. La 

medici6n de los resultados de los planes de acci6n deben estar en funci6n de 

estandares establecidos para aplicar de forma oportuna, exacta y confiable 

medidas correctivas para retroalimentar la operatividad de los procedimientos de 

trabajo y evaluar de manera efectiva los resultados obtenidos mediante la f1uidez 

de informaci6n oportuna y precisa que los colaboradores deben reportar a su jefe 

inmediato para tomar las decisiones mas acertadas en el proceso laboral en su 

area de trabajo y a nivel organizacional. 

1.11 Clima organizaeional 

nEI ambiente entre los miembros de la organizaci6n se llama clima organizacional 

y esta estrechamente ligado al grado de la motivaci6n de las personas. Cuando 

estas se encuentran muy motivadas, el clima organizacional mejora y se traduce 

en relaciones satisfactorias, que se earacterizan por actitudes de animo, interes, 

colaboraci6n irrestricta, etc. Sin embargo, cuando las personas estan poco 

metivadas, sea per frustaei6n e per la imposiei6n de barreras para la satisfaccion 

de las necesidades, el clima organizacional suele deteriorarse y se caracteriza p~r 

estades de depresion, desinteres, apatia, insatisfaeeion, ete., yen eases extremes 

puede lIegar a episodios de inconformismo, agresividad y revueltas, situaciones en 

las euales les miembros se enfrentan abiertamente 8 18 erganizaeion, eeme 

ocurre con huelgas, paros y protestas similares. EI clima organizacional 

es la calidad 0 la suma de caracteristicas ambientales percibidas 0 

experimentadas p~r los miembros de la organizaci6n, e influye poderosamente en 

su comportamiento. EI concepto de clima organizacional abarca una amplia gama 

de facto res ambientales que innuyen en la motivaci6n. 
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Se refiere a las propiedades motivacionales del ambiente de la organizaci6n, es 

decir, a aquellos aspectos de la organizaci6n que provocan distintas clases de 

motivaci6n en sus miembros. Asi, el clima organizacional es favorable cuando 

satisface las necesidades personales de las personas y mejora su animo. En 

cambio es desfavorable cuando produce frustaci6n porque no satisface esas 

necesidades. EI clima organizacional y la motivaci6n de las personas se influyen 

y realimentan entre si." (1:260) 

1.12 Generalidades del estudio de satisfaccion laboral 

En el siguiente apartado se detallan aspectos relacionados con la satisfacci6n 

laboral. 

"Entre los principales estudios se encuentran: 

» Como se afirma en un estudio: "Uno de los elementos mas utiles de 

informaci6n que una empresa pueda tener acerca de sus empleados es una 

medici6n excelente de la actitud general hacia el trabajo." Lo mas importante 

que los gerentes pueden hacer para elevar la satisfacci6n de los empleados es 

centrarse en las partes intrinsecas del trabajo, como hacer de aste algo que 

desafle la creatividad y sea interesante." (8:92) 

A travas del reconocimiento a los esfuerzos laborales se puede lograr que los 

colaboradores generen ideas nuevas, iniciativa. soluciones de trabajo, 

desarrollen conocimientos, habilidades y destrezas, como ejecutar sus 

atribuciones laborales con eficiencia y eficacia que les permita ejercer una 

efectiva toma de decisiones en el ejercicio de sus funciones. 

» 	"lnterpretaci6n de la jerarquia de las necesidades. EI modelo de jerarquia de 

necesidades de Maslow afirma, en 10 fundamental, que las personas tienen 

necesidades por satisfacer y que las que se consiguen no constituyen 
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~ motivaciones tan intensas como las insatisfechas. Los empleados estan 

motivados mas entusiastamente por 10 que buscan, no por recibir mas de 10 

que ya tienen. Una necesidad satisfecha plena mente no es un motivo intenso." 

(4:126) 

La insatisfacci6n laboral constituye un motivo intense por satisfacer 

plenamente y corresponde a los Jefes de Area y Departamento ejercer una 

influencia efectiva en los colaboradores para fomentar su interacci6n laboral. 

participaci6n dinamica en el proceso laboral y la aplicaci6n de una 

comunicaci6n asertiva para unificar esfuerzos laborales propiciando un 

efectivo ambiente laboral que les permite adoptar los satisfactores necesarios 

para su 6ptimo crecimiento personal y profesionalmente. 

1.12.1 Actitud laboral 

Son las actitudes que pueden resultar positivas 0 negativas, segun faciliten u 

obstruyan el desempeno laboral, una actitud positiva al enfrentar una nueva 

atribuci6n administrativa en el trabajo es una oportunidad de desarrollo laboral, 

crecimiento personal y laboral. mientras que una actitud negativa es un obstaculo 

latente para quien la presenta y para quienes esian alrededor de quien la 

presenta. De modo que las actitudes son la disposici6n con que afrontamos la 

realidad laboral. 

1.12.2 Satisfacci6n 

"Segun su definici6n formal, la satisfacci6n laboral es el grado en el cual los 

individuos se sienten afectados de manera positiva 0 negativa por su trabajo. Es 

una actitud 0 respuesta emocional a las tareas que uno desempena, asi como a 

las condiciones fisicas y sociales dellugar de trabajo." (8:118) 
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l. ___ 

La satisfacci6n laboral se adquiere cuando los facto res laborales del clima 

organizacional estiln en su maxima expresi6n y son adaptados a las necesidades 

laborales de los colaboradores para que se desenvuelvan en un ambito laboral 

adecuado y estlm siempre en la buena disposici6n de realizar con eficiencia y 

eficacia las atribuciones asignadas para lograr los objetivos establecidos en su 

area de trabajo y a nivel organizacional. 

1.12.3 (ndice de satisfacci6n laboral 

Forma en que sera evaluada la satisfacci6n 0 insatisfacci6n laboral de los 

colaboradores a traves de la aplicaci6n de una boleta de encuesta que permita el 

analisis de la situaci6n actual de la Escuela que contenga los factores del clima 

organizacional, tales como: desarrollo personal, liderazgo, reconocimiento, trabajo 

en equipo, participaci6n, comunicaci6n, supervisi6n, ambiente de trabajo y 

capacitaci6n que proporcionan el indice de porcentaje de satisfacci6n 0 

insatisfacci6n laboral. 

1.13 Argumentos acerca de la satisfacci6n laboral 

"Primero: la satisfacci6n laboral es causa del desempelio. Si la satisfacci6n 

laboral provoca altos niveles de desempeno, el mensaje para los administradores 

es simple: para aumentar el desempelio del empleados hag a que se sienta 

contento. Segundo: el desempelio es causa de la satisfacci6n laboral. Si los altos 

niveles de desempeno son la causa de la satisfacci6n laboral, el mensaje para 

los administradores es bastante diferente. En lugar de concentrarse primero 'en la 

satisfacci6n laboral, se deben ocupar de ayudar a las personas a lograr un 

desempeno elevado, y se espera que a continuaci6n presente la satisfacci6n 
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laboral. Tercero: las recompensas son causa de la satisfacci6n y el desempeno. 

Este argumento final en la controversia satisfacci6n laboral-desempeno es el mas 

preciso. Plantea que una asignaci6n adecuada de recompensas puede influir de 

manera positiva tanto en el desempen~ como en la satisfacci6n." (8:120) 

1.14 Factores determinantes en la satisfaccion laboral 

Para realizar el diagn6stico de satisfacci6n laboral en la Escuela de Trabajo 

Social objeto de estudio se tomara como base la teoria de los dos facto res de 

Herzberg entre ellos: factores motivacionales 0 factores intrinsecos y factores 

higianicos 0 factores extrinsecos los cuales estan estrechamente relacionados 

con el clima organizacional. 

1.14.1 Factores motivacionales 0 intrinsecos: son factores que satisfacen 

internamente a los colaboradores en relaci6n a su puesto de trabajo y representan 

una respuesta a sus necesidades de estima y autorrealizaci6n. 

Por 10 cual se considera que es necesario analizar los factores motivacionales 0 

intrinsecos si son ejercidos p~r los lideres de la Escuela y determinar si 

satisfacen laboralmente a los colaboradores, entre ellos estan: 

• 	 Desarrollo personal: implica el crecimiento laboral, familiar, y social con un 

nivel alto de autoestima, autodirecci6n y autosuficiencia, que conlleva al axito y 

trascendencia de los diferentes proyectos ejecutados p~r las personas. 
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1.14.2 Factores higienicos 0 extrfnsecos: son los factores del ambiente 

laboral que son percibidos en el clima organizacional por los empleados de la 

Escuela y si corresponden a satisfacer sus necesidades laborales. 

» 	Liderazgo: es la forma que deben poseer los Ifderes Oefes} de la Escuela 

de influir sobre los colaboradores para que se esfuercen voluntaria y 

entusiastamente para lograr los objetivos de su area de trabajo y a nivel 

organizacional. EI liderazgo es la forma de influir y la habilidad de inspirar 

confianza a los colaboradores para ejecutar con eficiencia y eficacia las 

atribuciones asignadas para el logro de la excelencia laboral propiciando 

un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional. 

» 	Reconocimiento: el reconocimiento del desempeno y esfuerzo laboral 

de los colaboradores de la Escuela por parte de sus lideres es un 

factor para satisfacerlos pues les otorga entusiasmo y seguridad, asi 

como alimenta sus deseos de desarrollar sus labores diarias con 

calidad, eficiencia y eficacia que les permita lograr la excelencia laboral. 

» 	Trabajo en equipo: se integrara por los colaboradores de la Escuela (por 

10 general en numero pequeno) con habilidades suplementarias, quienes 

confian unos en los otros y se han comprometido con los objetivos 

organizacionales y un enfoque comun, para el cual se consideran a si 

mismos mutuamente responsables. Un verdadero trabajo en equipo se 

compromete a ejecutar con eficiencia y eficacia las atribuciones asignadas 

en conjunto para lograr la excelencia laboral como tambien el exito 

organizacional. 
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}o> 	 Participacion: es el impulso laboral e iniciativa de los colaboradores de la 

Escuela de participar dinamicamente en situaciones de grupo, que los 

alienta a contribuir con los objetivos organizacionales y a compartir la 

autoridad y responsabilidad p~r tales objetivos. 

}o> 	 Comunicacion: es emitir un mensaje compartiendo conocimientos, 

experiencias, ideas, y pensamientos para relacionarse, entender y ser 

entendido. Para que exista f1uidez de informaci6n laboral es necesario una 

comunicaci6n asertiva entre los colaboradores de la Escuela adoptando 

una actitud positiva en las interrelaciones laborales y trabajo en equipo para 

generar un proceso laboral efectivo. 

}o> 	 Supervision: es ejercer la inspecci6n de un trabajo realizado por otra 

persona. Quien supervisa se encuentra en una situaci6n de superioridad 

jerarquica, ya que tiene la capacidad 0 la facultad de determinar si la acci6n 

slJpervisada es correcta 0 no. Es la actividad de apoyar y vigilar la 

coordinaci6n de actividades de tal manera que se realicen de forma 

satisfactoria en un ambiente altamente motivador hacia los colaboradores 

de la Escuela. Supervisar efectivamente requiere de planificar. organizar, 

dirigir, ejecutar y retroalimentar et proceso organizacional para obtener los 

resultados esperados. 

}o> 	 Ambiente de trabajo: es el conjunto de condiciones laborales que estan 

dentro del contexte laboral proporcionando los satisfactores necesarios para 

que las atribuciones asignadas sean desempenadas en un ambiente laboral 

adecuado para que las necesidades de trabajo sean satisfechas y se 

desarrollen y ejecuten las acciones laborales de forma efectiva por parte 

de los colaboradores de la Escuela. 
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)- Capacitacion: tiene como finalidad proporcionar conocimientos, desarrollar 

habilidades y modificar actitudes de los colaboradores de la Escuela en 

todos los niveles, para ejecutar mejor su puesto de trabajo. 

"Herzberg lIego a la conclusion de que los factores responsables de la satisfaccion 

profesional son distintos de los que causan la insatisfaccion y estan totalmente 

desligados de ellos. En SIJ opinion 10 opuesto de la satisfaccion no es la 

insatisfacci6n, sino la ausencia de satisfacci6n. De igual manera, 10 opuesto de la 

insatisfaccion no es la satisfaccion, sino la ausencia de insatisfaccion." (1 :244). 

1.15 Diagnostico de la satisfaccion laboral 

Es el estudio sistematico, integral y periodico sobre los diversos aspectos entre los 

cuales estan: condiciones laborales, relaciones interpersonales, comunicaci6n 

efectiva, actitud laboral, reconocimiento y autorrealizaci6n, con la finalidad de 

establecer si son factores satisfactorios 0 no para los colaboradores de la Escuela 

asimismo el ambiente de trabajo adecuado, 0 si presentan algun limitante 0 

problema que no favorezca a la satisfaccion laboral, para luego analizar la 

informacion recabada y presentar las propuestas de soluci6n factible que implique 

un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el desarrollo del proceso de 

trabajo y el logro de objetivos organizacionales. 

1.15.1 Metodos y tecnicas de medicion de la satisfaccion laboral 

Entre los metod os y tecnicas que se utilizan para medir la satisfaccion laboral 

se encuentran: 
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~ 	Metodos 

a) 	 "Metodo de indice Oescriptivo del Trabajo: parten del analisis de la 

actitud del individuo frente a diferentes facetas de su trabajo. Tratan de 

unas dimensiones de la satisfacci6n de'finidas a priori. Se trata de un 

instrumento muy cuidadosamente desarrollado; "EI mejor y mas utilizado 

en el mundo para comprobar la satisfacci6n laboral." (14:sp) 

b) Consejero para empleados: consiste en brindar ayuda a los 

trabajadores con sus quejas, su objetivo es descubrir los problemas 

que afectan la satisfacci6n laboral. 

c) Sesiones regulares de susurro: significa establecer un clima 

de confianza y comunicaci6n abierta para conocer las percepciones 

de los qolaboradores hacia la Escuela. 

~ Tecnicas 

a) Encuesta: permite explorar una actitud muy profunda y conocer 

las opiniones de los empleados, esta tecnica se puede realizar 

por medio de la entrevista y el cuestionario. 

b) 	Entrevista: se puede realizar a los empleados mas populares y a los 

que se retiran de la empresa, para as! explorar la actitud de los mismos, 

las limitantes de esta tecnica es que algunas personas tienden a 

ocultar sus verdaderas opiniones por miedo a represalias poste riores, 

o bien, porque les afecte en sus intenciones de obtener una 

carta de recomendaci6n favorable. 
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c) 	Cuestionario: puede aplicarse de manera descriptiva, conformada p~r 

preguntas abiertas 0 bien de manera objetiva con preguntas de 

opci6n multiple, una ventaja de esta tecnica es que permite estudiar 

las actitudes de los empleados de manera mas amplia. (6:189) 

1.16 Beneficios al realizar un diagnostico de la satisfacci6n laboral 

Entre los principales beneficios que se pueden obtener al realizar un diagnostico 

de la satisfacci6n laboral de los empleados de la Escuela se pueden mencionar: 

~ "Retroalimentaci6n: es el aprendizaje de nuevos datos acerca de uno 

mismo, de los demas, de procesos de grupo 0 de la dinamica 

organizacional." (3: 17) 

Este beneficio permitira que los empleados de la Escuela puedan contar con 

informaci6n precisa y oportuna para la ejecuci6n de sus tareas. 

~ "Relaciones interpersonales: representa la interacci6n laboral entre los 

empleados siendo un beneficio que favorecera al buen desempelio y 

rendimiento laboral en las tareas asignadas que permitira una fluidez de 

informaci6n necesaria para el logro de los objetivos y metas 

organizacionales. 

La interacci6n laboral es un beneficio para lograr la efectividad laboral en las 

areas de trabajo y a nivel organizacional. 
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);> 	 Competencias laborales: son la capacidad productiva de un individuo 

que se define y mide en terminos de desempelio en un determinado 

contexte laboral y refleja los conocimientos, habilidades, destrezas y 

actitudes necesarias para la realizaci6n de un trabajo efectivo y de calidad. 

Este beneficio impulsara a los empleados a desarrollarse laboralmente 

aplicando sus competencias laborales en su puesto de trabajo 

que implicara la productividad laboral. 

);> 	 "Calidad laboral: la caUdad es la base del desarrollo laboral 10 que 

determinara la productividad, aunque la calidad sea compleja, siempre 

partirs de un espiritu de iniciativa de brindar un servicio ideal, conforme a 10 

que en previo conocimiento sabemos que tenemos que hacer." (12:sp) 

Los empleados de la Escuela debersn ejecutar las tareas asignadas con calidad 

laboral para que su desempelio sea 6ptimo y se alcancen los resultados 

deseados en la Escuela. 

);> 	 "Productividad laboral: es el aumento 0 disminuci6n de los rendimientos, 

originado en la variaci6n de cualquiera de los dos factores que intervienen 

en la producci6n: trabajo, capital 0 tecnica, entre otros." (10:sp) 

Este beneficio permitira que los empleados de la Escuela se sientan satisfechos 

al lograr los objetivos y metas institucionales. 

);> 	 "Confrontaci6n: consiste en abordar las diferencias de las creencias, 

sentimientos, actitudes, valores 0 normas para eliminar obstaculos y 

obtener una interacci6n efectiva. 
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Los empleados de la Escuela necesariamente tendran una interaccion efectiva 

que les facilitara el desarrollo del proceso de trabajo, eliminando barreras de 

comunicacion. 

)i> 	 Cooperacion: consiste en unificar esfuerzos para el logro de los objetivos 

organizacionales tanto de niveles superiores como inferiores siendo un 

beneficio com partido entre los colaboradores de la Escuela unificando 

esfuerzos y decisiones laborales, comprometidos a colaborar entre si, para 

lograr un desarrollo efectivo en la ejecucion de las tareas asignadas. 

1.17 Mejoramiento continuo 

Es un tecnica gerencial que consiste en contribuir a mejorar las debilidades 

administrativas y afianzar las fortalezas de la Escuela, consiguiendo mejoras en un 

corto plazo y resultados esperados factibles de alcanzar promoviendo mejoras en 

el proceso laboral con la adopcion de los programas de satisfaccion laboral 

propuestos para ser ejecutados con eficiencia y eficacia p~r los colaboradores 

fortaleciendo su capacidad laboral, y el proceso organizacional establecido en la 

Escuela. 

1.18lnnovacion laboral 

La innovacion laboral es aquella que tiene una vinculacion con la gesti6n de 

personas y p~r tanto se refiere a la adopcion de soluciones innovadoras en los 

procesos de recursos humanos, en la organizacion del trabajo, sistemas de 

generacion de ideas y de busqueda de aplicaciones practicas. En la innovaci6n 

laboral, algo tienen que decir y aplicar los dos protagonistas clasicos de las 

relaciones laborales de la Escuela -lideres y colaboradores- a traves de la 

interaccion laboral, trabajo en equipo y una comunicacion asertiva para el logro de 

los objetivos organizacionales. 
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1.19 Programas de satisfacci6n laboral 

Se aplicaran con el objetivo de satisfacer las necesidades laborales de los 

colaboradores de la Escuela para que maximicen su potencial laboral que les 

permita un desarrollo y desempeno efectivo ejecutando con eficiencia yeficacia 

las atribuciones asignadas propiciando un mejoramiento continuo e innovaci6n 

laboral en el proceso organizacional. 

1.19.1 Programa de liderazgo 

Es la definicion de acciones a seguir, tiempos, recursos organizacionales 

requeridos y costos para la implementaci6n del programa ejecutando las 

actividades administrativas formuladas con eficiencia y eficacia por los lideres 

de la Escuela (Jefes de Area y Departamento) para determinar el estilo de 

liderazgo transformador a adoptar para el logro del mejoramiento continuo e 

innovaci6n laboral en el proceso organizacional. 

1.19.2 Programa de reconocimiento a los colaboradores 

Es una serie de acciones laborales, tiempos, resultados esperados, recursos 

organizacionales requeridos y los costos necesarios para establecer las 

actividades administrativas a aplicar para reconocer con retribuciones no 

economicas el esfuerzo laboral de los colaboradores de forma individual, trabajo 

en equipo y por area de trabajo 0 departamento para satisfacer su necesidad 

intrinseca de ser reconocidos por el buen trabajo desarrollado y los buenos 

resultados obtenidos. 

1.19.3 Programa de participaci6n de los colaboradores 

Consiste en definir las acciones a seguir, tiempos, recursos organizacionales 

necesarios y costos en que se incurre para implementar el programa 

efectivamente e influir positivamente en las actitudes laborales de los 

colaboradores para generar el impulso laboral a participar en la toma de 

decisiones, soluciones de trabajo, ideas nuevas para fortalecer sus capacidades 

laborales en el ejercicio de sus funciones. 
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1.19.4 Programa de capacitacion 

Es un programa util para entrenar a los colaboradores de la Escuela en su gestion 

administrativa y les permite un alto nivel de capacidad laboral en el desempelio 

efectivo de sus labores asignadas, definiendo los tiempos y costos necesarios 

para que la ejecucion de los entrenados y entrenadores sea efectiva. 

1.19.5 Programa de trabajo en equipo 

Requiere de la formulacion de acciones a seguir, tiempos, aSignacion de recursos 

organizacionales y los costos previstos para ejecutar con eficiencia yeficacia las 

actividades administrativas en funcion de unificar los esfuerzos laborales de los 

colaboradores de la Escuela para intercambio de informacion laboral ejerciendo 

una efectiva interaccion laboral y comunicacion asertiva para generar un ambiente 

de confianza mutua y adoptar una actitud positiva en el desarrollo de las 

atribuciones asignadas para ser ejecutadas con efectividad. 

1.19.6 Programa de comunicaci6n 

Establece acciones administrativas, tiempos requeridos, recursos organizacionales 

y costos necesarios para establecer los canales de comunicacion escrita que 

faciliten y propicien la aportacion de sugerencias de soluciones laborales y 

transmision de informacion general a los colaboradores, para generar un 

ambiente laboral de confianza mutua apto para el desarrollo de las acciones 

administrativas generando fluidez del proceso laboral de la Escuela. 
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CAPiTULO II 

DIAGNOSTICO DEL CLiMA ORGANIZACIONAl DE lA ESCUELA DE 
TRABAJO SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 

la presente investigaci6n se ha realizado para conocer los facto res determinantes 

del clima organizacional en las areas de trabajo de los colaboradores para 

establecer el indice de satisfaccion 0 insatisfacci6n laboral que influya en el 

funcionamiento de trabajo que perrnita determinar si existe un inadecuado 

desarrollo de acciones laborales que propicien minimizar las probabilidades de 

exito en la funcionalidad del proceso laboral en las areas de trabajo, por 10 cual se 

requiere de un analisis profundo de cada factor para establecer su aspectos 

positiv~ y negativo en el ejercicio de las atribuciones aSignadas, por 10 que es 

importante proporcionar la siguiente informaci6n: 

2.1 Generalidades de la Escuela 

a) Definicion 

La Escuela de Trabajo Social es la unidad academica encargada de forrnar 

profesionales en trabajo social, con capacidad tecnica, cientifica y humanistica 

para contribuir a la generacion de procesos de desarrollo humane en la poblaci6n 

guatemalteca mediante la docencia , investigacion yextension. 

b) Base legal 

La Escuela de Trabajo Social, fue creada el 15 de Enero de 1975, segun Punto 

Septimo del acta 1-75, del Consejo Superior Universitario. 

EI Reglamento General de la Escuela, fue aprobado por Consejo Superior 

Universitario, en el Punto Quinto, Acta No. 2-75 del 29 de Enero de 1975. 



c) Marco hist6rico 

Historia de la Escuela de Trabajo Social 

La Escuela de Trabajo Social inicia sus actividades como Unidad Academica de la 

Universidad de San Carlos de Guatemala, en el alio 1975, con facultad para 

formar profesionales de niver intermedio, con un pran que comprendia 6 semestres 

de estudio mas uno de Ejercicio Profesional Supervisado, y con el requisito de 

elaborar trabajo de tesis previo a graduarse. Su proceso formativo 10 inici6 con el 

sistema de Unidades Integradoras del Conocimiento, el cual se cambio en 1978 al 

Sistema de Cursos Semestrales. Por diversos problemas la necesidad de 

readecuaci6n curricular siempre se ha hecho sentir. Desde 1980 a 1994 se 

integraron diferentes comisiones de readecuaci6n curricular, que no lograron 

concretar el trabajo encomendado. En 1984 autoridades y profesores de la 

Escuela de Trabajo Social (Campus Central, Departamento de Guatemala). de la 

Carrera de Trabajo Social del Centro Universitario de Occidente (Departamento de 

Quetzaltenango), la Carrera de Trabajo Social del Centro Universitario del 

Suroccidente (Departamento de Suchitepequez), y de la Carrera de Trabajo Social 

de Centro Universitario de San Marcos (Departamento de San Marcos), 

presentaron al Consejo Superior Universitario de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala, una propuesta de Licenciatura en Trabajo Social, que autoriz6 el 

Programa Especial de Licenciatura en Trabajo Social en la Escuela de Trabajo 

Social, para profesionales egresados de la Carrera Intermedia, el cual comprendia 

4 semestres con cuatro cursos cada uno, y la elaboraci6n de la tesis previo a 

obtener el trtulo. 
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Para elevar el nivel de estudios en la Escuela de Trabajo Social de tecnico a 

Licenciatura, autoridades de la Universidad solicitaron a las autoridades de la 

Escuela elaborar y presentar un proyecto educativo de Licenciatura en Trabajo 

Social al Consejo Superior Universitario. En otro orden de ideas, un hecho 

irnportante para la Escuela de Trabajo Social es su independencia. Desde que 

inici6 sus actividades (1975), compartia con la Escuela de Historia la asignaci6n 

presupuestaria, tesoreria, almacen y reproducci6n de materiales, 10 cual generaba 

problemas de administraci6n de recursos. Por ello ambas Escuelas solicitaron a 

las autoridades universitarias, su separaci6n, la cual fue autorizada a partir de 

1988, con 10 cual la Escuela cobr6 el poder para administrar de manera directa los 

recursos necesarios para sustentar sus programas de docencia, investigaci6n y 

extensi6n. Por acuerdo de Consejo Superior Universitario para todas las Escuelas 

y Centros Regionales Universitarios, la autoridad maxima de la Escuela dej6 de 

lIamarse "Consejo Academico" para ser Consejo Directivo, e igualmente dej6 de 

ser paritario, integrado por Director/a quien preside, 2 profesores, 2 alumnos y un 

representante de los profesionales. La Secretaria Administrativa ejerce la 

secretaria de dicho Consejo. 

En 1995, a traves del trabajo de la Comisi6n de Readecuaci6n Curricular se 

disen6 el curriculum de Licenciatura en Trabajo Social, que sustenta el proceso 

formativo a partir de 1996, el cual esta vigente en la Escuela. 

Con la participaci6n de todos los sectores que integra la Escuela, se formul6 su 

Plan de Desarrollo Academico 2004-2013, el cual fue aprobado por el Consejo 

Directivo el 17 de marzo de 2004, que presenta 67 proyectos destinados a 

resolver los problemas de docencia, investigaci6n, extensi6n y administraci6n 

detectados en el Diagn6stico Curricular concluido en 2002. 

En el Plan de Desarrollo se han revisto proyectos de auto evaluaci6n, de 

readecuaci6n curricular, este se ejecuta desde 2005 y se preve su conclusi6n en 

2006. 
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d) Mision 

La Escuela de Trabajo Social es la unidad academica rectora en la formacion de 

profesionales de Trabajo Social en la Universidad de San Carlos de Guatemala. 

Su proyecto se fundamenta en la ciencia, la tecnologia y el humanismo para 

propiciar eficiencia, eficacia y etica en el desempeno profesional de sus 

egresados, el cuaJ se orienta a la busqueda del bienestar individual y colectivo 

mediante la gestion participativa de la poblacion. 

e) Vision 

La Escuela de Trabajo Social es una unidad academica altamente competitiva, 

lider de los estudios superiores en esta rama, tanto en la Universidad de San 

Carlos como en el pais. 

Promueve el desarrollo curricular a traves de los programas de investigacion, 

docencia, extension y administracion. Su oferta academica responde a las 

demandas de formacion profesional en grados academicos vinculados 

permanentemente con la sociedad. 

f) Objetivos 

• Orientar los procesos de ensetianza-aprendizaje para desarrollar en losllas 

estudiantes, destrezas, habilidades, aptitudes y actitudes inherentes al perfil de la 

profesion, en beneficio de la sociedad guatemalteca. 

• Vincular a la Escuela de Trabajo Social con la sociedad guatemalteca, a traves 

de actividades de extension universitaria. 
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• Formar profesionales con actitud critica, reflexiva, creativa, etica y con alto 

espiritu de solidaridad, en el nivel de pre-grado, grado y posgrado; capacitados 

para intervenir objetiva y oportunamente en la atencion de la problematica social. 

• Promover el desarrollo de la investigacion cientifica, para el estudio e 

interpretacion de la realidad nacional, que permita elaborar propuestas de solucion 

a los problemas sociales de Guatemala. 

• Promover la modernizacion permanente del sistema academico y administrativo 

de la Escuela de Trabajo Social, para fortalecer el desarrollo institucional con la 

participacion de los diferentes sectores que 10 integran. 

• Propiciar un proceso permanente de superacion de los sectores que integran la 

Escuela de Trabajo Social para su fortalecimiento y desarrollo. 

• Establecer vinculos de cooperacion con entidades nacionales e internacionales 

que contribuyan al desarrollo academico-administrativo de la Escuela de Trabajo 

Social. 
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2.2 Estructura organizativa 

Organigrama general 

Escuela de Trabajo Social 


Universidad de San Carlos de Guatemala 


Consejo Dlrectlvo 

Dlreccl6n de 
Escuela ---­

I 

Departamento de 
Planlficacl6n 
y Desarrollo Acad6mlco 

I Consejo Acad6mlco Secretarla Acad6mlca I I Secretarla Admlnlstratlva I 

I I I I 
Area de Area de Departamento Instltuto de Depto. De 

Trabajo - Fonnacl6n de Extensi6n Investigaciones Estudlosde -­ -­
Social General Postgrado 

I 
I I I I Eecuelade 

Vacaclone 
Departamento Departamento Departamento Departamento 

de PnlcUca deTrebajo deTrebajo de Ejerc/clo 

Introcluctoria SocIal Social de Profeslonal 
Individual y Grupos Supervlsado 

Familiar Agenclade Centro de 
Tesorarla C6mputo 

I I I 

Centro de Control A1mac6n Biblloteca 
Medlos Acad6mlco 

Audiovisual 

Centro de Departamento 
Apoyo de Servlcloa 

Secretarial 

Fuente: investigaci6n propia. Octubre 2011. 
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2.3 Metodologia de la investigaci6n 

Para analizar la situaci6n actual de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad 

de San Carlos de Guatemala se realiz6 una serie de acciones. Se aplic6 la 

tecnica de la entrevista, observaci6n y de encuesta para obtener informaci6n 

precisa, oportuna y confiable del personal administrativo y academico de la 

Escuela en estudio. 

La tecnica de la entrevista no estructurada se aplic6 a los colaboradores del area 

administrativa y area academica para determinar la causa de los facto res 

intrfnsecos y extrinsecos que provocan la insatisfacci6n laboral reflejada en 

aspectos negativos que se encontraron en el clima organizacional. 

Se utiliz6 el instrumento (encuesta) y debido a la naturaleza de funciones 

academico- administrativas de la Escuela se aplic6 a 33 colaboradores del area 

administrativa y 11 colaboradores del area academica de una muestra total de 

44 colaboradores que significa una muestra representativa y confiable , porque se 

considera que su opini6n proporcion6 informaci6n representativa, precisa y 

fidedigna debido a que se determin6 la causa de los facto res intrinsecos y 

extrinsecos que provocan la insatisfacci6n laboral de los colaboradores de la 

Escuela. 

La encuesta se conform6 por treinta y ocho (38) preguntas y se Ie asignaron dos 

items con actitud positiva y dos con actitud negativa, evitando items de posici6n 

neutra, se utiliz6 un continuo de cuatro opciones de respuestas posibles para 

evaluar los nueve factores del clima organizacional de la Escuela, cada factor 

esta conformado por varias preguntas, 10 cual facilit6 obtener informaci6n valida y 

oportuna para el desarrollo de la investigaci6n, y se detallan a continuaci6n los 

items y las preguntas establecidas en el cuestionario correspondiente: 

items de actitud negativa 

Nunca o Totalmente en desacuerdo 

Ocasionalmente En desacuerdo 
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items de actitud positiva 

Frecuentemente o De acuerdo 

Siempre Totalmente de acuerdo 

Los items de actitud negativa significan la insatisfacci6n laboral de los empleados 

de la Escuela y los items de actitud positiva se interpretaron como la satisfacci6n 

laboral considerando los resultados de cada uno de los factores del clima 

organizacionaI. 

A continuaci6n se describen las preguntas que integran a cada factor intrinseco y 

extrinseco del clima organizacionaI que se analizaron y se evaluaron para su 

respectiv~ diagn6stico de la situaci6n actual de la Escuela. 

I. Desarrollo personal 

l,Le permite su puesto de trabajo realizaci6n personal? 


l,Considera que su puesto de trabajo cumpie con sus expectativas? 


l,SU trabajo Ie proporciona crecimiento personal? 


l,Estan relacionados los objetivos de su area de trabajo y sus objetivos 

personales? 


l,Recibe de la Instituci6n apoyo para avanzar en su carrera profesional? 


II. Liderazgo 

l,Con su jefe solucionan algun inconveniente de trabajo? 


l,Siente apoyo de su jefe en su puesto de trabajo? 


l,SU jefe Ie explica y facilita ejecutar tareas asignadas? 


l,SU trabajo es revisado por su jete para prevenir algun atraso en el 

proceso laboral? 


l,Lo ideal es que su jefe 10 considere el recurso mas importante de la 

Instituci6n? 
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III. Reconocimiento 

"En esta Instituci6n se recibe un reconocimiento especial por la 
productividad laboral? 

"Su jefe Ie reconoce su buen desempeno y aportaciones de trabajo? 

IV. Trabajo en Equipo 

"Es importante el trabajo en equipo para alcanzar la excelencia laboral? 


"En su area de trabajo se coordinan esfuerzos laborales? 


"Sabe de la importancia de ejecutar adecuadamente sus tareas para su 

area de trabajo? 


"En su area de trabajo los resultados obtenidos es por su esfuerzo 

individual? 


"Cuando surge un problema en su puesto de trabajo, recibe el apoyo 

necesario? 


V. 	 Participacion 

"Toma decisiones en su puesto de trabajo? 

"Cuando se presenta algun inconveniente laboral, contribuye con 
soluciones? 


"Su iniciativa, ideas y colaboraci6n permiten mejorar el proceso de trabajo? 


"Considera que es importante participar en decisiones y soluciones de 

trabajo? 

• "Puede expresar 	con confianza sus ideas y opiniones a su equipo de 
trabajo?

L.J 
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VI. Comunicacion 

i,Recibe la informacion necesaria y correcta para realizar sus labores 
asignadas? 

i,Se Ie comunican los logros obtenidos en su area de trabajo y en la 
I nstituci6n? 

i, Cuando se requiere informaci6n de otras dependencias, se consigue con 
facilidad? 

i,Las relaciones interpersonales Ie permiten lograr un buen desempeno 
laboral? 

i,Considera que la fluidez de informaci6n genera un proceso laboral 
efectivo? 

VII. Supervision 

i,SU jefe Ie supervisa el trabajo? 


i,Las tareas de trabajo asignadas son adecuadas para su desarrollo laboral? 


i,Considera que las atribuciones asignadas son acorde a sus 

responsabilidades? 


VIII. Ambiente de trabajo 

i,La filosofia de la Instituci6n, Ie guian para mejorar su trabajo? 

i,Le agrada las condiciones fisicas de su trabajo? 

i,EI ambiente de trabajo contribuye a un mejor desarrollo de actividades 
laborales? 

i,SU estatus en el trabajo, Ie genera satisfacci6n laboral? 

i,Son seguras las instalaciones del edificio donde usted labora? 
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IX. Capacitacion 

i,Ha recibido cursos que Ie fortalezcan su capacidad laboral? 

i,Considera que los cursos recibidos son adecuados a las necesidades de 
su puesto de trabajo? 

i,Los empleados capacitados tienen mejor oportunidad de desarrollarse 
laboralmente? 

Fuente: investigaci6n propia. Octubre 2011 

2.4 Presentacion y analisis de resultados de los colaboradores del area 

administrativa y area academica. 

Con las boletas de la encuesta reaI izad a con base a la teo ria de Herzberg que se 

fundamenta en los factores intrinsecos y extrinsecos para analizar la situaci6n 

actual para determinar la causa de la insatisfacci6n laboral, se constat6 que las 

boletas fueron respondidas por los colaboradores del area administrativa y area 

academica de la Escuela, y se procedi6 a organizarlas y revisarlas para verificar 

que estuvieran lIenadas correctamente. 

Posteriormente se tabul6 y analiz6 la informaci6n, para su presentaci6n escrita y 

grafica 10 cual permite visualizar el comportamiento de los nueve facto res 

evaluados del clima organizacional, los cuales son: desarrollo personal, liderazgo, 

reconocimiento, trabajo en equipo, participaci6n, comunicaci6n, supervisi6n, 

ambiente de trabajo, y capacitaci6n. 

A traves del indice de satisfacci6n laboral se puede mostrar eJ porcentaje de 

colaboradores satisfechos e insatisfechos laboralmente en la ejecuci6n de sus 

acciones laborales. 
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A continuacion se presenta el analisis de los factores del clima organizacional 

indicando la percepcion de los colaboradores en cada uno de ellos para 

determinar la causa de su satisfaccion laboral 0 insatisfaccion laboral. 

Cuadro 1 


indices de satisfaccion e insatisfaccion laboral 


de los colaboradores del area administrativa y area academica 


de la Escuela de Trabajo Social de la 


Universidad de San Carlos de Guatemala 


No. FACTORES DEL 
CLiMA 

ORGANIZACIONAL 

AREA ADMINISTRATIVA AREA ACADEMICA 

SATlSFECHOS INSATlSFECHOS SATlSFECHOS INSATlSFECHOS 

I Desarrollo 
personal 

23% 77% 84% 16% 

II Liderazgo 25% 75% 83% 17% 

III Reconocimiento 26% 74% 89% 11% 

IV Trabajo en 
equipo 

27% 73% 80% 20% 

V Participaci6n 28% 72% 90% 10% 

VI Comunicaci6n 29% 71% 78% 22% 

VII Supervisi6n 30% 70% 85% 15% 

VIII Ambientede 
trabajo 

36% 64% 82% 18% 

IX Capacitaci6n 46% 54% 97% 3% 

Totallfactores 270/9 63019 768/9 13219 

Promedio de 
satisfaccl6n e 
insatisfacci6n 
laboral 

30% 70% 85% 15% 

Fuente: investigaci6n propia. Octubre 2011. 
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Se visualiza en el cuadro anterior que el area administrativa presenta un 70% de 

insatisfaccion laboral y un 30% de satisfaccion laboral por 10 que cada factor 

analizado indica que el personal administrativo siente un alto porcentaje de 

insatisfaccion laboral 10 cual incide negativamente en el proceso laboral de la 

Escuela porque no se genera un ambiente laboral apto para la gesti6n 

administrativa de los colaboradores que no pueden desarrollarse con efectividad 

en la ejecucion de sus atribuciones asignadas, minimizando la funcionalidad 

organizacional y posibilidad de lograr los objetivos organizacionales, y en funci6n 

de los resultados obtenidos se analizaron los aspectos negativos como en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo y los aspectos positivos como de acuerdo 

y totalmente de acuerdo mostrando que cada factor tiene un alto porcentaje de 

inadecuada adaptabilidad en el entomo laboral. Tambien se indica que la 

explicaci6n de cada factor se menciona en el capitulo anterior. Por la 

informaci6n analizada los colaboradores del area administrativa requieren de 

satisfactores para cubrir sus necesidades laborales y fortalecer sus capacidades 

administrativas para ejecutar de manera efectiva sus atribuciones asignadas. EI 

indice de satisfaccion laboral del area academica es del 85% 10 que muestra que 

el personal academico estil muy satisfecho en su gestion laboral mediante su 

participacion dinamica y efectiva en la toma de decisiones y soluciones laborales 

por 10 que sus potencialidades laborales estan en su maxima expresi6n 10 cual 

contribuye de manera positiva para un mejoramiento continuo en el proceso 

laboral de la Escuela. 

Se considero que los colaboradores del area academica si esta satisfecho 

laboralmente y cuenta con los facto res laborales necesarios para un buen 

desarrollo de sus funciones academicas contribuyendo al logro de objetivos 

establecidos en su area de trabajo y a nivel organizacional, mostrandose en el 

cuadro un 85% de satisfaccion laboral y un 15% de insatisfacci6n laboral de los 
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colaboradores del area academica por los porcentajes presentados se 

interpreta y se analiza que no es necesario hacer propuestas de soluci6n 0 

fortalecimiento en esta area debido al nivel alto de satisfacci6n laboral de los 

colaboradores que estan desarrollados laboralmente y propician la excelencia 

laboral en su area de trabajo y al logro de los objetivos establecidos 10 cual les 

permite una fluidez en el proceso de trabajo de la Escuela. 

Con base en los resultados obtenidos a traves del indice de satisfacci6n laboral 

del area administrativa y area academica se muestra que el personal 

administrativo presenta ausencia de la satisfacci6n laboral en comparaci6n del 

area academica que esta altamente satisfecho por 10 que se considera que los 

colaboradores administrativos requieren de satisfactores que les cubran sus 

necesidades laborales para maximizar sus conocimientos, habilidades y destrezas 

y aplicar con efectividad sus tareas asignadas en su area de trabajo 

correspondiente. 
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I. Desarrollo personal  

Gráfica 1 

 

                                        

El área administrativa presenta un 77% de insatisfacción laboral el cual incide de 

forma negativa en las actitudes laborales de los colaboradores del área 

administrativa porque no logran crecer  personal y profesionalmente, 

disminuyendo la posibilidad de obtener sus objetivos personales y a nivel  

organizacional, asimismo no reciben algún reconocimiento especial por la 

ejecución de atribuciones bien desempeñadas y los resultados de trabajo 

esperados, por lo cual no se sienten satisfechos laboralmente y sus expectativas 

son inalcanzables.   
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El 23% opinó que si cuentan con los factores necesarios para satisfacer sus 

necesidades  laborales  y  aplicar  con efectividad sus acciones laborales en el 

proceso de trabajo y lograr los objetivos establecidos en su área de trabajo y  a 

nivel organizacional. 

El área académica tiene un 84% de satisfacción laboral en su gestión laboral, 

debido a la influencia positiva y reconocimiento por la excelencia  laboral de sus 

funciones académicas lo cual les permite alcanzar realización y crecimiento  

personal en su puesto de trabajo ejecutando con eficiencia y eficacia las 

atribuciones asignadas lo cual  permite el desarrollo óptimo de las funciones  

inherentes   al   proceso   laboral   en   su  gestión   académica  que  conlleva  a  la 

excelencia laboral en el ejercicio de sus funciones laborales. En relación al 16% de 

insatisfacción laboral  demuestra que los colaboradores requieren de cubrir  sus 

necesidades laborales  debido a la ausencia de la satisfacción laboral que implica 

un ambiente de trabajo inadecuado,  inconvenientes de trabajo, una comunicación 

e interacción laboral inefectiva dando resultados de trabajo inesperados. 
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 II.  El liderazgo 

Gráfica 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
  

 

La gráfica  muestra  aspectos negativos y positivos del factor  liderazgo en el  área 

administrativa y área académica indicando que los colaboradores del área 

administrativa presentan un 75% de insatisfacción laboral, considerando que  el 

liderazgo influye en ellos de manera negativa propiciando un ambiente de trabajo 

desfavorable en el desarrollo de sus labores porque con su jefe ocasionalmente 

han solucionado algún inconveniente de trabajo asimismo el reconocimiento  por  

su buen desempeño  y aportaciones de trabajo por lo que se genera  ausencia de 

fortalecimiento en la capacidad laboral en su puesto de trabajo, y el 25%  

manifiesta que el  liderazgo ejercido por su jefe es positivo porque  influye  para 

que el proceso laboral sea óptimo debido a que sienten ser impulsados 

laboralmente para su  buen desempeño y obtener los resultados esperados en su 

área de trabajo como a nivel organizacional.  
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Los colaboradores del área académica opinaron en un 83% que el liderazgo 

influye positivamente en el desarrollo laboral lo que indica que  las labores 

académicas son dirigidas y ejecutadas con eficiencia y eficacia lo cual les permite 

el logro de la excelencia académica en las actividades asignadas. Y el 17% está 

totalmente en desacuerdo debido a que han sentido la ausencia del liderazgo en la 

generación de un ambiente de confianza mutua. 

 

III. Reconocimiento 

Gráfica 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

La gráfica visualiza en el área administrativa al factor reconocimiento con un 74% 

de insatisfacción laboral lo que indica que  los colaboradores ocasionalmente han 

recibido algún reconocimiento especial  por los logros laborales, y no se les 

reconoce sus esfuerzos de trabajo a nivel individual y en equipo, de igual forma su  

buen desempeño y aportaciones a soluciones a inconvenientes laborales lo cual 

no  les permite desarrollar al máximo sus potencialidades laborales, por lo que 
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este factor del clima organizacional no está activo y de forma contraria un 26% 

opinaron que si son reconocidos laboralmente por sus logros obtenidos.  

En el área académica presenta un 89% de satisfacción laboral debido a que han 

sido reconocidos laboralmente por su buen  desempeño en el trabajo,  por parte 

de su  jefe lo cual les impulsa a ejecutar las acciones laborales de forma efectiva y 

les permite fortalecer su capacidad laboral en el ejercicio de sus funciones y el 

11%  opinó que no han sido reconocidos por los logros obtenidos en sus funciones 

laborales.   

 

IV. Trabajo en equipo 

Gráfica 4 
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  Fuente:  investigación propia.  Octubre 2011.  



La gráfica demuestra que los colaboradores del área administrativa están 

insatisfechos laboralmente en un 73% indicando que ocasionalmente se realiza 

trabajo en equipo y asimismo la  coordinación de los esfuerzos laborales para 

alcanzar la excelencia laboral porque consideran que el trabajo en equipo no es 

reconocido como también el  esfuerzo individual  y cuando surge un problema en 

su puesto de trabajo no se recibe el apoyo necesario debido  a la falta de  

supervisión de atribuciones asignadas para ejecutar adecuadamente las acciones 

laborales  para su área de trabajo previniendo  algún atraso en el proceso de 

trabajo,  lo contrario con el 27% que está totalmente de acuerdo porque siempre 

han trabajado en equipo  para el logro de los objetivos organizacionales.   

 

El 80% de satisfacción laboral del área académica indica que los colaboradores 

realizan  trabajo en equipo coordinando los esfuerzos laborales para alcanzar la 

excelencia laboral,  porque consideran que los resultados obtenidos son producto 

de la unificación de esfuerzos laborales y  trabajo en equipo  porque cuando surge 

un problema en su puesto de trabajo se presentan soluciones laborales porque 

saben de la importancia de ejecutar adecuadamente sus atribuciones asignadas  

para su área de trabajo, y con un porcentaje menor del 20% indica que no realizan 

trabajo en equipo porque consideran que no es necesario. 

 

 

 

 

 

 

 

43 



V.  Participación 

Gráfica 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Fuente:  investigación propia.  Octubre 2011. 

La gráfica muestra un  aspecto negativo con el  72% de insatisfacción laboral de  

los colaboradores del área administrativa porque se determina que la participación 

está activa en menor porcentaje en la toma de decisiones, colaboración, 

soluciones de trabajo, iniciativa e ideas, que permitan mejorar el proceso de 

trabajo o solucionar algún inconveniente laboral que contribuya a soluciones 

factibles por lo cual no existe un ambiente de confianza mutua que  permita  

expresar sus ideas y soluciones para aplicarlas en el proceso laboral, el 28%  ha  

participado en el proceso laboral en su área de trabajo y a nivel organizacional 

porque consideran que es importante su participación por lo que están de acuerdo 

en ejercer el derecho y adquirir la responsabilidad en la toma de decisiones en la 

ejecución de las tareas. 
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Un  90% de satisfacción laboral del área académica  ha participado en las 

actividades académicas del proceso laboral  en su área de trabajo porque si 

consideran importante  su participación de aportar ideas nuevas y sugerencias 

laborales, contribuyendo  con soluciones efectivas para resolver algún 

inconveniente laboral y mejorar el proceso de trabajo,  y  el 10% manifestó que no 

participan ni aportan soluciones de trabajo. 

 

VI.  Comunicación 

Gráfica 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                  Fuente:  investigación propia.  Octubre 2011.      
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El área administrativa presenta un 71% de insatisfacción laboral manifestando que 

no ha habido fluidez de información precisa y oportuna para  realizar sus labores 

de forma adecuada  y no  pueden   expresar   con  confianza   sus   ideas  y 

opiniones a su equipo de trabajo asimismo las  relaciones interpersonales no les 

permite lograr un buen desempeño laboral para comunicar   los logros obtenidos 

en su área de trabajo y a nivel organizacional debido a la ausencia de una 

comunicación asertiva, el 29% opinó que se recibe información oportuna para 

realizar sus tareas asignadas. 

En el área académica existe un 78% de satisfacción laboral debido a la 

comunicación efectiva entre jefes y subordinados como entre compañeros de 

trabajo  permitiendo  fluidez  en el proceso laboral a través de la interacción laboral 

para alcanzar la excelencia laboral en sus labores académicas por lo que están 

satisfechos laboralmente porque su desempeño  es efectivo en la ejecución  de 

sus tareas  y funciones académicas, el 22% de insatisfacción laboral indica que la 

comunicación no es oportuna para el desarrollo de atribuciones debido a que los 

colaboradores consideran que no hay fluidez en el proceso de trabajo.  
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VII.  Supervisión 

Gráfica 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              
                                     
 
      
  Fuente:  investigación propia.  Octubre 2011. 
  
La gráfica muestra que un 70% de insatisfacción laboral se da entre los 

colaboradores del área administrativa lo cual indica una debilidad administrativa  

en la supervisión  propiciando que  las tareas asignadas sean inadecuadas para 

su desarrollo en el proceso de trabajo lo que les provoca un bajo crecimiento  y 

desenvolvimiento laboral en la ejecución de sus atribuciones  administrativas 

puesto que tienen limitaciones en el ambiente de trabajo lo que implica minimizar 

sus potencialidades laborales en caso contrario el 30% se sienten satisfechos 

laboralmente debido a que su trabajo es supervisado y evaluado por su jefe lo que 

representa un proceso laboral óptimo en su área de trabajo. 
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Se muestra que los colaboradores del área académica opinaron que el factor de 

supervisión esta presente en su área de trabajo manifestando un 85% de 

satisfacción laboral por lo cual consideran que son supervisados por su jefe y que 

sus atribuciones asignadas son acorde a sus responsabilidades, que las tareas de 

trabajo asignadas son adecuadas para su desarrollo laboral, asimismo las 

actividades académicas son bien coordinadas propiciando el trabajo en equipo 

para el logro de los objetivos organizacionales y el 15% opinó que nunca han 

pasado por esa situación. 

VIII. Ambiente de trabajo 

                                                             Gráfica 8 
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Fuente:  investigación propia.  Octubre 2011. 
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La gráfica visualiza  que en el  área administrativa  el 64% del ambiente de trabajo 

presenta insatisfacción laboral  por lo cual se considera que a  los colaboradores  

la filosofía organizacional nunca les ha  guiado para mejorar su trabajo, por lo que 

se establece que este  factor no está presente en el clima organizacional 

implicando un débil desenvolvimiento laboral lo que influye de forma negativa en el 

ejercicio de sus funciones para generar  un  ambiente  laboral  apto  que  permita  

un óptimo nivel de ejecución de atribuciones asignadas. Lo relacionado al 36% 

con satisfacción laboral se interpreta como un aspecto positivo en el entorno 

laboral lo que permite una ejecución efectiva de las acciones laborales.  

Los colaboradores del área académica presentan un 82% de satisfacción laboral  

en el factor del ambiente de trabajo porque les proporciona lo necesario para 

desarrollar de manera eficiente y eficaz sus labores docentes en su área de 

trabajo permitiendo una comunicación asertiva e interacción laboral lo que propicia 

un entorno pedagógico apto para ejercer con efectividad sus labores académicas 

satisfaciendo sus necesidades laborales porque la filosofía organizacional les guía 

para mejorar su labor docente permitiendo un nivel alto en el ejercicio de sus 

funciones académicas. Y el 18% representa la insatisfacción laboral de los 

docentes que consideran que el ambiente de trabajo no les proporciona los 

satisfactores necesarios para optimizar sus funciones. 
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IX.  Capacitación 

Gráfica  9 

 

   

 

 

   

 

 

 

 

 

     Fuente:  investigación propia.  Octubre 2011. 

 

En el área administrativa se visualiza el 54%  de insatisfacción laboral en el factor 

de capacitación generando una debilidad en los colaboradores porque los cursos 

recibidos no están en función de sus necesidades laborales y no  representa 

oportunidades de desarrollo laboral implicando deficiencias en la ejecución de las 

atribuciones asignadas por lo que sus expectativas laborales no son satisfechas, 

el 46% frecuentemente han experimentado  que si reciben la capacitación 

necesaria para su desarrollo laboral y están totalmente de acuerdo con los cursos 

recibidos debido que son acorde a sus necesidades laborales.     
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En los colaboradores del area academica el 97% representa la satisfacci6n 

laboral que significa que la capacitaci6n recibida si es en funci6n de las 

necesidades academicas 10 cual les favorece laboralmente en sus funciones 

academicas 10 que les permite ellogro de los objetivos de su area de trabajo y a 

nivel organizacional maximizando la efectividad en el ejercicio de sus atribuciones 

asignadas, por 10 cual su capacidad laboral es fortalecida con la capacitaci6n 

recibida. En relaci6n del 3% de insatisfacci6n laboral representa que la 

capacitaci6n no ha sido acorde a sus necesidades laborales 10 que no les 

favorece en su gesti6n academica. 

2.5 Analisis y discusion de resultados 

Considerando la teo ria de los dos factores de Herzberg acerca de los factores 

intrinsecos y factores extrinsecos que es necesario generarlos y adoptarlos para 

su permanencia en el clima organizacional de la Escuela y as! lograr la 

satisfacci6n laboral de los colaboradores del area administrativa propiciando un 

ambiente de trabajo adecuado para el desarrollo de las acciones laborales del 

proceso organizacional, que induzcan a la satisfacci6n laboral y minimizar la 

deficiencia administrativa en la conducci6n laboral para un mejoramiento continuo 

del proceso organizacional. La falta de factores intrinsecos y extrinsecos 

provocan las necesidades laborales que implican insatisfacci6n laboral, tales 

como: desarrollo personal, liderazgo, reconocimiento, trabajo en equipo, 

participaci6n, comunicaci6n, supervisi6n, ambiente de trabajo, y capacitaci6n los 

que inciden de forma negativa en la eficiencia y eficacia de la ejecuci6n de las 

atribuciones asignadas a los colaboradores propiciando inconvenientes Iaborales 

10 cual genera un proceso de trabajo lento en el area administrativa, caso 

contrario del area academica por 10 cual se muestra un analisis comparativo en las 

areas de trabajo de la Escuela. 
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Cuadro 2 

Comparaci6n entre los indices de insatisfacci6n y satisfacci6n laboral 


de los colaboradores del area administrativa y area academica 

de la Escuela de Trabajo Social de la 


Universidad de San Carlos de Guatemala 


No. FACTORES DELCUMA 
ORGANIZACIONAL 

AREA 
ADMINISTRATIVA 

AREA 
ACADEMICA 

Insatisfechos Satisfechos 

I Desarrollo personal 77% 84% 

II Liderazgo 75% 83% 

III Reconocimiento 74% 89% 

IV Trabajo en 
equipo 

73% 80% 

V Participacion 72% 90% 

VI Comunicacion 71% 78% 

VII Supervisi6n 70% 85% 

VIII Ambiente de trabajo 64% 82% 

IX Capacitacion 54% 97% 

Total/factores 630/9 768/9 

Promediode 
insatisfacci6n y 
satisfacci6n 
laboral 

70% 85% 

. . .

Fuente: InvestigacI6n prop.a. Octubre 2011 • 

EI area administrativa muestra un alto porcentaje de insatisfacci6n laboral de 70% 

en contraste con el 85% de satisfacci6n laboral del area academica 10 que indica 

que los facto res del clima organizacional no tienen un punto de equilibrio en las 

areas de trabajo de la Escuela provocando necesidades laborales en un area y en 

la otra una 6ptima provisi6n de facto res satisfactores que gene ran un ambiente 

adecuado para el buen desarrollo de funciones laborales. 
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Los facto res del clima organizacional en el area administrativa denotan que no son 

adoptados y adaptados al proceso de trabajo 10 que provoca insatisfacci6n laboral 

en los colaboradores que requieren de cubrir las necesidades laborales implicando 

inconvenientes laborales propiciando disfuncionalidad laboral y un ambiente 

inadecuado en el area de trabajo para realizar las atribuciones asignadas con 

eficiencia y eficacia 10 cual no les permite un desarrollo personal y profesional. 

EI area academica presenta en los factores un alto porcentaje de satisfacci6n 

laboral 10 que significa que los colaboradores ejecutan su gesti6n academica de 

manera efectiva porque disponen de los factores satisfactores para cubrir 

necesidades individuales y laborales 10 que les permite una alta funcionalidad en 

el proceso laboral del area de trabajo como a nivel organizacional contribuyendo al 

logro de los objetivos y metas institucionales. 

Se concluye que en el area administrativa por la falta de programas de 

satisfacci6n laboral existe un contexte laboral inapropiado provocando atrasos en 

la gesti6n administrativa de los colaboradores que requieren de un fortalecimiento 

laboral para un desempeno efectivo en las atribuciones asignadas en su area de 

trabajo ya nivel organizacional, sin embargo puede obtenerse un mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional, por 10 que se presenta 

en el siguiente capftulo los programas de satisfacci6n laboral para que los lideres 

(jefes) dirijan y orienten con eficiencia y eficacia los programas de liderazgo, 

reconocimiento a los colaboradores, participaci6n de los colaboradores, 

capacitaci6n, trabajo en equipo y comunicaci6n para alcanzar la excelencia laboral 

y maximizar las potencialidades laborales de los colaboradores. 
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CAPITULO III 


PROPUESTA DE PROGRAMAS DE SATISFACCI6N LABORAL PARA LOS 

COLABORADORES PARA UN MEJORAMIENTO CON1"INUO E INNOVACI6N 

LABORAL EN EL PROCESO ORGANIZACIONAL DE LA ESCUELA DE 

TRABAJO SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 

3.1 Presentaci6n 

La presente propuesta es una herramienta administrativa que puede ser utilizada 

por los lideres Oefes) de la Escuela para satisfacer las necesidades laborales de 

los colaboradores para influir de manera positiva en sus actitudes laborales e 

impulsar la ejecuci6n de las acciones administrativas efectivas y promover la 

eficiencia y eficacia en el desarrollo de las funciones del area administrativa del 

proceso laboral de la Escuela. 

La propuesta contiene la creaci6n de un Comite de Mejoramiento Continuo y los 

Programas de Satisfacci6n Laboral que dirigira y orientara las acciones laborales 

descritas, que fundamentalmente eslan en funci6n de propiciar un mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela , por 10 

cual se proponen los siguientes programas de satisfacci6n laboral: liderazgo, 

reconocimiento a los colaboradores, participaci6n de los colaboradores, 

capacitaci6n, trabajo en equipo, y comunicaci6n, por 10 que la propuesta incluye 

las fases a implementar para lograr los resultados esperados de la aplicaci6n 

efectiva de las acciones a ejecutar con eficiencia y eficacia, asimismo la 

justificaci6n de su implantaci6n, los objetivos establecidos, la metodologia a 

aplicar, los recursos necesarios, la programaci6n y su respectiva calendarizaci6n 

de las actividades descritas, y su costa de implementaci6n. 



Considerando que el recurso humano es el mas importante de la Escuela y el cual 

debe estar satisfecho laboralmente para ejecutar las atribuciones asignadas con 

eficiencia y eficacia, se realiz6 el analisis del clima organizacional y se 

encontraron necesidades laborales en el ambiente laboral 10 que incide de forma 

negativa en el desarrollo laboral y resultados de trabajo esperados de los 

colaboradores, por 10 que se proporcionan los programas de satisfacci6n laboral 

para incidir de forma positiva en la ejecuci6n de tareas asignadas y se logren los 

objetivos organizacionales. 

3.2 Objetivos 

3.2.1 	 Objetivo general 

Contar con Ifderes Oefes) capaces de satisfacer las necesidades 

laborales de los colaboradores y apliquen con eficiencia y eficacia las 

acciones administrativas de los programas de satisfacci6n laboral 

propuestos y promuevan la participaci6n, el reconocimiento laboral, el 

trabajo en equipo, la comunicaci6n asertiva, para fortalecer la 

capacidad laboral de los colaboradores generando un desarrollo laboral 

6ptimo en el ejercicio de sus atribuciones asignadas, en el perfodo de 

un ano. 

3.2.2 Objetivos especificos 

• 	 Lograr que los lideres Oefes) influyan positivamente en las 

actitudes laborales de los colaboradores para que participen en la 

toma de decisiones y generaci6n de propuestas para solucionar 

inconvenientes laborales y propiciar la excelencia laboral a traves 

del mejoramiento continuo de los programas de satisfacci6n 

laboral propuestos, en el periodo de un ano. 
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• Reconocer con retribuciones no econ6micas los esfuerzos 

laborales y trabajo bien realizado de los colaboradores para 

satisfacer sus necesidades intrinsecas al considerarlos como 

personal calificado y activo en la ejecuci6n de sus funciones 

laborales, en el periodo de un alio. 

• 	 Impulsar a los colaboradores a uni'ficar esfuerzos laborales para la 

realizaci6n del trabajo en equipo propiciando la interacci6n laboral 

y comunicaci6n asertiva para ejecutar las actividades 

administrativas con eflCiencia y eficacia alcanzando los objetivos 

propuestos asi como metas organizacionales establecidas, en el 

periodo de un alio. 

• 	 Promover una comunicaci6n asertiva entre los jefes y 

subordinados como entre compalieros de trabajo para propiciar la 

f1uidez de informaci6n laboral y agilidad en el proceso de trabajo, 

estableciendo los canales de comunicaci6n adecuados para 

generar un ambiente de confianza mutua, en el periodo de un alio. 

• 	 Fomentar las actitudes positivas de los colaboradores preparando 

su adaptaci6n al cambio fortaleciendo su capacidad laboral con la 

satisfacci6n de sus necesidades laborales aplicando los Uderes 

Oefes) con eficiencia y eficacia las acciones administrativas 

descritas en los programas de satisfacci6n laboral, en el periodo 

de un alio. 

1,;,........ 
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• 	 Disponer de colaboradores satisfechos laboralmente en la 

ejecuci6n de sus atribuciones asignadas ejerciendo sus funciones 

laborales con eficiencia y eficacia para lograr la excelencia laboral 

en las areas de trabajo y a nivel organizacional, en el periodo de 

un ano. 

• 	 Lograr a corto plazo ef mejoramiento continuo en ef proceso 

organizacional de la Escuela para lograr los objetivos establecidos 

en el periodo de un ano. 

3.3 Alcance de la propuesta 

Para un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional 

de la Escuela se debe adoptar la propuesta de los programas de satisfacci6n 

laboral para ser ejecutados con eficiencia y eficacia, entre ellos estan: liderazgo, 

reconocimiento a los colaboradores, participaci6n de los colaboradores, 

capacitaci6n, trabajo en equipo y comunicaci6n los cuales representan una 

soluci6n factible para que los colaboradores alcancen su satisfacci6n laboral en 

respuesta a las necesidades laborales y para un monitoreo, control y seguimiento 

de las fases de implementacion es necesario la creacion del Comite para 

viabilizar los recursos organizacionales que se requieren para el buen 

funcionamiento y desarrollo de acciones laborales descritas en los programas 

propuestos para optimizar las probabilidades de exito en el logro de los objetivos 

organizacionales. Los programas propuestos representan satisfactores para el 

alcance de la satisfacci6n laboral de los colaboradores del area administrativa que 

presentan un nivel alto de insatisfacci6n laboral por 10 que es necesario ejecutarlos 

de manera efectiva para minimizar el impacto de los aspectos negativos y se 

genere un ambiente adecuado para el desenvolvimiento laboral, propiciando que 

los colaboradores se sientan satisfechos laboralmente y mejoren sus expectativas 

en el proceso de trabajo, desarrollo personal y profesional y asimismo en su 

entorno laboral. 
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3.4 Metodologia 

EI director (a) de la Escuela delegara autoridad y responsabilidad al Comite de 

Mejoramiento Continuo de los Programas de Satisfacci6n Laboral para que dirijan 

y orienten sus acciones laborales en los programas de liderazgo, reconocimiento 

a los colaboradores, participaci6n de los colaboradores, capacitaci6n, trabajo en 

equipo, y comunicaci6n para un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el 

proceso laboral de la Escuela y asimismo establecera una agenda de trabajo que 

debe contener reuniones laborales para conocer como se aplicara la propuesta y 

apoyar financieramente su implantaci6n. EI Comite sera el responsable directo de 

ejecutar y dirigir las acciones administrativas necesarias para el desarrollo de las 

fases de implementaci6n de los programas de satisfacci6n laboral para ser 

aplicados con efectividad laboral por los Ifderes Oefes) y los colaboradores. EI 

desarrollo laboral de la ejecuci6n de las acciones laborales requieren de una 

actitud positiva que debe ser impulsada por los Ifderes Oefes) a traves de un 

liderazgo transformador, una participaci6n dinamica de los colaboradores, 

reconocimiento de los esfuerzos individuales, trabajo en equipo, una 

comunicaci6n asertiva, para lograr los objetivos establecidos en los programas de 

satisfacci6n laboral, en las areas de trabajo y a nivel organizacional. 
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3.5 Recursos 

Los recursos organizacionales necesarios para la implementaci6n de la presente 

propuesta de programas de satisfacci6n laboral son los siguientes: 

• Humanos 

Para alcanzar la excelencia laboral de la propuesta se requiere de la 

participaci6n dinamica y compromiso laboral de los colaboradores con la 

aplicaci6n efectiva de la ejecuci6n de las acciones administrativas en el 

proceso laboral de la Escuela. 

-/ Consejo directivo 

-/ Director (a) 

-/ Comite (Facilitadores de la propuesta) 

-/ Coordinador (a) general 

-/ Comisi6n de diagn6stico de detecci6n de necesidades y diagn6stico de la 

satisfacci6n laboral 


-/ Comisi6n de monitoreo, control y seguimiento 


-/ Comisi6n de financiamiento 


-/ Jefes de Area y Departamento 


-/ Colaboradores 


• De la unidad academica 

Para ejecutar y adoptar la propuesta sugerida se requiere de los servicios 

tecnol6gicos que tiene a su disposici6n la Escuela. 
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• Mobiliario y equipo 

Para realizar las actividades administrativas y reuniones de trabajo para 

conocer los avances significativos y evaluar la funcionalidad de la propuesta 

se utilizara las instalaciones del edificio de la Escuela y cuando se trate de 

capacitar a los colaboradores referente a alglln programa puede realizarse 

en el sal6n de reuniones del Consejo Directivo 0 en la biblioteca que tiene 

un espacio amplio con el mob ilia rio necesario y facilidades de adaptaci6n 

de equipo requerido para reunir a los colaboradores para que reciban la 

capacitaci6n necesaria que permita desarrollar su capacidad laboral. 

• Papeleria de oficina 

Se utilizara los materiales de oficina necesarios para la implementaci6n de 

los programas de satisfacci6n laboral, por 10 que se detallan los costos en 

cada programa propuesto. 

r ­

• Financiero 

Las autoridades de la Escuela deben ana liza r, estudiar y evaluar la 

propuesta de los programas de satisfacci6n laboral, y ajustarlo a su 

presupuesto considerando las alternativas 1, 2, Y 3 para elegir la mas 

adecuada para adoptarla al proceso laboral y satisfacer sus necesidades 

laborales. 

L--' 
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3.6 Descripcion de la propuesta 

La presente propuesta se fundamenta en siete fases de implementaci6n que 

permitiran la ejecucion y adaptacion de los programas de satisfaccion laboral que 

fortaleceran el proceso organizacional para minimizar el impacto negativo de la 

baja afluencia de los factores satisfactores que no estan adoptados en el clima 

organizacional de la Escuela por 10 cual los programas de satisfacci6n laboral 

generaran un ambiente laboral apto y de confianza mutua para ejecutar con 

eficiencia y eficacia las atribuciones asignadas a los colaboradores del area 

administrativa. 

Y para lograr el optimo desarrollo Jaboral en las fases de implementacion es 

necesario la creacion de un Comite de Mejoramiento Continuo de los Programas 

de Satisfaccion Laboral que sera el responsable de orientar y dirigir las fases para 

obtener los resultados esperados en el proceso organizacional de la Escuela. En 

cada fase de implementacion se requiere de una actitud positiva y buena 

disposicion de los lideres Oefes) que conlleve una concientizacion y sensibilizacion 

de impulsar e influir positivamente en las actitudes laborales asimismo conocer y 

analizar la ausencia de los facto res del clima organizacional y determinar las 

necesidades individuales de los colaboradores y poder proporcionar los 

satisfactores necesarios, como tam bien la retroalimentacion adecuada en el 

proceso de las fases para su respectiva evaJuacion. 

Los programas de satisfaccion laboral responden a las necesidades laborales de 

ejercer un liderazgo transformador que impulse a ejecutar actitudes positivas en 

los colaboradores para optimizar el proceso de trabajo mediante el reconocimiento 

de los resultados esperados logrando la participacion dinamica, el trabajo en 

equipo y una comunicacion efectiva, para tal efecto las actividades administrativas 

seran supervisadas, y evaluadas. Para cada programa se establecen las 

estrategias, objetivos, acciones requeridas, recursos organizacionales, 

evaluaci6n, responsables, supervision y su costo de implementacion. 
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En la fase 1 de sensibilizacion y concientizacion se proponen cuatro programas 

entre los cuales estan el programa de liderazgo para que las acciones laborales de 

los colaboradores sean dirigidas con un liderazgo transformador, el programa de 

reconocimiento a los colaboradores para que los Jefes de Area y Departamento 

reconozcan el trabajo individual y trabajo en equipo para satisfacer las 

necesidades intrinsecas de los colaboradores a traves de retribuciones no 

economicas como la de reforzar y felicitar por el trabajo bien realizado con 

palabras alentadoras pero muy significativas para maximizar las habilidades y 

destrezas administrativas de los colaboradores, el programa de participacion para 

promover la creatividad, aportacion de ideas nuevas, soluciones laborales que 

sean factibles que faciliten la fluidez del proceso de trabajo, asi como la 

generacion de un ambiente de confianza mutua entre los colaboradores. EI 

programa de capacitacion para fortalecer los conocimientos y habilidades del 

personal administrativo y satisfacer sus necesidades laborales para su optimo 

desarrollo laboral. 

En la fase dos se debe propiciar un ambiente de confianza mutua proponiendose 

dos programas entre ellos, el programa de trabajo en equipo que conlleva que los 

jefes logren que los colaboradores unifiquen sus esfuerzos laborales de manera 

que se comuniquen e interactuen efectivamente para el cumplimiento de los 

objetivos y metas establecidas en las areas de trabajo y a nivel organizacional. EI 

programa de comunicacion proporciona instrumentos de comunicacion escrita 

para la aportacion de ideas, soluciones a inconvenientes de trabajo y la de 

proporcionar informacion a nivel de areas de trabajo y a nivel organizacional 

acerca de actividades administrativas y avances significativos en el proceso de 

trabajo de la Escuela, y asimismo adoptar una comunicacion asertiva entre los 

colaboradores. 

r ­

L..J 
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Las fases tres y cuatro permitiran ejecutar acciones en funci6n de analizar el 

clima organizacional y conocer el indice de satisfacci6n laboral 0 insatisfacci6n 

laboral y determinar las necesidades individuales a 10 cual se ejecutaran las 

acciones necesarias para satisfacerlas. 

En la fase cinco se proporcionaran los satisfactores requeridos para fortalecer las 

necesidades laborales para un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el 

proceso organizacional de la Escuela. 

La fase seis estara en funci6n de dar una retroalimentaci6n de las acciones a 

aplicar para optimizar la funcionalidad de los programas propuestos y se puedan 

obtener mejores resultados. 

Y para evaluar los programas de satisfacci6n laboral se ejecutara la fase siete 

para conocer los avances significativos 0 atrasos que sean provocados en la 

implementaci6n de las fases y sean adaptadas en el proceso de trabajo de la 

Escuela. La implantaci6n de los programas generaran costos por 10 que se hace 

la presente propuesta con alternativas de capacitaci6n que mas se ajusten al 

presupueslo, requerimiento de las necesidades laborales y a su financiamienlo 

para su implantaci6n. 
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Cuadro 3 

IL...' 

Alternativas de capacitacion para el area administrativa de la Escuela 
de Trabajo Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala 

Alternativa Nombre de la 
empresa 

Curso Financiamiento 

Alternatlva 1 1. Divisi6n de A seleccionar Ninguno 

A nivel interno Desarrollo (utilizando 

USAC Academico (DDA) plataforma viltual) 

(detallada en los 2. Escuelas Cursos libres a 

programas facultativas y no elegir 

propuestos) facultativas 

Alternativa 2 

A nivel externo 

Empresa no 

lucrativa 

(detal/ada en los 

program as 

propuestos) 

1. Instituto Tecnico 

de Capacitaci6n y 

Productividad 

(INTECAP) 

Administraci6n de 

Personal (E-

learning) 

Escuela de 
Trabajo Social 

Alternativa 3 1. Camara de Administraci6n de 1.Con 

A nivel externo Comercio de Recursos Humanos donaciones de 

Empresas Guatemala p~r Competencias empresas 

lucrativas privadas 0 

(detallada en los estatales 

programas 
2. Asociaci6n de Liderazgo 

dedicadas al 

propuestos) 
Gerentes de 

Guatemala (AGG) 

transformador con 

inteligencia 

emocional 

Comunicaci6n 

asertiva 

trabajo social 

2. Con un ajuste 

presupuestario de 

la Escuela 

. ..
Fuente: elaboracl6n propla. Tesls 2012 • 
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3.6.1 Creaci6n del Comite de mejoramiento continuo de los programas de 

satisfacci6n laboral 

A. Presentaci6n 

Para alcanzar el exito en la aplicaci6n efectiva de los programas propuestos se 

requiere de la creaci6n del Comite de Mejoramiento Continuo de los Programas de 

Satisfacci6n Laboral que dirigira y orientara las acciones laborales para ejecutar 

con eficiencia y eficacia las fases de implementaci6n propiciando su funcionalidad 

6ptima lagrando alcanzar los resultados esperados en el liderazgo, en los 

colaboradores, en las areas de trabajo, yen el proceso laboral de la Escuela. EI 

Comite estara integrado por una coordinaci6n general y tres comisiones de trabajo 

para la detecci6n de necesidades, el diagn6stico de la satisfacci6n 0 insatisfacci6n 

laboral, el monitoreo, control y seguimiento asi como su financiamiento para una 

adecuada asignaci6n de recursos materiales, tecnol6gicos y financiero 

propiciando una 6ptima funcionalidad de las fases a implementar para el lagro 

de los objetivos establecidos en los programas de satisfacci6n laboral 

contribuyendo a desarrollar y fortalecer las capacidades laborales ejecutando 

con eficiencia y eficacia las atribuciones asignadas a los colaboradores de la 

Escuela 

B. Objetivos 

• 	 Contar con una instancia administrativa que dirija y oriente las acciones 

laborales en las fases a implementar de los programas propuestos 

facilitando su adaptaci6n al cambio y propiciar el mejoramiento continuo e 

innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela, en el 

periodo de un alio. 
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• 	 Cumplir con la aplicaci6n de los programas de satisfacci6n laboral 

propuestos para el logro de los objetivos establecidos y propiciar la 

excelencia laboral en las funciones administrativas en las areas de trabajo y 

a nivel organizacional, en el periodo de un at'io. 

• 	 Lograr el ex ito organizacional con la implantaci6n de los programas de 

satisfacci6n laboral fortaleciendo el proceso laboral de la Escuela para su 

beneficio academico-administrativo, en el periodo de un at'io. 

C. Perfil del comia 

I. Aspectos generales 

a) Definicion 

EI Comite sera el responsable de coordinar, verificar, supervisar, evaluar, y 

ejecutar las acciones laborales de los programas de satisfacci6n laboral 

asimismo aplicar medidas correctivas y unificar los esfuerzos laborales de los 

Jefes de Area y Departamento (lideres) a traves de sus comisiones designadas 

con autoridad y responsabiJidad para ejercer sus actividades administrativas y 

tomen las decisiones acertadas en el ejercicio de sus funciones para propiciar 

el mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional. 

b) Base legal 

Segun acta por aprobar por el Consejo Directivo de la Escuela de 

Trabajo Social de la Universidad de San Carlos de Guatemala luego de 

estudiar, analizar, y evaluar la presente propuesta de creaci6n del Comite de 

Mejoramiento Continuo de los Programas de Satisfacci6n Labora!. 

66 



c) Mision 

Ser el organa administrativo que facilite, dirija y oriente con eficiencia y eficacia 

la implementacion de las fases de los programas de satisfaccion laboral de 

liderazgo, reconocimiento a los colaboradores, participacion de los 

colaboradores, capacitacion, trabajo en equipo, y comunicacion que permitan 

satisfacer laboralmente las necesidades intrinsecas y extrinsecas de los 

colaboradores de la Escuela. 

d) Vision 

Ser una instancia administrativa con presencia en el proceso de trabajo que 

dirija, oriente y controle con eficiencia y eficacia los programas de satisfaccion 

laboral generando a corto plazo el mejoramiento continuo e innovacion laboral 

en el proceso organizacional de la Escuela a traves de los colaboradores 

satisfechos laboralmente y con mejores expectativas de lograr la excelencia 

laboral y los objetivos de su area de trabajo y a nivel organizacional. 

e) Objetivos 

1. 	 Objetivo general 

• 	 Dirigir con eficiencia y eficacia las fases de los programas de 

satisfaccion laboral con las comisiones designadas para la deteccion 

de necesidades, diagn6stico de la satisfaccion laboral, monitoreo, 

control y seguimiento de las acciones administrativas para el 

mejoramiento continuo e innovacion general en el proceso 

organizacional de la Escuela as! como asesorar al Consejo Directivo 

para determinar su financiamiento, en el periodo de un ano. 
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2. Objetivos especificos 

• 	 Designar comisiones de trabajo que faciliten, dirijan y orienten la 

ejecuci6n de las fases a implementar en los programas de 

satisfacci6n laboral para obtener los resultados esperados, en el 

periodo de un ano. 

• 	 Diagnosticar las necesidades laborales en el proceso de ejecuci6n 

de las siete fases de implementaci6n para satisfacerlas de forma 

inmediata para el fortalecimiento organizacional, en el periodo de un 

ano. 

• 	 Aplicar con eficiencia y eficacia el monitoreo, control y seguimiento 

de las acciones administrativas para lograr los objetivos 

establecidos en los programas de satisfacci6n laboral propuestos, en 

el periodo de un ano. 

• 	 Evaluar los avances significativos 0 atrasos de los programas 

de satisfacci6n laboral que se aplicaran en las diferentes areas de 

trabajo de la Escuela, en el periodo de un ano. 

• 	 Unificar esfuerzos laborales con los /ideres de areas de trabajo 

para alcanzar los objetivos y metas organizacionales, en el periodo de 

un ano. 
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f) 	 Funciones generales 

EI Comite de Mejoramiento Continuo tiene como base fundamental dirigir y 

orientar con eficiencia y eficacia las fases de implementaci6n de los 

programas de satisfacci6n laboral para asegurar su funcionamiento 6ptimo 

y logro de objetivos de las areas de trabajo y a nivel organizacional. 

Las comisiones designadas determinaran las areas de trabajo que 

requieran de reforzamiento laboral por no alcanzar los resultados 

esperados en las cuales sus colaboradores tienen una responsabilidad 

directa, los miembros de las comisiones asignadas elaboraran 

informes trimestrales acerca del funcionamiento de las fases de 

implementaci6n a su cargo para hacerlo del conocimiento de el (Ia) 

Coordinador (a) General del Comite quien informara al Director (a) 

asimismo al Consejo Directivo de la Escuela. 

g) 	 Estructura organizativa 

Para el 6ptimo funcionamiento del comite de mejoramiento continuo 

estara integrado de la siguiente manera: 

• 	 Coordinaci6n general 

• 	 Comisi6n de detecci6n de necesidades y diagn6stico de la 

satisfacci6n laboral 

• 	 Comisi6n de monitoreo, control y seguimiento de los programas de 

satisfacci6n laboral 

• 	 Comisi6n de financiamiento 
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h) Integrantes del Comite 

• 	 Coordinaci6n general: dirigida por el Jefe (a) de la Secreta ria 

Administrativa y personal de apoyo necesario. 

• 	 Comisi6n de detecci6n de necesidades y diagn6stico de la 

satisfacci6n laboral: dirigida por el Jefe (a) del Instituto de 

Investigaciones y personal de apoyo necesario. 

• 	 Comisi6n de monitoreo, control y seguimiento de los programas de 

satisfacci6n laboral dirigida: por el Jefe (a) del Departamento de 

Planificaci6n y Desarrollo Academico y personal de apoyo 

necesario. 

• 	 Comisi6n de financiamiento dirigida por Secreta rio (a) Administrativo 

(a) 	y Tesorero (a) unicamente. 

i) 	 Funciones especiftcas del Comite 

a. 	 De la coordinaci6n general 

• 	 Se encargara de viabilizar los recursos materiales, tecnol6gicos 

y financieros para la ejecuci6n efectiva de los programas de 

satisfacci6n laboral. 

:..--, • 	 Oesignara comisiones de trabajo para el cumplimiento de las fases 

de implementaci6n de los programas propuestos. 

• 	 Oelegara autoridad y responsabilidad a los integrantes de las 

comisiones de trabajo para que actuen y participen con seguridad, 

confianza y toma de decisiones acertadas para el mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral del proceso organizacional de la 

Escuela. 
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• 	 Establecera reuniones mensuales con los integrantes de las 

comisiones del Comire para conocer sobre el funcionamiento de 

las fases de los programas de satisfacci6n laboral. 

• 	 Presentara informes trimestrales al Director (a) para hacer de su 

conocimiento de los avances 0 inconvenientes laborales en la 

ejecuci6n de las fases de implementaci6n de los programas de 

satisfacci6n laboral propuestos. 

b. 	 De la Comision de deteccion de necesidades y diagnostico de 

satisfaccion laboral 

• 	 Se encargara de analizar la situaci6n actual de la ejecuci6n de los 

programas de satisfacci6n laboral para detectar las necesidades 

laborales que puedan surgir de las acciones administrativas que no 

sean aplicadas correctamente. 

• 	 Evaluara los avances 0 atrasos en el proceso de trabajo de los 

programas propuestos para realiza r un diagn6stico de la 

satisfacci6n 0 insatisfacci6n laboral de los colaboradores de la 

Escuela. 

• 	 Presentara informes trimestrales a la Coordinaci6n General 

detallando la situaci6n actual de la operatividad de los mecanismos 

aplicados en las fases de los programas de satisfacci6n laboral 

propuestos. 
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c) De la Comisi6n de monitoreo, control y seguimiento 

• 	 Se encargara de monitorear directamente las fases de 

implementacion y aplicar alguna medida correctiva que se requiera y 

asesorar a los lideres de la Escuela en caso fuera necesario. 

• 	 Debera tener un control estricto para el cumplimiento de la ejecucion 

de las actividades descritas en los programas y su aplicacion efectiva 

en el proceso laboral. 

• 	 Establecera mecanismos efectivos para facilitar el seguimiento de las 

acciones administrativas que permitan el mejoramiento continuo del 

proceso de trabajo. 

• 	 Presentara informes trimestrales a la Coordinacion General acerca 

de la funcionalidad de las fases de implementacion de los programas 

de satisfaccion laboral propuestos. 

d) De la Comisi6n de financiamiento 

• 	 Se encargara del financiamiento para lIevar a cabo los programas de 

satisfacci6n laboral asi como de la designacion de los recursos 

materiales, recursos tecnol6gicos y recursos financieros. 

• 	 Presentara informes trimestrales al Consejo Directivo de los logros 

obtenidos y recurso financiero invertido con la implantacion de los 

programas propuestos. 
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j) Estructura organica del Comite 

Coordinaci6n 
General 

Comisl6nde 
deteccl6n de 

necesidades y 
dlagn6stico de la 

satlsfaccl6n laboral 

Comls16nde 
monltoreo, control y 

seguimlento 

Comlsl6nde 
financlamlento 

Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012. 

EI Comite tiene como base fundamental dirigir y orientar las siete fases de 

implementaci6n para la ejecuci6n de los programas de satisfacci6n laboral en 

funci6n de adoptar un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso 

laboral de la Escuela y para tal efecto se designan a la coordinaci6n general 

dirigida por el/la jefe (a) de la Secretaria Administrativa y a las comisiones de 

trabajo como la Comisi6n de detecci6n de necesidades y diagn6stico de 

satisfacci6n laboral conducida por el/la jefe (a) dellnstituto de Investigaciones, la 

Comisi6n de monitoreo, control y seguimiento dirigida por el/la jefe (a) del 

Departamento de Planificaci6n y Desarrollo Academico y la Comisi6n de 

Financiamiento dirigida por eilla Secretario(a) Administrativa y eilla Tesorero(a). 

EI coordinador delegara autoridad y responsabilidad a las comisiones de trabajo 

que conforman al Comite para detectar las necesidades laborales y en conjunto 

con los jefes proporcionen los satisfactores y ejecutar con efectividad laboral los 

programas propuestos. 
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D. 	 Recursos 

-/ Humanos 

Director (a) 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

-/ 	De la unidad academica 

Escuela objeto de estudio 

-/ Materiales 

Escritorios, pizarrones, marcadores, (diles de oficina y equipo audiovisual 

-/ Financieros 

EI costo de la creaci6n del Comite se detalla a continuaci6n: 

Cuadro4 

Costo de la creaci6n del Comite 

Concepto Costo 
Aproximado 

Papeleria y utiles de oficina Q.200.00 
Monto aproximado Q.200.00 

Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012 

E. 	 Evaluaci6n 

Se realizara la evaluaci6n del Comite tres meses despues de su funcionamiento 

para determinar si se esUm logrando los objetivos establecidos y la eficiencia y 

eficacia de sus atribuciones estan siendo aplicadas con efectividad y excelencia 

laboral para el fortalecimiento de la Escuela. 
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F. Responsables 

./ Comisiones de trabajo 

G. Supervision 

Director (a) 
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3.6.2 Los programas de satisfacci6n laboral 

A. Presentaci6n 

La presente propuesta representa una herramienta administrativa util para los 

lideres (jefes) de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de San Carlos 

de Guatemala para influir en las actitudes laborales y maximizar las 

potencialidades laborales de los colaboradores que necesitan estar satisfechos 

laboralmente en sus necesidades intrinsecas y extrinsecas para fortalecer sus 

capacidades laborales, ejecutando sus atribuciones asignadas con eficiencia y 

eficacia, asimismo participen con dinamismo en el proceso laboral aportando 

ideas nuevas y soluciones laborales que permitan el logro de los objetivos 

organizacionales para 10 cual se proponen los programas de satisfacci6n laboral, 

entre ellos: el programa de liderazgo que tiene como acci6n principal que los 

Uderes (jefes) adopten un liderazgo transformador enfocado a satisfacer las 

necesidades laborales de los colaboradores influyendo de manera positiva en sus 

actitudes laborales para ellogro de los objetivos organizacionales, el programa de 

reconocimiento a los colaboradores responde a reconocer la capacidad laboral , 

el esfuerzo individual y trabajo en equipo, resultados esperados, aportaciones de 

soluciones laborales como sugerencias a inconvenientes laborales, la excelencia 

laboral y el logro de objetivos de las areas de trabajo, el programa de participaci6n 

de los colaboradores tiene como principal acci6n laboral la participaci6n dinamica 

en el proceso laboral de la Escuela, el programa de capacitaci6n tiene como 

objetivo principal que los lideres (jefes) posean los conocimientos necesarios para 

la 6ptima funcionalidad del proceso laboral, el programa de trabajo en equipo 

permitira una efectiva interacci6n laboral y una comunicaci6n asertiva para lograr 

fluidez en el proceso organizacional y maximizar el funcionamiento efectivo en 
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los programas de satisfacci6n laboral propuestos y a nivel organizacional, el 

programa de comunicaci6n establecera los canales de comunicaci6n que 

permitira adoptar un ambiente de confianza mutua para que los colaboradores 

participen dinamicamente en soluciones laborales propiciando un mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela. EI 

responsable de la presente propuesta sera el Comite de Mejoramiento Continuo 

de los Programas de Satisfacci6n Laboral proporcionando informes gerenciales de 

su funcionamiento al Director (a) de la Escuela quien a su vez informara al 

Consejo Directivo correspondiente, el proceso de ejecuci6n de las fases a 

implementar sera de un ano para obtener los resultados esperados. 

B. 	Objetivos 

• 	 Satisfacer laboralmente las necesidades de los colaboradores 

proporcionando los satisfactores intrinsecos y extrinsecos, en el periodo 

de un ano. 

• 	 Aplicar con eficiencia yeficacia los programas de satisfacci6n laboral para 

adoptar un clima organizacional apto para las acciones laborales efectivas 

de los colaboradores en el proceso laboral de la Escuela, en el periodo de 

un ano. 

• 	 Contar con lideres transformadores capaces de dirigir y orientar con 

eficiencia y eficacia los programas de satisfacci6n laboral e innuir 

positivamente en las actitudes laborales de los colaboradores de la 

Escuela, en el periodo de un ano. 

• 	 Lograr un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso de 

trabajo de la Escuela para generar la excelencia laboral y el logro de los 

objetivos organizacionales, en el periodo de un ano. 
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3.7 Fase 1: sensibilizaci6n y concientizaci6n 

Para alcanzar la excelencia laboral y lograr los objetivos propuestos se requiere de 

la buena disposicion yactitud positiva de los Hderes (jefes) para satisfacer las 

necesidades laborales de los colaboradores y tener la certeza de ejecutar con 

efectividad los programas de satisfaccion laboral propuestos en funcion que los 

Hderes cuenten con inherencia positiva para fortalecer su capacidad laboral y 

cumplir con los requerimientos laborales exigidos en las areas de trabajo y en el 

proceso laboral a traves de los programas de liderazgo, reconocimiento a los 

colaboradores, participacion de los colaboradores, capacitacion, trabajo en equipo 

y comunicacion para ejecutar con eficiencia y eficacia las atribuciones asignadas. 

Los miembros del Comite y los Jefes de Area y Departamento deben tener la 

sensibilizacion y concientizacion necesaria para satisfacer las necesidades 

laborales asi como influir positivamente e impulsar las actitudes laborales de los 

colaboradores para la agilizacion del proceso laboral, obtener los resultados 

esperados y propiciar el mejoramiento continuo e innovacion laboral en el 

proceso organizacional. En esta fase uno, los responsables son los miembros del 

Comite, los Jefes de Area y Departamento para dirigir, orientar, supervisar y 

evaluar las acciones administrativas de sus subordinados, sin embargo para su 

evaluacion correspondiente se efectuara cada tres meses despues de ejecutada la 

fase y sera responsable la Comision de monitoreo, control y seguimiento, 

presentando el informe gerencial al Coordinador (a) del Comite quien debera 

realizar la supervision correspondiente a la fase establecida, e informar al Director 

(a) acerca de su funcionalidad administrativa. 
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I. 	Programa 1: "Liderazgo" 

A. Presentaci6n 

Para alcanzar la excelencia laboral y axito organizacional se requiere de una 

buena direcci6n de los programas de satisfacci6n laboral siendo necesario ejercer 

un liderazgo transformador con la capacidad de influir positivamente en las 

capacidades de los colaboradores e impulsarlos al logro de los objetivos 

organizacionales cumpliendo con el compromiso laboral de ejecutar las 

atribuciones asignadas con eficiencia y eficacia para tal efecto se propone el 

presente programa para sensibilizar y concientizar a los Hderes de la importancia 

de aplicar las acciones laborales con efectividad y ejecutar sus atribuciones 

asignadas con calidad laboral para maximizar su potencialidad laboral y los 

esfuerzos laborales en las diferentes areas de trabajo de la Escuela. La acci6n 

laboral principal es adoptar un liderazgo transformador y un liderazgo orienta do a 

satisfacer las necesidades laborales de los colaboradores de la Escuela. 

B. 	 Objetivos 

• 	 Formar lideres transformadores, eficientes y eficaces capaces de impulsar 

las actitudes y acciones laborales de los colaboradores para que se 

comprometan al logro de los objetivos organizacionales, en el periodo de 

un alio. 

• 	 Fortalecer el liderazgo de la Escuela desarrollando sus habilidades 

gerenciales, en el periodQ de un alio. 

• 	 Impulsar la participaci6n dinamica de los colaboradores influyendo 

positivamente en sus actitudes laborales, en el periodo de un alio. 
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• Satisfacer las necesidades laborales de los colaboradores a traves de la 

participacion, el reconocimiento del esfuerzo laboral, trabajo en equipo y la 

comunicacion asertiva para fortalecer sus capacidades laborales, en el 

periodo de un ano. 

• Reconocer los esfuerzos individuales y de trabajo en equipo para contar 

con colaboradores satisfechos de los logros alcanzados en su area 

de trabajo y a nivel organizacional, en el periodo de un ano. 

\.0..._--' 
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D. 	 Recursos 

,/ 	Humanos: 


Comite 


Jefes de Area Y Departamento 


colaboradores 


Empresa Asesora 


,/ 	De la unidad academica: 


Escuela de Trabajo Social 


,/ 	Materiales y equipo 


Escritorios 


Pizarrones 


Otiles de oficina 


Equipo audiovisual 


./ 	Financieros 

Para ejecutar el programa de liderazgo se indica un costa aproximado y se 

detalla a continuaci6n: 
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Cuadro 7 


Costo del programa de liderazgo 


Concepto Costo 
Aproximado 
Alternativa 

1 

Costo 
Aproximado 
Alternativa 

2 

Costo 
Aproximado 
Altemativa 

3 
Capacitaci6n a jefes (Hderes) 

Empresa consultora: (a nivel interno) 

1. Divisi6n de Desarrollo Academico 

(DDA, USAC) 

(13 colaboradores a elegir cursos de 

plataforma virtual) 

2. Cursos Iibres (Escuelas 

F aClJltativas 

y no Facultativas, USAC) 

(13 colaboradores a elegir cursos 

presenciales) 

Ninguno 

Ninguno 

Empresa consultora: (a nivel externo) 

1. Instituto Tecnico de Capacitacion y 

Productividad (INTECAP) 

curso a elegir, Metodo E-Ieaming 

(13 colaboradores x 0.100.00) 

0.1,300.00 

2. Asociacion de Gerentes de 

Guatemala (AGG) 

curso presencial a elegir 

(4 colaboradores X 0.2,490.00) 

0.9,960.00 

Papeleria y utiles de oficina 0.300.00 
O. 300.00 

Monto aproximado Q.300.00 Q1,600.00 Q.9,960.00 

Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012. 
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E. Evaluacion: 

La evaluacion sera tres meses despues de implementar los programas de 

satisfaccion laboral y se encargara el Comite de informar al Director(a) de los 

avances significativos del proceso de ejecucion de los programas propuestos a 

traves de informes gerenciales detallados de los resultados obtenidos de la 

funcionalidad de la ejecucion de atribuciones asignadas a los colaboradores como 

resultado de un liderazgo transformador capaz de satisfacer las necesidades 

laborales e influir positivamente en las actitudes laborales de los colaboradores. 

F. 	Responsable: 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

G. 	Supervision: 

Coordinador (a) 

II. 	Programa 2: "Reconocimiento a los colaboradores" 

A. Presentacion 

EI presente programa responde a fortalecer la debilidad en el liderazgo de la 

Escuela correspondiente a la falta de reconocimiento al buen desempeno laboral 

y aportaciones en el trabajo por 10 que se propone el programa de 

"Reconocimiento a los Colaboradores" para fomentar la iniciativa laboral, ideas 

nuevas, sugerencias y colaboracion que contribuyan a un proceso de trabajo 

efectivo reconociendo la uni'ficacion de los esfuerzos laborales y capacidad con 

retribuciones no economicas que permitan proporcionar los satisfactores laborales 

a las necesidades intrinsecas de los colaboradores . La principal accion laboral 

del programa es que los lideres (jefes) reconozcan el buen desempeno del trabajo 

de los colaboradores. 
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B. Objetivos 

• 	 Reconocer con retribuciones no econ6micas la capacidad laboral, 

participacion, trabajo en equipo, comunicacion asertiva, toma de decisiones 

acertadas, f1uidez del proceso laboral, buen desarrollo del trabajo, los 

resultados esperados de forma individual y de grupo para estimular las 

actitudes laborales de los colaboradores, en el periodo de un ano. 

• 	 Concientizar a los lideres ( jefes) de la importancia de reconocer el esfuerzo 

individual y de grupo para que el proceso de trabajo sea efectivo y se logre 

la excelencia laboral en funcion de lograr el objetivo fijado en el programa 

propuesto y a nivel organizacional, en el periodo de un ano. 

• 	 Satisfacer las necesidades intrinsecas de los colaboradores reconociendo e 

impulsando la eficiencia y eficacia en el desarrollo de las atribuciones 

asignadas, en el periodo de un ano. 
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D. Recursos 

yI' Humanos: 

Director (a) 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

Colaboradores 

Empresa asesora 

yI' De la unidad academica 

Escuela de Trabajo Social, USAC 

yI' Materialas y equipo 

Escritorios 

Pizarrones 

Gtiles de oficina 
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./ Financieros: 

Para ejecutar el programa de reconocimiento a los colaboradores se incurre en 

costos que se detallan a continuaci6n: 

Cuadro 9 

Costo del programa de reconocimiento a los colaboradores 

Concepto 

Trofeos (uno por area y departamento) 

(13 X 0.55.00) 

Plaquetas (una p~r area y departamento) 

(13 X 0.88.00) 

Medallas (dos por area y departamento» 

(13 X 2 = 26 X 0.25.00) 

Playeras (tres por area y departamento) 

(13 X3= 39 X 0.60.00) 

Banderines (dos por area y departamento) 

(13 X 2 = 26 X 0.35.00) 

Invitaci6n a comer 

(4 colaboradores X 200.00) 

Tarjetas de felicitaci6n (un ciento p~r area 

departamento) 

(13X40.00) 

Viaje recreativo a Xetulul por dos noches y 

tres dias (8 colaboradores X 0.500.00) 

Refacciones por actividad 

(2 actividades X 0.500.00) 

IInnto aproximado 

y 

Costo 

Aproximado 

O. 715.00 

0.1,144..00 

Q. 650.00 

0.2,340.00 

O. 910.00 

O. 800.00 

O. 520.00 

O. 4,000.00 

O. 1,000.00 

Q.12,079.00 

Fuente: elaboraci6n pro pia. Tesis 2012. 
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E. Evaluaci6n 

Se realizara tres meses despues con el objeto de verificar si se ha alcanzado 

avances significativos, desarrollo laboral, el objetivo del programa y los 

objetivos organizacionales. Se informara al Director (a) acerca de los resultados 

obtenidos para su conocimiento y apoyar con el recurso financiero las actividades 

sugeridas para el reconocimiento a los colaboradores que demuestren su 

capacidad laboral, compromiso de trabajo, y al logro de objetivos organizacionales 

de la Escuela. 

F. 	 Responsables 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

G. 	Supervision 

Coordinador (a) 

III. Programa 3: "Participaci6n de los colaboradores" 

A. Presentaci6n 

Este programa responde a la necesidad laboral del proceso de trabajo que los 

colaboradores participen dinamicamente en la toma de decisiones y soluciones de 

trabajo para evitar inconvenientes laborales con la aportaci6n de ideas nuevas, 

sugerencias y colaboraci6n por 10 cual es indispensable expresar sus opiniones 

respecto a la fluidez 0 atrasos en el proceso laboral asimismo ejecutar las 

atribuciones asignadas con eficiencia y eficacia para generar un mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela. La 

principal acci6n laboral del programa es la participaci6n dinamica de los 

colaboradores en el proceso laboral de su area de trabajo como a nivel 

organizacional. 
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B. Objetivos 

• 	 Lograr la participacion dinamica de los colaboradores para promover la 

eficiencia y eficacia en el desarrollo del proceso laboral y estlm 

comprometidos al logro de los objetivos organizacionales, en el periodo de 

un ano. 

• 	 Fortalecer la capacidad laboral de los colaboradores en la toma de 

decisiones y soluciones de trabajo para la fluidez del proceso laboral, en el 

periodo de un ano. 

• 	 Impulsar las actitudes positivas de los colaboradores hacia la excelencia 

laboral y generaci6n de ideas nuevas para lograr un proceso laboral 

eficiente y eficaz, en el periodo de un ano. 

• 	 Delegar autoridad y responsabilidad a los colaboradores para que 

respondan al compromiso laboral adquirido como recurso humane de la 

Escuela, en el periodo de un ano. 
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D. Recursos 

-/ Humanos 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

Colaboradores 

Empresa asesora 

-/ De la unidad academica 

Escue/a de Trabajo Social, USAC 

-/ Materiales yequipo 

Escritorios 

Pizarrones 

Uti/es de oficina 

Equipo audiovisual 

-/ Financieros 

La implantaci6n del programa de participaci6n del empleado incurre en 

costos estimados que se detal/an a continuaci6n: 
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Cuadro 11 


Costo del programa de partieipaeion de los eolaboradores 


Coneepto Costo Costo 

Aproximado 

Costo 

Aproximado Aproximado 
Alternativa AlternativaAlternativa 

21 3 
Capacitaci6n a colaboradores 

Empresa consultora: (a nivel interno) 

1. Divisi6n de Desarrollo Academico 


(DDA, USAC) 
 Ninguno 


(13 colaboradores a elegir cursos 


de plataforma virtual) 


2. Cursos lib res (Escuelas 

Facultativas Ninguno 


y no Facultativas, USAC) 


(13 colaboradores a elegir cursos 


presenciales) 


Empresa consultora: (a nivel externo) 

1. Instituto Tecnico de Capacitaci6n y 0.1,300.00 


Productividad (INTECAP) 


curso a elegir, Metodo E-Iearning 


(13 colaboradores x 0.100.00) 


0.11,900.00 

curso presencia I a eJegir 

(7 colaboradores X 0.1,700.00) 

Papeleria y Utiles de Oficina 

2. Camara de Industria de Guatemala 

O. 300.00 

Monto aproximado 

0.300.00 

Q.1,600.00 Q.11,900.00Q.300.oo 
. .

Fuente: elaboraci6n propla. Tesls 2012. 
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E. Evaluacion 

EI Comite reportara la funcionalidad del programa con informes detallados al 

Consejo Directivo de la Escuela despues de un periodo de tres meses de su 

ejecuci6n para evaluar la participaci6n dinamica de los colaboradores para 

obtener los resultados esperados en los objetivos establecidos en el programa y a 

nivel organizacional. 

F. 	 Responsables 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

G. 	Supervision 

Coordinador (a) 

IV. Programa 4: Capacitacion a lideres Oefes) 

A. 	 Presentacion 

Considerando que los Uderes deben estar debidamente capacitados para dirigir y 

orientar con eficiencia y eficacia las fases de implementaci6n de los programas de 

satisfacci6n laboral y aplicar las medidascorrectivas que se requieran en la 

ejecuci6n de las acciones a seguir para lograr los resultados esperados para un 

mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la 

Escuela, es necesario capacitar a los lideres para maximizar las probabilidades 

de exito en la ejecuci6n del programa de capacitaci6n a Iideres (jefes) para 

ejecutar con eficiencia y eficacia las funciones administrativas que requieren de 
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capacidad laboral, conocimientos, destrezas, actitud positiva, y buena disposici6n 

. para lograr la excelencia laboral. La principal acci6n laboral de la capacitaci6n 

es maximizar la potencialidad de los IIderes para fortalecer el desarrollo de sus 

funciones laborales y se logren los objetivos organizacionales. 

B. Objetivos 

• 	 Capacitar a los lideres para dirigir efectivamente la implementaci6n de los 

programas de satisfacci6n laboral, en el periodo de un ano. 

• 	 Dirigir con liderazgo transformador para influir positivamente en los 

colaboradores, en el periodo de un ano. 

• 	 Orientar las actividades administrativas al logro de los objetivos de los 

programas de satisfacci6n laboral propuestos, en el periodo de un ano. 

• 	 Aplicar los conocimientos adquiridos en la capacitaci6n proporcionada para 

tener mejores probabilidades de obtener los resultados esperados en 

beneficia de la Escuela, en el periodo de un ano. 

• 	 Evaluar debidamente el proceso de las fases de los programas con sus 

respectivos planes de acci6n para asegurar su buen funcionamiento, en el 

perfodo de un ano. 
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D. Disefto del programa de capacitacion a los miembros del Comite 

Para ejecutar el programa de capacitacion a los miembros del Comite se debe 

dar respuesta a las siguientes preguntas contenidas en el siguiente cuadro: 

l,A quienes se va a capacitar? 

A los Jefes de Area y Departamento para el 

mejoramiento continuo de los programas de satisfacci6n 

laboral. 

l,Como 	se les va a capacitar? 

Metodos a utilizar: 1. Coaching 2. Instrucci6n audiovisual 

de manera Individual y en grupo, utilizando medios 

audiovisuales, y con el contenido de los temas: 

Planeacion. l,Que voy a hacer? Organizacion. C6mo 

se va hacer? Integracion. l,Con quien? Y l,Con que?, 

Direccion. l,Vigilar que se haga? Control. l,Quien 

10 esta ejecutando. l,Como evaluar 10 ejecutado? 

Proporcionando material escrito y cd con 

presentaciones y videos de los temas impartidos. 

l,Que criterios de evaluacion se aplicaran? 

- Satisfacer las necesidades laborales de los 

colaboradores 

- Conocimientos adquiridos 

- Desempeiio en el trabajo de los colaboradores 

- Satisfacci6n del jefe inmediato de los colaboradores 

- Impacto de los colaboradores en el proceso laboral 

l, Quien los va a capacitar? 

La asesora que propone los programas de satisfaccion 

laboral. 

l,Para que van a ser capacitados? 

Para dirigir con eficiencia y eficacia la implementacion de 

las fases de los programas propuestos y 

transfieran los conocimientos adquiridos en el proceso 
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laboral de la Escuela. 

(,En que fecha(s), con que periodicidad se haran las reuniones, 

horario en que se lIevara a cabo la capacitaci6n y que tiempo se Ie 

asignara a cada tema a impartir? 

Se establecera por la asesora y miembros del Comite. 

(,Cual es ellugar donde van a ser capacitados? 

Sal6n de Consejo Directivo u otro lugar que tenga 

las condiciones necesarias. 

Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012. 

E. Conduccion de la Capacitacion 

Se utilizara la tecnica de conferencias para visualizar y transmitir los temas 

impartidos con claridad, precisi6n y desarrollar conocimientos, habilidades, y 

actitudes laborales en los miembros del Comite, asignando tareas por realizar y 

trabajos de investigaci6n para enriquecer los conocimientos adquiridos y sean 

aplicados en su gesti6n administrativa. 
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F. Recursos 

./ 	Humanos: 

Miembros del Comite 

Jefes de Area y Departamento 

Asesora 

./ 	De la unidad academica: 

Escuela de Trabajo Social 

./ 	Materiales y equipo: 

Escritorios y sillas, 

Pizarrones 

Otiles de oficina 

Equipo audiovisual 
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v" Financieros: 

A continuaci6n se presenta el costo estimado del programa: 

Cuadro 13 

Costo del programa de capacitaci6n 

Concepto Costo 
Aproximado 
Altemativa 

1 

Costo 
Aproximado 
Alternativa 

2 

Costo 
Aproximado 
Alternativa 

3 
Capacitaci6n a lideres Oefes) 

Empresa consultora: (a nivel interno) 

1. Division de Desarrollo Academico 

(DDA, USAC) Ninguno 

(13 colaboradores a elegir cursos 

de plataforma virtual) 

2. Cursos libres (Escuelas 

Facultativas Ninguno 

y no Facultativas, USAC) 

(13 colaboradores a elegir cursos 

presenciales) 

Empresa consultora: (a nivel externo) 

1. Instituto Tecnico de Capacitaci6n y 0.1,300.00 

Productividad (INTECAP) 

curso a elegir, Metodo E-Iearning 

(13 colaboradores X 0.100.00) 

2. Consultora (Metodo coaching) 0.10,010.00. 

Curso proceso administrativo 

presencial 

(13 colaboradores X 0.770.00) 

Papeleria y utiles de oficina 0.300.00 O. 300.00 
Monto aproximado Q.300.00 Q.1,600.00 Q.10,010.00 
Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012. 
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G. Evaluacion 

Se evaluaran los avances de la ejecucion de los programas cada tres meses para 

verificar el logro de los objetivos establecidos y la efedividad de las actividades 

adm inistrativas , se informara al Coordinador (a) del Comite de los resultados 

obtenidos en la implementacion de la fase del programa de satisfaccion laboral. 

H. 	Responsable 

Comite 

I. 	 Supervision 

Coordinador (a) 

3.8 Fase 2: Impulsar un ambiente de confianza mutua 

Con los programas de trabajo en equipo y comunicacion se desarrollara la 

interrelacion laboral, la comunicacion asertiva, la f1uidez de informacion de 

trabajo para facilitar la ejecucion de adividades administrativas para generar 

confianza mutua entre los colaboradores y satisfacer sus necesidades laborales 

de interaccion laboral efectiva y comunicaci6n asertiva asimismo los Jefes de Area 

y Departamento influiran en las actitudes laborales de los colaboradores para 

obtener los resultados esperados. Los responsables de evaluar esta fase dos 

sera la Comisi6n de monitoreo, control y seguimiento cada tres meses de 

ejecutada la misma proporcionando informes gerenciales al Coordinador (a) del 

Comite quien ejecutara la supervisi6n que Ie compete en relacion a la fase 

establecida, asimismo informara de su funcionalidad al Director (a) de la Escuela. 
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V. 	Programa 5: "Trabajo en Equipo" 

A. Presentaci6n 

EI presente programa incluye ejecutar las acciones necesarias para aumentar el 

nivel de trabajo en equipo que requiere de interrelaci6n laboral y unificar los 

esfuerzos laborales para lograr un proceso de trabajo efeclivo que permita 

ejecutar las acciones administrativas de manera eficiente y eficaz para 

desenvolverse en un ambiente laboral dinamico y agradable. La principal acci6n 

administrativa es el trabajo en equipo a traves de ejercer una efecliva interacci6n 

laboral, comunicaci6n asertiva, asimismo unificar esfuerzos laborales para el 

intercambio de informaci6n laboral requerida y obtener un mejoramiento continuo 

e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela. 

B. 	 Objetivos 

• 	 Trabajar en equipo unificando los esfuerzos laborales para facilitar la f1uidez 

del proceso laboral, en el periodo de un ano. 

• 	 Desarrollar habilidades de los colaboradores para la ejecuci6n de 

atribuciones asignadas para generar la excelencia laboral, en el periodo 

de un ano. 

• 	 Comprometer laboralmente a los colaboradores para lograr un 

mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional 

de la Escuela, en el periodo de un ano. 

• 	 Fomentar la interrelaci6n laboral efecliva intercambiando informaci6n 

laboral y propiciar la f1uidez del proceso de trabajo logrando el objetivo 

establecido en el programa propuesto y a nivel organizacional, en el 

periodo de un ano. 
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D. Recursos 

0/ Humanos 

Director 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

Colaboradores 

Empresa asesora 

0/ De la unidad academica 

Escuela de Trabajo Social 

0/ Materiales y equipo 

Escritorios 


Pizarrones 


Otiles de oficina 


0/ Financiero 

La implantaci6n del programa de trabajo en equipo requiere de ejecutar 

las actividades descritas en el programa propuesto por 10 cual se detalla a 

continuaci6n un costa aproximado: 

117 




Cuadro 15 


Costo del programa trabajo en equipo 


Concepto Costo 
Aproximado 
Alternativa 

1 

Costo 
Aproximado 
Alternativa 

2 

Costo 
Aproximado 
Alternativa 

3 
Capacitaci6n a jefes (Iideres) 

Empresa consultora:(a nivel interno 

1. Divisi6n de Desarrollo Academico 

(DDA, USAC) 

(13 colaboradores a elegir cursos 

de plataforma virtual) 

2. Cursos libres: Escuelas 

Facultativas 

y no Facultativas, USAC 

(13 colaboradores a elegir cursos 

presenciales) 

Ninguno 

Ninguno 

Empresa consultora: (a nivel externo) 

1. Instituto Tecnico de Capacitaci6n y 

Productividad (INTECAP) 

curso a elegir, Metodo E-Iearning 

(13 colaboradores x 0.100.00) 

0.1,300.00 

2. Camara de Industria de Guatemala 

Curso presencial a elegir 

(6 colaboradores X 0.1,975.00) 

0.11,850.00 

Pape/eria y uti/es de oficina 0.300.00 O. 300.00 
Monto aproximado Q.300.00 Q.1,600.00 Q.11,850.00 
Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012. 

IL.J 
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E. Evaluacion 

EI programa de trabajo en equipo sera evaluado tres meses despues de su 

implantaci6n y ejecuci6n con eficiencia y eficacia de las actividades 

administrativas previstas, los resultados obtenidos de los avances significativos 0 

inconvenientes laborales que surjan de la ejecuci6n de las atribuciones asignadas 

a los colaboradores y los lideres los impulsen laboralmente para unificar los 

esfuerzos en funci6n dellogro de los objetivos organizacionales. 

F. 	Responsable 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

G. 	Supervision 

Coordinador (a) 

VI. 	Programa 6: "Comunicacion" 

A. Presentacion 

Para alcanzar la excelencia laboral se requiere de una comunicaci6n asertiva que 

propicie un ambiente de trabajo agradable para que se de la interacci6n laboral 

entre los colaboradores por 10 cual se propone el presente programa de 

satisfacci6n laboral que integra las actividades administrativas requeridas para 

promover los diferentes canales de comunicaci6n para establecer en todos los 

niveles jerarquicos de la Escuela. Los colaboradores son los principales 

protagonistas para ejercer una comunicaci6n asertiva para alcanzar el 

mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional. La 

principal acci6n del programa es lograr una comunicaci6n asertiva entre los 

Ifderes y subordinados asi como entre compalieros de trabajo y promover la 

participaci6n de los colaboradores para dar soluciones laborales, ideas nuevas y 

sugerencias estableciendo medios escritos para tal efecto. 
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B. 	Objetivos 

• 	 Promover la comunicaci6n asertiva en todos los niveles jerarquicos para 

que la interacci6n laboral y participaci6n dinamica de los colaboradores 

permitan un mejor desarrollo en la ejecuci6n de las acciones laborales 

incluidas en los programas propuestos, en el periodo de un alio. 

• 	 Ejecutar con eficiencia y eficacia el proceso laboral con el intercambio de 

informaci6n de trabajo para un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral 

del proceso organizacional de la Escuela, en el perfodo de un alio. 

• 	 Establecer los canales de comunicaci6n para facilitar el intercambio de 

informaci6n laboral entre los jefes y subordinados asimismo entre 

companeros de trabajo propiciando un ambiente de confianza mutua para 

el fortalecimiento del proceso laboral de la Escuela, en el periodo de un 

alio. 
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D. 	 Recursos 

~ Humanos 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

Colaboradores 


Empresa asesora 


~ Institucionales 


Escuela de Trabajo Social, USAC 


~ Materiales y equipo 


Escritorios 


Pizarrones 


Otiles de oficina 


~ Financieros 

EI costo de la implantaci6n del programa de comunicaci6n conlleva una 

serie de actividades propuestas, como la de utilizar la boleta de 

sugerencias, 10 cual se detalla a continuaci6n: 
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E. Evaluacion 

EI programa de comunicaci6n se evaluara tres meses despues de su implantaci6n 

para conocer la efectividad de su aplicaci6n y avances significativos en la 

iniciativa, aportaci6n de ideas nuevas, sugerencias y soluciones de trabajo, por 10 

que es muy importante la interrelaci6n laboral de los colaboradores para la nuidez 

de informaci6n laboral y el intercambio de experiencias laborales adquiridas en el 

proceso de trabajo de la Escuela y asi informar de los resultados obtenidos en la 

verificaci6n de los objetivos establecidos en el presente programa y a nivel 

organizacional. 

F. 	 Responsable 

Comite 

Jefes de Area y Departamento 

G. 	Supervision 

Coordinador (a) 

A continuacion se presenta la propuesta de la boleta de sugerencias: 

A. Presentacion 

La boleta de sugerencias se utilizara para facilitar a los colaboradores la 

aportaci6n de soluciones laborales que les permita ejercer la iniciativa, la 

creaci6n de ideas nuevas y principal mente sus sugerencias laborales para 

lograr la eficiencia y e'ficacia en el proceso de ejecuci6n de las atribuciones 

asignadas y alcanzar la excelencia laboral en las areas de trabajo y en los 

colaboradores. 
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B. Objetivos 

• Establecer un medio de comunicaci6n escrito que facilite a los colaboradores 

la participaci6n dinamica en el proceso laboral, en el periodo de un alio. 

• Fortalecer la capacidad de comunicarse de los colaboradores para aportar 

sugerencias que permitan solucionar inconvenientes laborales en la ejecuci6n 

de sus acciones administrativas propiciando la funcionalidad 6ptima de la 

presente fase, en el periodo de un alio. 

• Promover la participaci6n dinamica de los colaboradores en las actividades 

administrativas asignadas a su area de trabajo y a nivel organizacional, en el 

periodo de un alio. 
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C. 	 Cuadro 18 
Propuesta de la boleta de sugerencias 

Escuela de Trabajo Social, USAC 
Julio 2012 

BOLETA DE SUGERENCIAS 
Si usted ha detectado algun problema que implique atraso laboral para ejecutar 
sus atribuciones, Ie agradecemos haga sugerencias para solucionarlo 10 mas 
pronto posible y sigamos adelante para el mejoramiento continuo del proceso 
laboral. 

Problema 

detectado:__________________________ 


Solucion propuesta: 

Departamento y Area de Trabajo: _________________ 

observaciones:_______________________ 

Nota: La informaci6n proporcionada es estrictamente confidencial 
Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012. 
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3.9 Fase 3: Analisis del clima organizacional 

Se aplicara una encuesta que contiene los factores del clima organizacional a 

evaluar y determinar si se ha logrado la satisfacci6n laboral del colaborador 0 

sigue la insatisfacci6n laboral para aplicar medidas correctivas en el desarrollo de 

las acciones a seguir en los programas propuestos para favorecer las areas 

criticas presentando soluciones factibles de adaptar a las debilidades 

administrativas que se detecten y obtener un mejoramiento continuo en la 

ejecuci6n de los programas propuestos. La comisi6n de detecci6n de necesidades 

y diagn6stico de la satisfacci6n laboral es la responsable de esta fase tres y 

analizaran los factores intrinsecos y extrfnsecos de la situaci6n actual asimismo 

para tener mas elementos de juicio requieren del apoyo de los Jefes de Area y 

Departamento para conocer su percepci6n de las actitudes laborales de los 

colaboradores de la Escuela y los resultados de trabajo obtenidos, el analisis del 

clima organizacional se realizara a los seis meses de ejecutadas las fases uno y 

dos que contienen los programas propuestos, y se informara al Coordinador (a) 

del Comite a traves de un informe gerencial detallando el indice de satisfacci6n 0 

insatisfacci6n laboral obtenido, esta fase sera supervisada por el Coordinador (a) 

del Comite e informara al Director (a) de los resultados obtenidos, la encuesta a 

utilizar contiene los nueve facto res del clima organizacional a analizar de la 

situaci6n actual, la cual debera ser disefiada por el Comite en conjunto con los 

jefes para el intercambio de informaci6n laboral, percepci6n del entorno laboral y 

evaluaci6n de los resultados de trabajo de los colaboradores como elementos de 

juicio para el analisis correspondiente de los factores intrinsecos y extrfnsecos . 

La boleta a utilizar incurre en costos para aplicarla por 10 cual se detalla un costo 

aproximado: 
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Cuadro 19 


Costo de la boleta de analisis del clima organizacional 


Concepto Costo 

Aproximado 

Boleta de diagn6stico del clima 

organizacional, dos cientos para la 

investigaci6n 

(2 X 015.00) 

0.30.00 

Monto aproximado 0.30.00 
. . .Fuente: eiaboracI6n propla. Tesis 2012 . 

3.10 Fase 4: Determinacion de las necesidades individuales 

Para detectar si los colaboradores tienen necesidades intrinsecas y extrinsecas 

se realizara un anal isis para determinar sus necesidades laborales y 

satisfacerlas con soluciones factibles de implantar y generar el mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela y para 

tal efecto es necesario conocer las deficiencias administrativas que impliquen 

disfuncionalidad laboral de c6mo se ejecutaron las fases uno y dos establecidas 

y de ser necesario satisfacer las necesidades laborales detectadas, la 

determinaci6n de necesidades individuales de los colaboradores de la Escuela 

estara a cargo de la comisi6n de detecci6n de necesidades y diagn6stico de la 

satisfacci6n laboral efectuando el estudio con entrevistas a los Jefes de Area y 

Departamento para conocer las fortalezas y debilidades adrninistrativas que 

presentan los colaboradores asimismo deben lIenar la boleta de detecci6n de 

necesidades individuales para analizar la informaci6n recabada realizando este 

analisis a los seis meses deejecutadas las fases uno y dos presentando 

informes gerenciales al Coordinador (a) del Comite quien supervisara los 

procedimientos laborales que conlleve la realizaci6n de esta fase e informara al 

Dir-ector(a) de los resultados obtenidos. 
130 



Se presenta la propuesta de la boleta de detecci6n de necesidades 

individuales. 

A. Presentaci6n 

La aplicaci6n de la boleta de detecci6n de necesidades individuales se considera 

importante debido a que es indispensable la retroalimentaci6n de las fases a 

implementar y a ejecutar por 10 que al presentar a/guna desviaci6n en las acciones 

administrativas ejecutadas por los colaboradores sea posible la incorporaci6n y 

adaptaci6n de medidas correctivas para su desarrollo eficiente y eficaz. 

B. Objetivos 

• 	 Detectar las necesidades individuales de los colaboradores para 

fortalecer su capacidad laboral y se puedan desarrollar laboralmente en la 

ejecIJci6n de las actividades administrativas asignadas, en et periodo de un 

ano. 

• 	 Satisfacer laboralmente las necesidades individuales de los colaboradores 

para un mejor desenvolvimiento laboral en el ejercicio de sus funciones, en 

el periodo de un ano. 
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Cuadro 20 

C. Propuesta de la boleta de detecci6n de necesidades individuales 

Escuela de Trabajo Social 


Universidad de San Carlos de Guatemala 

julio de 2012 


BOLETA DE DETECCI N DE NECESIDADES INDIVIDUALES 

La presente boleta tiene como objetivo conocer las necesidades individuales de 
los colaboradores asignados en las diferentes areas de trabajo de la Escuela, se 
Ie solicita respond a con honestidad y objetividad las siguientes preguntas que 
puede senalar con una X : 

1. lEI liderazgo de su jefe inmediato cumple con sus expectativas que tiene 
usted como trabajador de la Escuela influyendo positivamente en la ejecuci6n de 
las atribuciones asignadas, indique logros laborales? 

Si No 
lPorque?___________________________________________________ 

2. lUsted es un trabajador participativo, comunicativo, creativ~, comprometido 
en sus labores con autoridad y responsabilidad de solucionar inconvenientes 
laborales y presentar propuestas de soluci6n para el mejoramiento continuo e 
innovaci6n laboral en el proceso organizacional, indique logros laborales? 

Si No____ 
lPorque?___________________________________________________ 

3. lEn su area de trabajo se practica el trabajo en equipo para unificar esfuerzos 
laborales y propiciar una comunicaci6n efectiva por 10 que son reconocidos los 
logros de trabajo y satisfechas sus necesidades laborales, indique logros 
laborales? 

No___Si--­lPorque?___________________________________________________ 

Fuente: elaboraci6n propia. Tesis 2012 
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La utilizacion de la boleta de detecci6n de necesidades individuales incurre en 

costos los cuales se detallan a continuaci6n: 

Cuadro 21 

Costo de la boleta de deteccion de necesidades individuales 

Concepto Costo 

Aproximado 

Boleta de detecci6n de 

necesidades individuales, dos 

cientos para la investigacion 

, (2 X Q.1S.00) 

Q.30.00 

Monto aproximado Q.30.00 
. .Fuente: elaboracion propla. Tesls 2012• 

D. 	 Evaluacion 

Se evaluara para tener un diagn6stico tres meses despues de la implantacion de 

los programas de satisfacci6n laboral, analizando con efectividad, eficiencia y 

eficacia la informacion recopilada en la boleta propuesta que representa una 

herramienta administrativa para obtener datos fidedignos y confiables. 

E. 	Responsable 

Comisi6n de detecci6n de necesidades y diagn6stico de la satisfacci6n laboral 

F. 	Supervision 

Coordinador (a) del Comite 
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3.11 Fase 5: Proporcionar los satisfactores laborales adecuados a las 

necesidades 

Analizada la situaci6n actual de los factores intrinsecos y extrinsecos del clima 

organizacional de la Escuela y en caso se detectaran necesidades laborales de 

los colaboradores, los responsables de proporcionar los satisfactores laborales 

seran los Jefes de Area y Departamento unificando esfuerzos laborales con el 

Comite que dirigira y orientara las actividades administrativas con eficiencia y 

eficacia que Ie competen en funci6n de mejorar el entomo laboral,' en este 

aspecto el Comite y sus comisiones integradas seran los responsables de facilitar 

la ejecuci6n en los planes de acci6n con sus respectivos programas propuestos 

para lograr las estrategias y objetivos establecidos, la supervisi6n estara a cargo 

de el (Ia) Coordinador (a) del Comite quien informara del requerimiento de 

satisfactores laborales al Director (a) de la Escuela y la evaluaci6n de la fase se 

hara en el larmino de siete meses detallando informes gerenciales que permitan 

un control adecuado de los resultados obtenidos para fortalecer la gesti6n 

administrativa influyendo en las actitudes laborales y maximizar las 

potencialidades de los colaboradores logrando optimizar la ejecuci6n de las 

atribuciones administrativas asignadas. 

3.12 Fase 6: Retroalimentaci6n 

Con los resultados obtenidos de los programas de satisfacci6n laboral propuestos, 

se analizaran los avances significativos 0 inconvenientes laborales en la aplicaci6n 

de las fases implementadas con la ejecuci6n de los planes de acci6n con sus 

programas respectivos para las medidas correctivas necesarias logrando asi la 

eficiencia y eficacia de los colaboradores para que alcancen la excelencia laboral 

en sus acciones administrativas, y la retroalimentaci6n es indispensable y se 

aplicara a los acho meses de ejecutadas las fases que Ie anteceden estando 
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a cargo de la comisi6n de monitoreo, control y seguimiento para fortalecer los 

conocimientos de los Jefes de Area y Departamento para que puedan aplicarlos 

de manera efectiva en funci6n de ejercer un liderazgo transformador e influir 

positivamente en las actitudes laborales de los colaboradores y maximizar sus 

potencialidades laborales para lograr los objetivos establecidos en su area de 

trabajo y a nivel organizacional, la responsabilidad de la supervisi6n efectiva la 

ejercera el (Ia) Coordinador (a) del Comite dando a conocer los resultados 

obtenidos de esta fase al Director (a), propiciando as! el mejoramiento continuo e 

innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela. 

3.13 Fase 7: Evaluacion de los programas de satisfaccion laboral 

La evaluaci6n de la fase siete la realizars la comisi6n de monitoreo, control y 

seguimiento para determinar los avances significativos 0 atrasos en el desarrollo 

de las actividades administrativas de la implementaci6n de las fases establecidas 

y conocer si ha funcionado 0 no la ejecuci6n de los programas de satisfacci6n 

laboral con sus respectivos planes de acci6n, determinando si se han logrado los 

objetivos establecidos y como optimizar los resultados de trabajo esperados asi 

los Jefes de Area y Departamento aplicarsn con eficiencia y eficacia la ejecuci6n 

de atribuciones asignadas a los colaboradores en funci6n de un mejoramiento 

continuo e innovaci6n laboral en el proceso organizacional de la Escuela. Los 

programas propuestos seran evaluados a traves del indice de satisfacci6n laboral 

al cumplimiento de un ano de su ejecuci6n con la misma boleta del anslisis del 

clima organizacional a disenar por el Comite y Jefes de Areas y se presentars el 

informe gerencial correspondiente al Coordinador (a) del Comite quien 

supervisars la fase establecida e informara al Director (a) de la Escuela de la 

funcionalidad administrativa de los programas propuestos. 
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• indice de satisfaccion laboral 

Para determinar la satisfacci6n laboral e insatisfacci6n laboral de los 

colaboradores de la Escuela se utilizara la misma boleta de encuesta que se utiliz6 

para analizar la situaci6n actual del clima organizacional. EI prop6sito de aplicar 

dicha boleta es conocer la satisfacci6n 6 insatisfacci6n laboral como sus causas y 

las nuevas necesidades laborales a la fecha de evaluaci6n y se propicie la 

vigen cia y mejoramiento continuo de los programas propuestos. La boleta para 

evaluar el indice de satisfacci6n laboral sera disenada por el Comite y Jefes de 

Area y Departamento correspondiente. La utilizaci6n de la boleta para establecer 

el Indice de satisfacci6n 0 insatisfacci6n laboral incurre en costos y a continuaci6n 

se detalla: 

Cuadro 22 

Costo de la boleta de indice de satisfaccion 0 insatisfaccion laboral 

Concepto Costo 
Aproximado 

Boleta de diagn6stico 

organizacional para la 

(area admin istrativa y 

(2XQ.1S.00) 

del clima 

evaluaci6n, 

academica) 

Q.30.00 

Monto aproximado Q.30.00 
. . .Fuente: elaboracl6n propla. Tesls 2012• 
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3.14 Financiamiento 

La alternativa 1 referente a la capacitacion interna en la Universidad de San Carlos 

de Guatemala en la Division de Desarrollo Academico (DDA) y la oferta de cursos 

libres es la mas factible de elegir porque seria de forma inmediata por la 

disponibilidad de cursos administrativos que pueden elegir los jefes y 

colaboradores de la Escuela para fortalecer sus capacidades laborales para 

alcanzar la excelencia laboral y el logro de los objetivos organizacionales. 

La alternativa 2 presenta la propuesta de capacitacion del Instituto Tecnico de 

Capacitacion y Productividad (INTECAP) dispone de cursos administrativos con 

precios comodos por 10 que se requiere de una inversion menor para capacitar de 

forma inmediata a los Jefes y colaboradores con financiamiento propio de la 

Escuela de trabajo Socialluego de estudiada, analizada y evaluada la alternativa 

de capacitacion propuesta yautorizada por el (la) director (a). 

La alternativa 3 requiere de una inversion mayor para implantar la presente 

propuesta con sus programas de satisfaccion laboral entre los cuales estan 

liderazgo, reconocimiento a los colaboradores, participacion de los colaboradores, 

capacitacion, trabajo en equipo y comunicacion por 10 cual se sugiere que para su 

implantacion y pueda ser ajustada al presupuesto de la Escuela, luego de ser 

estudiada, analizada y evaluada por el Consejo Directivo 0 bien el (la) Director (a) 

contactar entidades privadas 0 estatales dedicadas al trabajo social y que esten 

en la buena disposicion de apoyar estas propuestas de mejoramiento continuo en 

el proceso de trabajo de las Unidades academicas de la Universidad de San 

Carlos de Guatemala. 
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CONCLUSIONES 


Con la investigaci6n de las causas de la deficiencia administrativa en los factores 

del clima organizacional de la Escuela se realiz6 el analisis de la situaci6n actual 

y se concluye con 10 siguiente: 

1. 	 En la EscueJa de Trabajo Social de la USAC se analiz6 que no se aplica con 

efectividad los siguientes factores del clima organizacional: desarrollo 

personal, liderazgo, reconocimiento, trabajo en equipo, participaci6n, 

comunicaci6n, supervisi6n, ambiente de trabajo, y capacitaci6n provocando un 

ambiente laboral inadecuado que influye de manera negativa en ellogro de los 

objetivos organizacionales 10 cual propicia alto porcentaje de insatisfacci6n 

laboral en los colaboradores. 

2. 	 Con la investigaci6n documental y de campo se pudo obtener informacion 

necesaria y determinar que la falta de factores intrinsecos y extrinsecos 

generan la ausencia de la satisfacci6n laboral debido a la decreciente fluidez 

del proceso laboral efectivo, porque no se cuenta con un liderazgo 

transformador que dirija e impulse al recurso humano en funci6n de ejecutar 

con excelencia laboral las atribuciones asignadas para agilizar el proceso de 

trabajo, 10 cual provoca deficiencias administrativas que propician atrasos e 

inconvenientes laborales los cuales no son resueltos por los colaboradores en 

el ejercicio de sus funciones de trabajo. 

3. 	 Se determin6 que por la falta de programas de satisfacci6n laboral no se 

cuenta con un sistema de trabajo que permita la detecci6n de necesidades 

laborales y la respectiva satisfacci6n laboral, 10 cual no genera el desarrollo 

laboral de los colaboradores asimismo no fomenta el compromiso de lograr 

140 




los objetivos y metas establecidos, siendo desfavorable para el buen 

funcionamiento del proceso de trabajo y minimiza su capacidad laboral y los 

beneficios organizacionales propiciando una actitud negativa en el proceso 

laboral y ante futuros cambios. 

4. 	EI recurso humano de la Escuela no esta sensibilizado y concientizado de la 

importancia de ejecutar las acciones administrativas con efectividad para el 

logro de la excelencia laboral y mejoramiento continuo del proceso laboral en 

su area de trabajo y a nivel organizacional por 10 que su cap acid ad laboral no es 

desarrollada al maximo conformando debilidades administrativas en la gesti6n 

laboral. 

5. 	 Detectadas las causas de la insatisfacci6n laboral generada por el bajo nivel de 

aplicaci6n de los factores intrinsecos y extrinsecos del clima organizacional se 

concluye que por no contar con planes de acci6n a seguir para un buen 

desarrollo de actividades administrativas en el proceso laboral se hace 

necesario que se implemente los programas de satisfacci6n laboral propuestos. 
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RECOMENDACIONES 


La implementaci6n de los programas de satisfacci6n laboral requieren de 

alternativas de soluciones factibles de aplicar, por 10 cual se dan las siguientes 

recomendaciones: 

1. 	 Para un mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el proceso 

organizacional de la Escuela a travas de sus colaboradores se sugiere 

implementar la presente propuesta que incluye la creaci6n del Comite de 

mejoramiento continuo y los programas de liderazgo, reconocimiento a los 

colaboradores, participaci6n de los colaboradores, capacitaci6n, trabajo en 

equipo, y comunicaci6n para ejecutar con eficiencia y eficacia las atribuciones 

asignadas y lograr los objetivos establecidos en los programas y a nivel 

organizacional. 

2. 	 Los Jefes de Area y Departamento deben aplicar sus atribuciones asignadas 

con eficiencia y eficacia en el desarrollo de los programas ejerciendo un 

liderazgo transformador en funci6n de influir positivamente en las actitudes 

laborales de los colaboradores para ejecutar sus atribuciones asignadas con 

eficiencia y eficacia para alcanzar la excelencia laboral asimismo los objetivos 

establecidos en los programas propuestos y a nivel organizacional permitiendo 

fortalecer la capacidad laboral de los colaboradores que propiciara un alto 

nivel de desarrollo de las funciones administrativas que deben ejercer los 

lideres de la Escuela. 

3. 	 Se requiere de una capacitaci6n administrativa y una actitud positiva para 

lograr un liderazgo sensible y consciente que esta en funci6n de detectar 

las necesidades laborales de los colaboradores y la capacidad de impulsarlos 

laboralmente para que participen en la toma de decisiones, aportar ideas 

nuevas, soluciones de trabajo para cumplir con su compromiso laboral de 

ejecutar las tareas asignadas con eficiencia y eficacia asi como el logro de los 

objetivos y metas establecidos en la Escuela. 
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4. 	 Los Jefes de Area y Departamento deben propiciar un ambiente de confianza 

mutua con una interacci6n efectiva y comunicaci6n asertiva con los 

colaboradores para que adopten una actitud positiva y adquieran la 

sensibilizaci6n y concientizaci6n laboral de la importancia de ejecutar con 

efectividad las acciones administrativas que permita un 6ptimo desarrollo 

laboral en su area de trabajo y a nivel organizacional y asi sientan el sentido de 

pertenencia laboral yestan en la buena disposici6n de ejercer su capacidad 

laboral en la ejecuci6n de las atribuciones asignadas. 

5. 	 Con la propuesta de los programas de satisfacci6n laboral los lideres deben 

priorizar proporcionarle a los colaboradores los factores satisfactores y 

maximizar sus potencialidades como las probabilidades de axito en su gesti6n 

administrativa para fortalecer su capacidad laboral y elevar su nivel de 

desarrollo de trabajo alcanzando los objetivos establecidos en las areas 

de trabajo y a nivel organizacional con una actitud positiva ante los futuros 

cambios y permanecer con el mejoramiento continuo e innovaci6n laboral en el 

proceso organizacional de la Escuela. 
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