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INTRODUCCIÓN 

 

Con la finalidad de identificar qué factores del clima organizacional están  

afectado la satisfacción del personal dentro de la institución y de prevenir a la 

entidad de posibles problemas entre los colaboradores, se realizó el siguiente 

trabajo, el mismo consiste en  promover acciones que eviten repercusiones en la 

organización el cual se denomina: “EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN 

LABORAL PARA EL ESTABLECIMIENTO DE PLANES DE MEJORA PARA 

EL PERSONAL DE LA DIRECCIÓN DEPARTAMENTAL DEL MINISTERIO DE 

EDUCACIÓN,  UBICADA  EN LA ZONA 12  DE LA CIUDAD CAPITAL”. 

 

Para conocer y ampliar la información referente al tema de satisfacción laboral, 

se presenta el trabajo de tesis, el cual está conformado por tres capítulos, que se 

describen a continuación: Capítulo I, está integrado por los conceptos y teorías  

relevantes y necesarias para la comprensión de la investigación, también se 

describe la fase de dirección, de ella se derivan los elementos y principios, así 

mismo se incluye el clima organizacional y sus variables, los cuales son 

importante para la indagación, puesto que su evaluación es la que permite 

determinar el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores, de la misma 

manera en el marco teórico se incluye el tema de satisfacción laboral, y formas 

de medición que sirvieron de fundamento para la realización de la evaluación de 

la satisfacción laboral y el establecimiento de planes mejora en la dirección 

departamental.  

 

Capítulo II, está constituido por la información recabada a través de la 

investigación de campo, por medio de ella,  se logró  efectuar los análisis 

correspondientes para poder determinar el índice de satisfacción de los 

colaboradores. El análisis de resultados se realizó a cada factor, el cual es 



ii 

 

representado por porcentajes, derivado de lo anterior se muestra el índice de 

satisfacción laboral, mismo que se estableció como insatisfactorio, por lo cual, en 

el presente estudio se realiza una propuesta para mejorar aquellos factores que 

han sido vulnerados por la insatisfacción.  

 

Capítulo III, contiene la descripción de los cuatro planes que permitirán mejorar la 

satisfacción laboral de los colaboradores y los programas sugeridos en cada uno 

de ellos, los cuales consisten en: formación y desarrollo laboral, fortalecimiento 

de las condiciones laborales, reconocimiento laboral y desarrollo de liderazgo. En 

cada programa, se incluye la metodología para la aplicación de los mismos, 

formatos como herramientas que pueden ser de utilidad para el alcance de los 

objetivos de los programa, así como los planes de acción que servirán de guía 

para el cumplimiento de la propuesta, así también se incluyen los costos 

estimados para cada programa y el costo total estimado para la aplicación de la 

propuesta.  

 

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y bibliografía 

consultada para realizar el estudio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

La finalidad de este capítulo, es situar el problema a tratar dentro de un conjunto 

de teorías, conceptos y leyes, brindando una conceptualización adecuada de los 

términos que se utiliza en la investigación, que permita orientar la búsqueda de 

soluciones. 

1.1 Estado de Guatemala 

“Guatemala es un Estado libre, independiente  y soberano, organizado para 

garantizar a sus habitantes el goce de sus derechos y de sus libertades”. (1:37) 

Se entiende como estado guatemalteco la integración de la sociedad 

guatemalteca, conformada por personas individuales y grupos familiares, 

organizados para desarrollarse, la soberanía del país se encuentra delegada  en 

tres poderes, que son Organismo Legislativo, Ejecutivo y Judicial, para el 

presente análisis se profundiza en el Organismo Ejecutivo. 

1.1.1 Organismo Ejecutivo 

“Dentro del marco de las funciones y atribuciones constitucionales y legales de 

los órganos que lo integran, compete al Organismo Ejecutivo el ejercicio de la 

función administrativa y la formulación y ejecución de las políticas de gobierno 

con las cuales deben coordinarse las entidades que forman parte de la 

administración descentralizada”.  (12:2) 

En este sentido, a cada institución gubernamental se le asignan metas y políticas 

que se desprenden del plan de gobierno, el Estado brinda los diferentes 

servicios, tales como: salud, educación, vivienda, agricultura y otros. Derivado de 
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lo anterior, la unidad objeto de análisis forma parte del Organismo Ejecutivo, 

enfocada a cumplir con los lineamientos establecidos por el ente rector. 

1.1.2 Becas  

“El Ministerio de Educación otorgará o respaldará becas para realizar estudios de 

especialización en el país o en el extranjero a trabajadores de la educación 

debidamente calificados. Las personas que gocen de becas en el exterior están 

obligados a servir en instituciones públicas por un lapso equivalente al doble de 

tiempo que goce la beca, retribuyendo su función acorde con la capacitación 

obtenida”. (7:489) 

 

Bajo la rectoría del despacho superior, esta profesionalización no solo es para el 

personal dedicado a la docencia sino que abarca al personal administrativo de 

cada institución que forma parte del Ministerio de Educación, por ello es 

importante que cada beneficiado con una beca retribuya los conocimientos 

adquiridos a través del desempeño de sus funciones y el mejoramiento de los 

procesos.  

1.1.3 Sector público 

“El sector público está conformado por el conjunto de unidades de gobierno 

general y empresas públicas que desarrollan actividades y funciones que son 

competencia del Estado, o que son asumidos por éste”. (8:21) 

Es el conjunto de organismos administrativos mediante los cuales el Estado, 

cumple o hace cumplir, la política o voluntad expresada en las leyes del país. 

Esta clasificación incluye dentro del sector público, el poder Legislativo, poder 

Ejecutivo, poder Judicial y organismos públicos independientes, instituciones y 

personas que realizan alguna actividad económica en nombre del Estado y que 

se encuentran representadas este. 
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1.1.3.1 Entidad pública 

“El término entidad pública, se utiliza para referirse al hecho jurídico económico 

de reconocer la existencia legal de un organismo público. Es decir, un organismo 

de Estado es una entidad jurídica porque existe legalmente, y es a la vez una 

entidad económica porque tiene la capacidad de poseer activos e incurrir en 

pasivos, y realizar actividades económicas y transacciones con otras entidades”. 

(8:21) 

Forma parte de un organismo público, establecida por una legislación específica  

de un país, que tiene como objetivo principal la administración general de un 

estado, que dentro de su función primordial es generar o brindar un servicio 

público en beneficio de la comunidad que solicite el servicio. 

1.1.3.2  Institución 

“Una institución es organización que con ciertos principios morales y académicos, 

crea bases de solidez con la que mantiene un orden social y lo fundamenta a 

partir de la integración de miembros que practican las doctrinas en ella 

impartidas. Una institución tiene múltiples formas e ideas, pero lo primero que 

destacaría en el concepto de institución es las razones por las que una 

organización se crea”. (14:s.p.) 

Son todas aquellas organizaciones creadas para facilitar la convivencia humana 

y que tienen que ver con el desarrollo de lazos y vínculos grupales en diferentes 

escenarios o momentos de la vida, es un concepto social que se enfoca en 

ordenar y normalizar el comportamiento de un grupo de personas o 

colaboradores, un ejemplo de ello sería la universidad, una escuela o una 

institución enfocada en brindar servicios a la comunidad educativa, como es el 

caso de la unidad objeto de análisis.  
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1.1.3.3 Institución pública 

“Es un organismo que desempeña una función de interés público dentro del 

territorio nacional y que, por Orden Constitucional o Ley Ordinaria, es una 

organización fundamental del poder soberano de un Estado o Nación”. (8:22) 

Son parte del organismo ejecutivo, que cumplen con la función de interés 

público, están constituidas por grupo de servidores públicos o  colaboradores que 

unen esfuerzos para desarrollar funciones de carácter público en beneficio de los 

ciudadanos de un país, tienen como finalidad la gestión administrativa pública a 

través del cumplimiento de las políticas de gobierno establecidas y el servicio 

público.  

 

1.1.3.4 Servidor público 

“Se considera servidor público, la persona individual que ocupe un puesto en la 

Administración Pública en virtud de nombramiento, contrato o cualquier otro 

vínculo legalmente establecido, mediante el cual queda obligado a prestarle sus 

servicios o a ejecutarle una obra personalmente a cambio de un salario, bajo la 

dependencia continuada y dirección inmediata de la propia Administración 

Pública”. (12:2)   

 

Se considera como servidor público o trabajadores del estado a los siguientes: 

funcionario público y empleado público.  Dentro de la administración pública 

existen diferencias entre ellos, en el primer caso se refiere aquella persona que 

es nombrado para desempeñarse en un puesto eminentemente de confianza, el 

cual es otorgado por  el Presidente de la República, Ministros o Viceministros de 

estado; mientras que el segundo participa en un proceso de convocatoria 

denominado Oposición, que permite al estado en la manera de lo posible elegir al  

mejor calificado para desempeñar las funciones asignadas. 
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1.2  Administración 

“Se define como proceso para tomar decisiones bajo condiciones de 

incertidumbre y riesgo con recursos escasos y limitados para alcanzar 

determinados objetivos y obtener resultados”. (2:3)   

Permiten a las organizaciones crear un ambiente propicio para el cumplimiento 

de los objetivos y obtener resultados favorables para la toma de decisiones, es 

claro que la administración se da dondequiera que existe un organismo social, su 

éxito o fracaso dependerá del tipo de administración. 

  

1.2.1 La administración pública 

“Función del Estado que consiste en  una actividad concreta, continua, práctica y 

espontánea de carácter subordinado a los poderes del Estado y que tienen por 

objeto satisfacer en forma directa e inmediata las necesidades colectivas y el 

logro de fines del Estado dentro el orden jurídico establecido y con arreglo a 

este”. (15:s.p.) 

Las instituciones se encargan de organizar, planificar y coordinar el manejo 

adecuado de los recursos financieros, económicos, humanos, tecnológicos etc., 

dichos recursos son  asignados por el Estado, asegurándose que la información 

que se genere dentro de la misma sea de libre acceso a los usuarios y  que la 

atención de los  servicios públicos sea idónea. 

 

1.2.2 Proceso administrativo 

“El proceso administrativo es aquel que planea, organiza, integra, dirige y 

controla las actividades de la organización y el que emplea los demás recursos 

organizacionales, con el propósito de alcanzar las metas establecidas para la 

organización”. (2:21) 
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El proceso administrativo es un conjunto de fases sucesivas a través de las 

cuales se lleva a cabo la administración de una organización, siendo estas la 

planeación organización, integración, dirección y control, mismas que se 

interrelacionan y forman un proceso integral.  

 

Seguidamente, en la gráfica 1 se menciona cada una de las fases del proceso 

administrativo y su relación dentro de las empresas. 

 

 

 

A continuación se procede a analizar las fases de planeación, organización, 

integración, dirección y control, las mismas son fundamentales para el desarrollo 

de la investigación. 

ENTRADA SOCIEDAD

EMPRESA

EMPRESA

SALIDA SOCIEDAD

Fuente: Benavides Pañeda, Raymundo Javier 2004. Administración. México D.F., pág. 23. Año 2017.
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1.2.2.1 Planeación  

“La planeación precede a las demás fases del proceso administrativo, ya que 

planear  implica tomar las decisiones más adecuadas acerca de lo que se habrá 

de realizar en el futuro”. (2:31)  

Posteriormente, en la figura 2 se mencionan los elementos del concepto de 

planeación.  

La planeación es la  primera fase del proceso administrativo, a través de ella se 

logra planear todas aquellas actividades a corto, mediano y largo plazo, para las  

instituciones públicas o privadas es de suma importancia hacer uso de la 

planeación, en la cual las metas pueden convertirse en objetivos y elegir los 

medios para alcanzarlos, ayuda a los administradores a desarrollar nuevas 

aptitudes y procedimientos, así como indicarles donde están hoy para tomar 

cursos de acción que les ayudará en un futuro.  

 

I. Elementos de la planeación  

Para desarrollar adecuadamente la planeación es necesario llevar a cabo una 

serie etapas que son conocidas como elementos fundamentales de la planeación 

que son: misión, visión, objetivos, estrategias, políticas, reglas, programas, 

procedimientos, presupuestos.  

 

A continuación describe y analiza los elementos que sustentan la investigación.  

 

a) Misión 

“Es una frase breve y concisa que da sentido y dirección a los elementos de un 

equipo. Además, debe ser lo suficientemente específica para servir como guía en 

el establecimiento de prioridades y en la evaluación del desempeño”. (2:69)  
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Representa la razón de ser  de una institución pública o privada, es decir, es la 

finalidad que condujo a la creación de la misma y que la distingue de otras, la 

misión depende de la actividad que realice la organización, así como del entorno 

en el que se encuentra y de los recursos de los que dispone, su propósito común 

es la producción de bienes o servicios que satisfagan las necesidades de la 

sociedad. 

 

 Visión 

“Es la imagen clara y detallada que un individuo, empresa o nación tienen de sí 

mismo respecto a un futuro, es decir, es la descripción en el presente, del futuro 

de la organización”. (2:70)   

 

La visión representa la imagen que la organización tiene de sí misma y de su 

futuro, es decir, lo que espera convertirse con el transcurso del tiempo, su 

importancia radica en que es una fuente de inspiración para la organización, su 

función es guiar y motivar a los miembros de la empresa o institución a continuar 

con su trabajo, ayuda a trabajar por un motivo y en la misma. 

 

 Valores 

“Son un marco de referencia para la actuación individual y colectiva al normar 

criterios socialmente aceptados para la interacción, que suponen en su 

seguimiento una alta calidad de vida.” (2:71) 

 

Tienen como objetivo promover el cultivo de valores personales, sociales y 

establecer las bases para el desarrollo de las formas de pensamiento, actitudes y 

comportamiento orientados a una convivencia en armonía.  
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b) Objetivos 

“Un objetivo es un blanco que se debe alcanzar para que la organización cumpla 

sus metas. Por su misma naturaleza, los objetivos son más específicos que el 

planteamiento de la misión y vienen a ser, en realidad, la traslación de éste a 

términos concretos que sirven para medir los resultados”. (2:35) 

 

Los objetivos son importantes dentro de las instituciones públicas o privadas, 

debido a que define el propósito al que desean llegar, así como la misión y visión 

los objetivos son de conocimiento del personal que labora para la organización y 

de las personas que solicitan un bien o servicio.  

 

c) Programas 

“Es probable que los programas sean el tipo de plan más difícil de entender, 

pues son una mezcla de objetivos, metas, estrategias, políticas, reglas, 

asignaciones de trabajo, así como los recursos financieros y humanos requeridos 

para su cumplimiento”. (2:37)  

 

Establece la secuencia de acciones a realizar y el tiempo que toma para ejecutar 

cada una de las partes del programa, las etapas que conforman un programa lo 

convierten en una herramienta esencial para la organización, la forma en la que 

se utiliza guía u orienta a las personas que lo ejecutan a tener una visión 

ordenada de las tareas que se van a cumplir de una manera sistemática y de esa 

manera se garantiza un óptimo desempeño. 

 

d) Presupuesto 

“Es el instrumento de planeación fundamental de muchas organizaciones, dado 

que obliga a la compañía a realizar por anticipado una recopilación numérica del 

flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilización de trabajo 

o de horas-máquina esperado”. (2:37) 
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A través de él se pueden establecer rubros que serán necesarios para llevar a 

cabo un evento o actividad, así mismo se pueden priorizar gastos. En otras 

palabras es una herramienta que tiene contemplado rubros anticipados tanto de 

los ingresos como los egresos, es trascendental contar dentro de su planificación 

con esta herramienta, por medio del presupuesto, se puede supervisar las 

operaciones presupuestarias que ejecuta dicha institución. 

II. Instrumento administrativo de planeación

Las clases de planes como instrumentos de planificación, programación y control 

son: plan operativo, programa anual de trabajo, plan operativo anual (POA), plan 

de trabajo, plan de investigación, plan de acción. 

A continuación de analiza el instrumento que sustenta la investigación. 

a) Plan de acción

“El plan acción es un tipo de plan que prioriza las iniciativas más importantes 

para cumplir con ciertos objetivos y metas.  De esta manera, un plan de acción 

se constituye como un especie de guía que brinda un marco o una estructura a la 

hora de llevar a cabo un proyecto”. (14:s.p.)  

Dentro de una  institución un  plan de acción describe y contiene cada una de las 

acciones que se realizan para el cumplimiento de sus objetivos, en él se ven 

involucrados distintos puestos,  así como los responsables de la ejecución de las 

actividades, la asignación de tiempo y costos incurridos, por lo tanto es un 

instrumento empleado para la gestión y control de tareas, en él se establece la 

manera en que se organiza, orienta e implementa el conjunto de acciones 

necesarias para la consecución de las metas.  
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1.2.2.2 Organización 

“Fase del proceso administrativo por el cual se diseña la estructura formal de la 

empresa para usar en forma más efectiva los recursos financieros, físicos, 

materiales y humanos de una institución.  Organizar implica dividir y agrupar las 

actividades que se han de realizar en una institución o empresa, con el propósito 

de proporcionar los productos o servicios a la comunidad”. (2:115) 

 

La fase de organización representa una pieza fundamental para las instituciones 

públicas o privas, permite a las mismas tener una estructura técnica de las 

relaciones que se dan entre las funciones y obligaciones individuales, necesarias 

para lograr su mayor eficiencia, a través de ella se realiza la estructuración de los 

puestos de trabajo relacionadas por líneas de mando, comunicación y jerarquías, 

con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales.  

 

1.2.2.3 Integración 

“Es un elemento de apoyo para facilitar la vinculación de recursos y áreas 

diversas  de acuerdo con los requerimientos de las labores por realizar pues, 

además de conjuntar componentes diferenciados, significa la posibilidad de 

optimizar tanto el manejo de la provisión a las diversas unidades de la 

organización, de los elementos humanos, recursos materiales, financieros y 

tecnológicos ”.  (2:156) 

 

La fase de integración consiste en proporcionarle a una organización o institución  

los recursos necesarios para el funcionamiento eficiente de la misma,  con ello 

alcanzar los objetivos propuestos, es importante mencionar que los recursos que 

se requiere para lograr la eficiencia en el desempeño son humanos, materiales, 

financieros y tecnológicos. 

 

 



12 

 

1.2.2.4 Dirección 

“La dirección constituye un proceso para guiar las actividades de los miembros 

de una organización en las direcciones apropiadas. Significa emitir instrucciones, 

asignaciones u órdenes y guiar o vigilar a los subordinados para asegurarse que 

sigan las instrucciones, más que eso, dirigir es construir una fuerza de trabajo 

efectiva, motivar a cada empleado y obtener de esa forma que trabajen con 

voluntad y entusiasmo para lograr los objetivos de la compañía”. (2:183) 

 

Fase del  proceso administrativo, que consiste en orientar las actividades que 

realizan los colaboradores en una organización, fomentando en los mismos, un 

ambiente laboral adecuado y con ello lograr los objetivos organizacionales.  

 

Es importante resaltar que para alcanzar la efectividad laboral, es indispensable 

crear un ambiente de trabajo acorde a las necesidades y expectativas del 

personal de la institución, es decir, un clima laboral adecuado que mejore la 

satisfacción laboral. 

 

I. Principios de la dirección 

Los principios de la fase de dirección que sustentarán la investigación a realizar, 

se describen a continuación. 

 

a) Coordinación de intereses 

“La dirección será eficiente en tanto se encamine al logro de los objetivos 

generales de la empresa”. (2:184) 

  

Uno de los principios indispensables dentro del proceso de dirección es la 

coordinación de intereses, se refiere a la relación que existe entre los objetivos 

individuales e intereses personales y las metas organizacionales, es decir, que 
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los colaboradores alcanzan sus objetivos personales y se sienten satisfechos 

logrando las metas de la organización. 

 

b) Impersonalidad de mando 

“El ejercicio de la autoridad surge como necesidad de la organización  para 

obtener resultados, no de la voluntad personal o arbitraria”. (2:184) 

 

Este principio hace referencia a la autoridad y al mando, surgen como una 

necesidad de la organización para obtener resultados, es por ello, que tanto los 

jefes como los subordinados están conscientes que la autoridad que emana de 

altos mandos surge como un requerimiento para alcanzar los objetivos 

organizacionales y no su voluntad personal o de forma arbitraria. 

 

c) De la supervisión directa 

“Se refiere al apoyo y comunicación que debe proporcionar el dirigente a sus 

subordinados durante la ejecución de planes”. (2:184) 

 

Hace énfasis en la importancia que tiene la supervisión directa y constante que 

los jefes ejerzan sobre los colaboradores, brindándoles el apoyo necesario en la 

realización de las actividades planificadas, y que las mismas se puedan 

desarrollase con mayor facilidad.  

 

d) De la vía jerárquica 

“Postula la importancia de respetar los canales de comunicación establecidos en 

la organización formal”. (2:184) 

 

Se refiere al valor de establecer un orden jerárquico en la transmisión de 

información, que se realice a través de los canales de comunicación adecuados y 

de conformidad a niveles jerárquicos correspondientes, para evitar conflictos, 
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fugas de responsabilidad, debilitamiento de autoridad, así como pérdidas de 

tiempo. 

 

e) De la resolución del conflicto 

“Indica la necesidad de resolver los problemas que surjan durante la gestión 

administrativa en el momento que aparezcan, evitando que dichos problemas se 

propaguen y creen contratiempos colaterales más graves”. (2:184) 

 

Este principio se basa en darle solución inmediata a los problemas que se 

susciten en el ámbito administrativo, para no dar lugar a que los mismos se 

surjan y se agraven, al no tomar una decisión oportuna en relación con un 

conflicto por insignificante que parezca, puede originar que éste se desarrolle y 

provoque problemas más serios.    

 

f) Del aprovechamiento del conflicto 

“Este principio aconseja el análisis del conflicto y su aprovechamiento mediante 

el establecimientos de opciones distintas a las que aparentemente puedan 

existir”. (2:184) 

 

Este principio, hace alusión a que mediante el análisis de un conflicto, es 

necesario aprovechar lo  mejor de él, es decir, que se pueden tener varias 

opciones para darle solución a los mismos.  

 

II. Elementos de la dirección 

Los elementos de la dirección permiten a los directivos guiar a los colaboradores 

hacia el logro de los objetivos de una institución, para la presente investigación 

se abordará cada uno de los elementos que conforman el proceso de dirección, 

que son: liderazgo, motivación, comunicación, supervisión. 
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a)  Liderazgo 

“El liderazgo se ha definido como el proceso de inspirar y dirigir la conducta de 

otros para alcanzar algún objetivo. En administración, significa hacer que los 

individuos sigan un rumbo (políticas, procedimientos, reglas, etc.) establecidos en 

una empresa”. (2:192) 

 

Cabe mencionar que el liderazgo, es la capacidad que tiene una persona en 

influir de forma positiva en otras personas, representa un conjunto de habilidades 

directivas de un individuo para ejercer influencia en la forma de ser de las 

personas o de un grupo. Puede analizarse como un proceso de influencia entre 

líderes y seguidores organizacionales por medio del cambio. 

 

Líderes y seguidores 

“Saber cómo liderar y desarrollar las habilidades de liderazgo harán de usted un 

mejor líder y seguidor. Los líderes efectivos influyen en los seguidores y éstos, a 

su vez, influyen en aquellos. Las cualidades necesarias para un liderazgo 

efectivo son las mismas que se requieren para ser un seguidor efectivo”. (6:6) 

 

Un líder es persona que tiene una influencia positiva sobre los demás, sabe 

aprovechar todo el flujo de información y trabajo que se genera en cualquier 

organización, no crea seguidores, inspira a otras personas para que sean nuevos 

líderes, a que sean líderes de sus propias vidas, de sus negocios, sin necesidad 

de depender de la autoridad del jefe, consigue que otras personas aprendan a 

decidir de forma correcta. 

 

Influencia: “es un proceso de un líder al comunicar ideas, ganar aceptación 

para ellas y motivar a los seguidores para respaldar e implementar las ideas  por 

medio del cambio. La influencia es la esencia del liderazgo”. (6:7) 
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Es la capacidad de influenciar y dirigir a las personas, los mejores líderes se 

conocen y conocen a su equipo, descubre las fortalezas únicas de cada 

individuo, aporta al equipo y aprende como aprovechar la energía del equipo 

para trabajar hacia una visión más grande, finalmente utilizan su influencia a 

favor de una causa que valga la pena. 

 

Objetivos organizacionales 

“Los miembros de una organización deben de trabajar unidos para alcanzar un 

resultado que quieren tanto los líderes como los seguidores, un futuro deseado o 

un propósito compartido que les motive hacia este resultado más preferible. Los 

líderes deben  indicar la dirección, pero el grupo debe establecer las metas”. 

(6:8) 

 

Son los resultados que una organización busca obtener, están constituidos por 

conjunto de actividades internas, el líder es el encargado de guiar u orientar a 

sus seguidores en el cumplimiento de los objetivos fijados por la organización 

para que la misma trabaje satisfactoriamente. 

 

Cambio 

“Influir y establecer objetivos se relaciona con el cambio. Las organizaciones 

necesitan cambiar en forma continua adaptándose al entorno global de rápido 

cambio. Los líderes efectivos se percatan de la necesidad de un cambio continuo 

para mejorar el desempeño”. (6:8) 

 

Se enfoca en el mejoramiento constante, por ello, los buenos líderes buscan los 

mecanismos necesarios para modificar los objetivos organizacionales con la 

finalidad de adaptarse y  estar a la vanguardia, el cambio implica apoyar a las 

personas para que primero visualicen, luego analicen, y posteriormente se 

involucren voluntariamente en el logro de los objetivos, la necesidad por cambiar 
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se basa en la visión de una  institución sea pública o privada para que haya un 

mejor desempeño administrativo, técnico y social. 

 

Personas 

“Aunque el término personas no se menciona en forma explícita en nuestra 

definición de liderazgo, después de leer acerca de los demás elementos debe de 

darse cuenta de que el liderazgo trata de liderar personas. Los líderes y 

seguidores efectivos disfrutan trabajar con ellas y ayudarles a tener éxito”. (6:8) 

 

Las instituciones en general poseen un elemento en común todas están 

integradas por personas que constituyen su equipo humano y profesional, que 

son fundamentales para el funcionamiento de una organización, son ellas las que 

toman las decisiones, lo que las convierte en responsables del éxito o fracaso 

que esta tenga.  

 

Han existido varias teorías que hablan sobre el liderazgo organizacional,  entre 

ellas las basadas en las características del liderazgo, las cuales hacen la 

diferenciación de  quienes son líderes y quienes no, al centrarse en las 

cualidades y características de la persona, así como las teorías basadas en el 

comportamiento y, por último, las teorías de contingencia,  estas son las que se 

destacan en la actualidad y se aplican en  la administración.   

 

Para efectos del diagnóstico relacionado con la satisfacción de los colaboradores 

en sus puestos de trabajo, se abordan las teorías fundamentadas en la 

contingencia.  En estas teorías, se define que la eficacia del líder se basa en una 

adecuada comunicación entre el comportamiento y el estilo del líder, los 

seguidores y la situación. 
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Teoría por contingencia y variables del modelo 

“Contingencia significa “depende”. Una cosa está sujeta de otras  para que un 

líder sea efectivo debe haber una concordancia apropiada entre el 

comportamiento y el estilo del líder, y los seguidores y la situación. Los diferentes 

grupos e individuos prefieren distintos estilos de liderazgo.  

 

Los líderes exhiben una gama de conductas en diversas situaciones, ya que el 

liderazgo está moldeado en gran medida por factores contextuales que no sólo 

establecen los límites dentro de los cuales interactúan los líderes y los 

seguidores sino también determinan las demanda y restricciones que confrontan 

al líder”. (6:152) 

 

El enfoque de contingencia afirma que no existe una única forma óptima de 

organizar y administrar que sea aplicable a todas las empresas, instituciones, 

corporaciones, entre otras, todo depende de las condiciones del ambiente, los 

administradores necesitan adaptarse a los diferentes estilos de su entorno donde 

se encuentren. 

 

Liderazgo transaccional  

 “Pretende mantener la estabilidad dentro de una organización por medio de 

intercambios económicos y sociales que alcanzan metas específicas tanto para 

los líderes como para sus seguidores”. (6:348) 

 

Se basa en la supervisión, organización, desempeño y control de todo el equipo, 

mediante este estilo liderazgo, el líder consigue dirigir a su grupo a la logro de los 

objetivos a través del condicionamiento a los miembros para alcanzar sus metas 

con el uso de premios y acciones que correctivas, de esa forma se promueve un 

beneficio individual o grupal, con un premio relacionado, mientras corrige su no 

consecución, es decir, ayuda a moldear estrategias y estructuras que premian los 
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esfuerzos y compromiso de los colaboradores, se emprenden acciones 

correctivas para corregir errores que se van dando en el camino.  

 

Liderazgo transformacional  

“Se enfoca en gran medida en la visión del líder más que en las atribuciones de 

seguidores. Los líderes transformacionales son conocidos por conmover y 

cambiar las cosas en gran forma al comunicar a los seguidores una visión 

especial del futuro, utilizando los ideales y motivos más altos de los seguidores.  

Este liderazgo sirve para cambiar el estado de las cosas al articular con los 

seguidores los problemas en el sistema actual y una visión atractiva de lo que 

podría ser una organización”. (6:348) 

 

Se centra en la generación de procesos de cambio dentro de la organización, 

que generalmente tienen que ver con la mejora y fortalecimiento de la relaciones 

entre los integrantes de un grupo y lo niveles de motivación, un líder 

transformacional posee y domina ciertas habilidades que les permite transmitir 

sus ideas, motivar a sus seguidores, cuidan a cada uno integrante de equipo de 

trabajo, se preocupa por su salud, bienestar y desarrollo, a su vez, vela por los 

intereses de la empresa.  

 

Liderazgo de servicio  

“Los líderes de servicio enfocan el liderazgo desde un punto de vista moral 

sólido. El líder de servicio opera desde la perspectiva de que todos tenemos un 

deber moral hacia los demás y que como líderes debemos servir y liderar.  El 

liderazgo de servicio enfatiza la confianza, la equidad, la justicia como medios 

para alcanzar un comportamiento productivo de ciudadanía organizacional”.  

(6:358)  
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Es fundamental que el líder de servicio sea capaz de crear y mantener una 

cultura que estimule a sus colaboradores, se concentra su esfuerzo, tiempo y 

atención en el desarrollo y crecimiento del equipo, aspira a ser útil y se comporta 

de forma atenta ante sus compañeros, es un medio para obtener el bien general 

no como un fin de beneficio personal. En las organizaciones este estilo de 

liderazgo se alinea a la consecución de metas organizacionales sin rebasar los 

límites de ética y dejar sin importancia las necesidades de otros. 

Teoría del modelo de Fiedler

A Fred Fiedler se le atribuye el primer modelo de liderazgo por contingencia  él 

propone que “el desempeño eficaz del grupo depende de la coincidencia 

apropiada entre el estilo del líder y el grado en que la situación le da control a 

éste. Él cree que un factor clave en el éxito del liderazgo es estilo básico del 

individuo. Por esto, comienza por tratar de identificar dicho estilo”. (10:392) 

Este modelo pretende explicar por qué un líder es eficaz en una situación y no lo 

es en otra, esta teoría sostiene que los individuos se convierten en líderes no 

sólo por sus atributos de personalidad, sino también por varios factores 

situacionales y por las interacciones entre líderes y miembros de los grupos. 

b) Motivación

Son los proceso que inciden en la intensidad, dirección y persistencia del 

esfuerzo que realiza un individuo para la  consecución de un objetivo”. (10:175) 

Se refiere a los estímulos que mueven a las personas a realizar determinadas 

acciones y permanecer en ellas hasta su culminación, es importante mencionar 

que los mismos, se consideran comportamientos positivos que interesan a la 

institución, de ellos depende el éxito o fracaso de la misma. 
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Teorías de Motivación 

A lo largo de los años,  se han desarrollado diferentes teorías de la motivación, 

fue en la década de 1950 cuando surgieron: la jerarquía de necesidades de 

Abraham Maslow, las teorías X y Y impulsada por Douglas McGregor, la teoría 

de los dos factores propuesta por Frederick Herzberg, la teoría de las 

necesidades de McClellan, entre otras.  

 

Generar un ambiente agradable donde se desempeñan los colaboradores, es 

importante, debido a que en ella se percibe la satisfacción o insatisfacción del 

personal, por ende es relevante comprender la problemática que se presenta en 

la unidad de análisis, por tal razón  se aborda en la presente investigación  la 

teoría de los dos factores de Herzberg, la misma se fundamenta en el 

comportamiento de las personas en situaciones de trabajo, hace hincapié en que 

el ser humano se caracteriza por dos tipos de necesidades que afectan de 

manera diferente el comportamiento humano, se basa en el ambiente externo y 

en el trabajo del individuo,  por lo cual se amplía dicha teoría.  

 

Para la realización del diagnóstico y propuesta que se describen en el capítulo II 

y capítulo III respectivamente, se utiliza  la teoría de los dos factores de Frederick 

Hezberg, seguidamente se amplía la información acerca de la teoría y su relación 

con su análisis. 

Teoría de los dos factores de Herzberg: “Señala que la satisfacción laboral 

y la insatisfacción laboral son producto de dos tipos de experiencias distintas, a 

lo que él denomina modelo de los dos factores (motivación – higiene)”. (2:232)  

 

Lo anterior hace referencia, a que cuando los individuos se sienten bien con su 

trabajo, sus actitudes y el desempeño, es totalmente diferente a cuando se 

sienten mal e inconformes con su trabajo, cabe mencionar que la misma  explica 

el comportamiento de los colaboradores en las diferentes situaciones de trabajo, 
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de igual manera indica que la satisfacción e insatisfacción laboral se deriva a, 

dos tipos de necesidades que afectan de manera diversa el comportamiento del 

ser humano que son los factores: motivantes e higiénicos 

Factores de higiene que ante su ausencia crean insatisfacción en el

trabajo 

“Están relacionados con la insatisfacción, pues se localizan en el ambiente que 

rodean a las personas y abarcan las condiciones en que desempeñan su 

trabajos, entre los que se pueden mencionar: factores económicos (sueldos, 

salarios, prestaciones), condiciones laborales y entorno físico, seguridad 

(privilegio, antigüedad, procedimiento de quejas, reglas de trabajo justas, 

políticas y procedimientos), factores sociales (oportunidades para interactuar con 

los demás trabajadores y convivir con los compañeros de trabajo)”. (2:233) 

Estos factores se refieren a las condiciones que rodean al individuo en su lugar 

de trabajo, es decir que se incluye aspectos físicos y ambientales de trabajo, los 

mismos están fuera del control del individuo. Cuando estos factores han sido 

satisfechos o llevados a niveles que los empleados consideran óptimos evita la 

insatisfacción de los empleados, pero su presencia tiene muy poco efecto en la 

satisfacción a largo plazo.  

Para la presenta investigación se analizan algunos factores de higiene que  son 

los siguientes: condiciones laborales y ambiente físico, liderazgo, trabajo en 

equipo, capacitación, compromiso organizacional.   

Factores de motivación que aumentan la satisfacción en el trabajo

“Están relacionados con la satisfacción en el cargo y con la naturaleza de las 

tareas que el individuo ejecuta, por esta razón los factores motivacionales están 

bajo el control del individuo, pues se relaciona con aquello que él hace y 
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desempeña, entre los que se puede mencionar: trabajo estimulante, sentimiento 

de autorrealización, reconocimiento, logros y cumplimiento, responsabilidad 

mayor, categoría y status”. (2:233) 

Son el resultado de la motivación y ayudan aumentar la satisfacción del 

empleado, los factores motivacionales tienen relación directa  con las tareas, y 

atribuciones asignadas con el cargo, originan un efecto de satisfacción 

perdurable y un aumento de la productividad. Incluyen sentimientos de 

realización, de crecimiento y de reconocimiento profesional.  

Las acciones que prevengan la insatisfacción son tan importantes como el 

fomento de una motivación que produzca satisfacción en los colaboradores. 

Para la presenta investigación se analizan algunos factores motivacionales que 

son los siguientes: reconocimiento, comunicación, participación, empowerment. 

Seguidamente, en la gráfica 2 se hace referencia de los factores higiénicos y 

motivacionales. Su relación con el análisis es que la mayor parte de esfuerzos 

que se tocan en un diagnóstico relacionado con la satisfacción son factores 

motivacionales, asumiendo que los empleados no se encuentran “insatisfechos” 

por cubrirse las necesidades de los factores higiénicos. 
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Gráfica 2 

Factores de higiene y motivacionales  

de la teoría de Frederick Herzberg 

 

 

Fuente: Elaboración propia. Año 2017. 

 

c)  Comunicación 
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transmisión de ideas, hechos,  pensamientos, sentimientos y valores. Su objetivo 

es que el receptor entienda el mensaje tal como lo pretende el emisor. Cuando la 

comunicación es efectiva establece un puente de significado entre dos personas, 

de modo que puedan compartir lo que sienten y conocen”. (5:53)   

 

La  comunicación es un proceso que implica la transmisión de información, es 

uno de los aspectos más importantes dentro de una institución, se aplica 

correctamente permite que la información, así como las instrucciones que se 
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quieren transmitir, se realicen de forma clara, precisa y en tiempo oportuno para 

evitar confusiones entre jefes y subordinados. 

 

Comunicación descendente 

“La comunicación descendente en una organización es el flujo de información de 

los niveles superiores de autoridad a los niveles inferiores, las comunicaciones 

esenciales tienen lugar con los subordinados, mientras que el resto se divide 

entre los superiores, colegas y receptores externos”. (5:68)  

 

Se refiere al envío de mensajes de los superiores a los subordinados, sus 

efectividad consiste en la claridad que conlleva el mensaje, los medios para 

transmitirlo, el tamaño de la organización, la percepción de cercanía con el 

emisor, entre otros tipos de problemas. El correo electrónico es muy común se 

usa con mucha frecuencia para informar ciertos eventos, noticias, pero también 

para dar a conocer a los colaboradores sobre nuevos cambios en la producción o 

servicio, la información es clara, concisa y rápida. 

 

Comunicación ascendente 

“Cuando el flujo bidireccional de información se rompe con la comunicación 

ascendente insatisfactoria, los administradores pierden contacto con las 

necesidades de los empleados y carecen de información suficiente para tomar 

decisiones adecuadas. Por ende no pueden brindar el apoyo social y de tareas 

que requieren los empleados.  Para este proceso se requiere iniciativa, acciones 

positivas, sensibilidad a señales débiles y capacidad de adaptación a diferentes 

canales de información proveniente de los empleados”. (5:71)  

 

Este tipo de comunicación, permite al administrador estar en contacto e 

informarse respecto a las necesidades de los colaboradores, lo que conlleva a 

tomar decisiones adecuadas y mejorar el ambiente de trabajo. 
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Comunicación informal 

“Este tipo de comunicación surge de la interacción social, de modo que es tan 

vulnerable, dinámico y variado como las personas”. (5:81)  

 

Actualmente,  dentro de las organizaciones o instituciones se emplea este tipo de 

comunicación,  la cual consiste en la expresión de sus ideas, respetar los puntos 

de vista, es una actividad normal y natural dentro de una organización, en efecto, 

el no comunicarse con los demás empleados demuestra desinterés total de un 

colaborador hacia su trabajo. 

 

d) Supervisión 

“La supervisión funcional es la aplicación de la división de trabajo y de la 

especialización en el nivel de los supervisores o jefes, la administración funcional 

permite que los especialistas (y no los capataces) transmitan a cada operario el 

conocimiento y lo oriente. Tiende a lograr eficiencia elevada da cada operario y 

del conjunto de ellos”. (3:56)  

 

La supervisión es un proceso que consiste en verificar el cumplimiento de las 

actividades asignadas a los colaboradores en los diferentes puestos que 

conforman una institución, supervisar es indispensable en cualquier 

organización, forma parte de una función constante que los jefes  realizan, con el 

objetivo de evaluar el desempeño eficiente de las tareas asignadas a cada 

puesto de trabajo, para el alcance de los objetivos propuestos. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

III. Cultura organizacional 

“La cultura de una organización se refiere a las presunciones y creencias básicas 

que comparten los miembros de una organización. Ellas operan en forma 

inconsciente, definen la visión que los miembros de la organización tienen de 

ésta y de sus relaciones con el entorno y  han sido aprendidas como respuesta a 
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los problemas de subsistencia en el entorno y a los propios de la integración 

interna de la organización”. (11:137) 

 

Es la unión de normas, experiencias, hábitos, costumbres y valores, que de una 

forma u otra caracterizan a un grupo de colaboradores que pertenecen a un área 

laboral en específico, las cuales son compartidas, y que a su vez, son capaces 

de controlar la forma en la que interactúan con el propio entorno y entre ellos 

mismos, son características que los identifican y los hacen diferentes a cualquier 

otro grupo laboral. 

 

Clima organizacional 

“El concepto de clima remite a una serie de aspectos propios de la organización. 

Se trata de un concepto multidimensional, a diferencia de otros que están 

referidos a procesos específicos que tienen lugar en la organización, tales como 

el poder, el liderazgo, el conflicto o las comunicaciones, se ha llegado a sostener 

que el clima de una organización constituye la personalidad de ésta, debido a 

que, así como las características personales de un individuo configuran su 

personalidad, el clima de una organización se conforma a partir de un 

configuración de características de ésta”. (11:160)  

 

El clima organizacional se refiere a un conjunto de cualidades, atributos o 

propiedades relativamente permanentes en un ambiente de trabajo, que son 

percibidas y experimentadas por los colaboradores que integran una 

organización y que influye directamente en el comportamiento de los mismos. 

 

Las variables que se consideran y analizan en un diagnóstico de clima 

organizacional son las siguientes: 
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 “Las variables de ambiente físico: espacio físico, condiciones de ruido, 

calor, contaminación, instalaciones, maquinaria. 

 Las variables estructurales: tamaño de la organización, estructura 

formal, estilo de dirección. 

 Las variables del ambiente social: tales como compañerismo, conflictos 

entre personas, comunicaciones 

 Las variables personales: incluye aptitudes, actitudes, motivaciones, 

expectativas.  

 Las variables propias del comportamiento organizacional: tales como 

productividad, ausentismo, rotación, satisfacción laboral, tensiones, 

estrés”. (11:161) 

 

Además de los cuatro elementos de dirección analizados anteriormente: 

liderazgo, comunicación, motivación y supervisión, se amplía acerca de toros 

factores que intervienen en la satisfacción laboral (higiénicos y motivacionales), 

que se describen  a continuación: 

 

a) Trabajo en equipo 

 “Grupo de personas, cuyos esfuerzos individuales dan por resultado un 

desempeño que es mayor que la suma de los aportes de cada uno.” (10:323)   

 

El trabajo en equipo logra mejores resultados que los esfuerzos individuales, ello 

cuando una actividad requiere de múltiples habilidades, aptitudes, capacidades y 

experiencia, a través de él, se promueve la participación personal en la mejora 

de los procesos, con la finalidad de que objetivos organizacionales se cumplan, 

se trabaja con menos tensión y se comparte la responsabilidad. 
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b)  Empowerment 

“El Empowerment consiste en una influencia mutua, en la distribución creativa de 

poder y en una responsabilidad compartida”. (2:198) 

 

Básicamente consiste en la delegación tanto de responsabilidad como de 

autoridad, basándose en el postulado de que un dirigente otorga a quien se le 

confiere la delegación, toda la confianza para que se desempeñe bajo su propia 

responsabilidad.  

 

Es un proceso utilizado en las organizaciones para empoderar a los 

colaboradores a través de la participación y trabajo en equipo, lo que permite que 

el personal esté identificado con la institución, y sean tomados en cuenta en la 

toma de decisiones como parte importante de la misma. 

 

c) Identificación con la organización 

“Se define como el involucramiento, satisfacción y entusiasmo de un individuo 

con el trabajo que realiza, los empleados con mucha identificación sienten pasión 

por su trabajo y una conexión profunda con su empresa; los empleados sin 

identificación aportan en esencia “horario”:-dan tiempo pero no energía o 

atención a su trabajo”. (10:81)  

 

Es el nivel en que un empleado se identifica con la empresa y desea ser parte 

activa en ella.  El compromiso organizacional suele ser mayor entre los 

empleados con mayor antigüedad, con éxito personal en la organización o que 

se desempeñan con un grupo de trabajadores comprometidos. 

 

d) Capacitación  

“La capacitación del personal en las diferentes instituciones constituye un factor 

fundamental para la organización y funcionamiento de las mismas. Las 
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estrategias, las medidas de capacitación y las prácticas de gestión de recursos 

humanos inciden de modo positivo en cualquier empresa o institución, siempre y 

cuando se organice de modo participativo, la misma es coherente con la filosofía 

de la organización y administración institucional”. (9:100) 

 

Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una 

organización. Está orientada a impulsar un cambio en los conocimientos, 

habilidades y actitudes de los colaboradores, esta es una función de la 

organización con el fin de satisfacer las necesidades de preparación de los 

colaboradores. La capacitación orienta hacia las destrezas básicas, capacidades 

técnicas, habilidades de relaciones interpersonales y habilidades de resolución 

de problemas dentro de la organización. 



En las instituciones públicas o privadas, la capacitación se considera una 

herramienta de importancia a través de la misma se cuenta con personal 

actualizado sobre temas específicos, con el fin de  brindar un mejor servicio 

interno como externo.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 

e) Participación 

“Es la inclusión mental y emocional de las personas en situaciones de grupo, 

que las alienta a contribuir con los objetivos del grupo y a compartir la 

responsabilidad por tales objetivos. Los conceptos importantes en esta definición 

son tres: la inclusión, contribución y responsabilidad”. (5:246)  

 

 

Su importancia radica, en que los trabajadores que participan están más 

satisfechos con su trabajo, ya que  sus aportes son tomados en cuenta, su 

eficacia personal mejora como resultado de su empoderamiento, involucra  a los 

colaboradores en la toma de decisiones, resolución de problemas, delegación de 
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funciones y responsabilidades, lo que permitirá fortalecer la identificación y 

compromiso del personal con la institución. 

 

f) Reconocimiento 

“En el cambio del milenio, no hay duda que el éxito en los negocios depende de 

políticas de reconocimiento y remuneración, de capacitación y desarrollo, 

seguridad financiera, ambiente de trabajo, salud, bienestar y calidad de vida de 

los empleados, cada empresa tiene su propia receta”. (3:95)   

 

Es reconocer la labor que los colaboradores desempeñan en sus puestos de 

trabajo, el mismo sin duda motiva a seguir adelante, esforzarse y dar lo mejor de 

sí, por ello es importante la comunicación entre empleados y directivos para 

contar con información relevante para futuras mejoras, para reconocer lo que se 

está haciendo bien y funciona, y es que sin lugar a dudas lo que pasa dentro de 

una organización repercute en el trato con los clientes o usuarios.  

 

g) Condiciones laborales 

“Se comprobó que la eficiencia no sólo depende del método de trabajo y del 

incentivo salarial, sino también de un conjunto de condiciones laborales que 

garanticen el bienestar físico del trabajador y disminuyan la fatiga, entre ellas: 

mejoramiento del ambiente, adecuación de instrumentos y herramientas de 

trabajo”. (3:55) 

 

Las condiciones laborales son parte importante dentro de una organización, y 

sobre todo, es un factor relevante con respecto a la satisfacción de los 

colaboradores, puesto que el ambiente laboral, en cuanto a mobiliario adecuado 

y en buen estado, espacio físico y material necesario para realizar las funciones 

asignadas hace que los colaboradores trabajen sin dificultades. 
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IV. Satisfacción laboral

“Es un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que 

los empleados ven su trabajo.  Se trata de una actitud afectiva, un sentimiento de 

agrado o desagrado relativo hacia algo”. (5:276) 

Es importante mencionar que la satisfacción es el gusto que se experimenta una 

vez que se ha cumplido un deseo y satisfecho la necesidad, está íntimamente 

relacionada con las actitudes en general del individuo hacia su trabajo, es decir 

frente a sus obligaciones laborales, de igual manera, es el grado de conformidad 

de la persona respecto a su entorno de laboral.  

a) Involucramiento en el trabajo

“Este mide el grado en que una persona de identifica con su trabajo, participa 

activamente en él y considera su desempeño como algo importante que le 

beneficia”. (10:79)  

Cuando un colaborador se siente satisfecho con lo que realiza o es de su agrado 

se identifica con su trabajo, por ende, se siente parte importante dentro de la 

institución o empresa, en el mismo, se ve  involucrada la participación constante 

de los colaboradores hacia las actividades planificadas por la organización. 

b) Compromiso organizacional

“Es el grado en que un empleado se identifica con una organización particular y 

sus metas, y desea conservarse como miembro de ésta, por tanto, el 

compromiso organizacional es la identificación del individuo con la 

organizacional”. (10:79) 

Cabe mencionar que el  compromiso laboral es uno de los factores 

indispensables en la organización, este representa la identificación y compromiso 
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que tiene el colaborador con la institución, es decir, se siente pieza primordial 

dentro la misma, se basa específicamente en la aceptación de la institución y, 

por  tanto, del logro de los objetivos, todo ello permite la permanencia y 

estabilidad laboral de los colaboradores en una entidad.



Elementos de la satisfacción en el trabajo 

Los aspectos importantes de la satisfacción en el trabajo incluyen la 

remuneración, la naturaleza de las tareas realizadas, los compañeros o equipo 

de trabajo y las condiciones de trabajo inmediatas. 

 

Nivel de satisfacción en el trabajo 

“El nivel de satisfacción en el trabajo es inconstante de un grupo a otro y se 

relaciona con diversas variables. El análisis de esas relaciones permite que los 

administradores predigan en cuales grupos son más probables los 

compartimientos asociados con la satisfacción.  Las variables clave giran 

alrededor de la edad, el nivel ocupacional y el tamaño de la empresa”. (5:279)  

 

El nivel de satisfacción de los colaboradores puede variar, esto depende del 

ambiente donde se desempeñan, existen factores del clima laboral que se ven 

afectos o son vulnerables por no contar con un nivel satisfacción aceptable, el 

mismo puede medirse mediante un diagnóstico relacionado con la satisfacción 

del personal.    

 

a) Variable a nivel del individuo 

“Las personas entran a las organizaciones con ciertas características intactas 

que influirán en su comportamiento en el trabajo. En esencia estas 

características ya están definidas cuando un individuo se integra a la fuerza de 

trabajo, y en su mayor parte hay poco que la gerencia pueda hacer para 

modificarlas”. (10:32) 
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Cuando un individuo llega a una organización, se involucra en un proceso de 

integración, entre sus experiencias y características que van a influir en su 

comportamiento en el trabajo, dentro de las características personales se puede 

mencionar la edad, sexo y estado civil, también personalidad, valores, actitudes y 

capacidades elementales, además, se encuentra la percepción individual, la 

toma individual de decisiones, aprendizaje y motivación, estas variables son 

inherentes y propias del individuo, las cuales influyen poco una organización en 

cambiarlas.   

 

b) Variables a nivel de grupo  

“El comportamiento de la gente en grupos es más que la suma de los individuos 

si actuaran por su cuenta”. (10:32) Estas variables radican su importancia 

partiendo del postulado de que los grupos hacen participar a más gente, lo cual 

proporciona más recursos, ideas y energía que cuando se trata de una sola 

persona.  

 

Partiendo de este punto y como premisa de un sistema organizacional donde los 

empleados se relacionan con más personas para el logro de objetivos en común, 

es importante mencionar que la dinámica del comportamiento en grupo 

contempla el diseño de equipos de trabajo capaces y la relevancia de los 

sistemas de comunicación, así como el liderazgo y los niveles de resolución de 

conflicto dentro del comportamiento organizacional.   

  

c) Variable a nivel del sistema de la organización 

“Así como los grupos son más que la suma de sus miembros, las organizaciones 

son más que la suma de los grupos que forman. El diseño de la organización 

formal; la cultura interna de la organización y las políticas y prácticas de recursos 

humanos de ésta (es decir, procesos de selección, programas de capacitación y 

desarrollo y métodos de evaluación del desempeño)”.  (10:32) 
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Contar con un sistema formal de organización hace que el desempeño de los 

colaboradores sea eficiente, así como los programas de capacitación para 

fortalecer sus conocimientos y habilidades, crear un ambiente laboral favorable 

también tiene un impacto dentro del personal, lo anterior repercute en tener 

mejores resultados en beneficio de la institución y la comunidad educativa. 

 

d) El efecto que tienen los empleados insatisfechos y satisfechos en el   

lugar  de trabajo 

 

“Cuando a los empleados les gusta su trabajo hay consecuencias, y también 

cuando les disgusta.  Una estructura teórica acerca de los comportamientos de 

salida-voz-lealtad-negligencia- es útil para comprender las consecuencias de la 

insatisfacción.  

 

Salida: comportamiento dirigido hacia salir de la organización, en busca de un 

puesto nuevo o por renuncia. 

 

Voz: tratar en forma activa y constructiva de mejorar las condiciones, inclusive 

con sugerencias de mejora, análisis de los problemas con los superiores y 

alguna forma de actividad sindical. 

 

Lealtad: espera pasiva pero optimista de que las condiciones mejoren, 

inclusive hablando por la organización ante críticas del exterior y con la confianza 

de que la administración está haciendo las cosas correctas. 

 

Negligencia: permitir pasivamente que las condiciones empeoren, inclusive 

con el ausentismo o impuntualidad crónicos, poco esfuerzo y mayor tasa de 

errores. Los comportamientos de salida y negligencia agrupan nuestras variables 

de desempeño-productividad, ausentismo y rotación”. (10:87) 
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Cuando los empleados se sienten inconformes con su entorno laboral, se genera  

la insatisfacción, provocando tensiones en el puesto de trabajo, se reduce la 

productividad y dificulta la capacidad de innovar, los colaboradores insatisfechos 

con su puesto de trabajo no están comprometidos con la organización, por lo que 

esperan una oportunidad mejor para abandonarla, es decir, que los empleados  

no se encuentra conformes con el clima organizacional que se percibe, esto 

repercute en su forma de trabajar, muchos factores que influyen en el mismo, 

determinan si el colaborador está a gusto con su lugar de trabajo o incomodo del 

que están deseando salir, algunas organizaciones apuntan por el bienestar de 

sus colaboradores y desarrollo de actividades que les permita fortalecer su 

talento humano. 

 

Rendimiento de los empleados

“Los trabajadores satisfechos pueden generar producción alta, promedio o 

incluso baja, además de que tienden a continuar en el nivel de rendimiento que 

con anterioridad les permitió obtener satisfacción”. (5:281)

 

Es importante indicar que el rendimiento del empleado se puede reflejar en su 

satisfacción, la mejoría del mismo suele producir mejores recompensas 

económicas, sociales y actitudes positivas, al ser justas y equitativas también 

mejora la satisfacción porque el colaborador siente que las recompensas son 

proporcionales a su productividad, si las mismas son escasas, el nivel de 

rendimiento, tiende a surgir la insatisfacción.



Rotación de personal 

“Los empleados satisfechos tiene menores probabilidades de pasar un proceso 

progresivo, en el que piensan en renunciar o anuncian su intención de renunciar.  

Así pues, hay probabilidades de que permanezcan más tiempo en la empresa”. 

(5:282) 



37 

 

Cuando la rotación de personal es excesiva puede tener efectos negativos, unos 

de sus principales inconvenientes son los costos, ya sea por trámites de 

reclutamiento y selección de personal, inducción, capacitación entre otros 

aspectos, en algunos casos la reposición de un empleado que sale puede tardar. 

Es fundamental tener el control sobre este factor para el cumplimiento de los 

objetivos de la organización, es indispensable vincular los intereses de los 

colaboradores con los objetivos de la institución, para así producir beneficios 

mutuos que garanticen la satisfacción del empleado y la entidad sin subordinar 

unos a otros. 
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Ausentismo  

“El ausentismo involuntario (por causas médicas) en ocasiones es predecible, en 

el caso de una operación, y frecuentemente puede disminuirse mediante la 

aplicación de exámenes físicos previos a la contratación y verificando el 
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expediente laboral, se necesitan enfoques distintos para prevenir las ausencias 

debidas a actitudes inadecuadas. El ausentismo laboral es un problema en 

cualquier institución pública o privada, no solo constituye una pérdida económica 

para la entidad sino da la pauta a la desorganización de las actividades 

planificadas”. (5:284)  

 

Este fenómeno es inherente a todas las organizaciones, sin importar rubro o 

tamaño. Su manejo y control es uno de los factores más importantes dentro de 

cada gestión, cuando el mismo es excesivo genera grandes consecuencias 

negativas. Un colaborador insatisfecho le resulta más fácil responder a las 

oportunidades de ausentarse en sus horarios de trabajo que tienden a ocurrir los 

días lunes o viernes. Otra forma en que los empleados suelen mostrar su 

insatisfacción con  las condiciones de trabajo son las llegadas tarde, algunos 

empleados inconformes, llegan a su lugar de trabajo después del tiempo 

establecido de la jornada laboral. Es importante tomar en cuenta que las llegadas 

tarde continuas son síntoma de una actitud negativa que requiere atención. 

 

Medición de la satisfacción laboral 

“Los trabajos requieren interactuar con los compañeros y jefes, seguir las reglas 

y políticas organizacionales, cumplir estándares de desempeño, vivir en 

condiciones de trabajo que con frecuencia son menos que ideales. Esto significa 

que evaluar que tan satisfecho o insatisfecho se encuentra un empleado con su 

trabajo, es un agregado complejo de cierto número de elementos del empleo”. 

(10:84)  

 

A través de ella se podrá conocer el nivel de satisfacción que tienen los 

colaboradores en relación a las funciones de su puesto de trabajo, es importante 

mencionar varios aspectos adicionales, tales como el trato recibido por parte del 

jefe y compañeros, cumplir con las reglas y criterios de desempeño que 
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establece la institución, así como la adaptación del personal al ambiente de la 

misma, lo que permitirá evaluar la satisfacción laboral. Existen dos métodos más 

conocidos utilizados en la medición de la satisfacción laboral, los que se 

describen a continuación: 

 

a) Calificación única general 

“Consiste en pedir a las personas que respondan a una pregunta, ¿cómo está?: 

considerando todos sus aspectos, ¿qué tan satisfecho se siente con su trabajo?, 

y los entrevistados dan su respuesta rodeando con un círculo un número entre 

uno y cinco que corresponden a las respuestas: muy satisfecho o muy 

insatisfecho”. (10:84) 

A través de la esta herramienta se logra obtener información relacionada con la 

satisfacción del personal y su relación con su puesto de trabajo, es un indicador 

promedio que puede sentir el trabajador frente a las distintas facetas de su 

trabajo.  

 

b) Calificación sumada 

“Es la suma de las facetas del trabajo, es más elaborado. Se identifican los 

elementos clave de un trabajo y se pregunta al empleado su opinión respecto a 

cada uno de ellos. Entre los factores característicos que se incluirían están de 

índole del trabajo, supervisión, salario actual, oportunidades de ascender y 

relaciones con los empleados. Estos factores se califican con una escala 

estandarizada y se suman para dar una calificación general de la satisfacción 

con el trabajo”. (10:84) 

 

Es el grado mayor o menor de satisfacción frente a aspectos específicos de su 

trabajo. Este es método a utilizar para efectos del diagnóstico relacionado con la 

satisfacción del personal, para determinar el porcentaje de satisfacción. 
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Insatisfacción laboral 

“La insatisfacción laboral puede conducir a un creciente ausentismo, rotación de 

personal y otras conductas indeseables, de modo que las empresas tienen 

interés  en acrecentar la satisfacción entre sus empleados”. (5:298)  

 

Produce una baja en la eficiencia organizacional,  puede expresarse a través de 

las conductas de expresión, lealtad, negligencia, agresión, frustración que siente 

un empleado insatisfecho, puede conducirle a una conducta agresiva. La 

insatisfacción laboral es el reflejo de las actitudes inadecuadas  que se perciben 

en los puestos de trabajo,  se refiere al comportamiento de desagrado de un 

colaborador en relación al trabajo realizado. 

 

1.2.2.5 Control 

 “El control está estrechamente relacionado con la planeación, a la cual sirve de 

realimentación para futuros planes”. (2:271) 

 

Consiste en verificar el cumplimento de los objetivos planteados en la función de 

planeación, a través de un sistema de medición que se utiliza para evaluar la 

ejecución de los planes para ello se requiere que  los planes sean claros, 

completos y ordenados.   



Evaluación  

“Consiste en hacer una apreciación, tan sistemática y objetiva como sea posible, 

sobre un proyecto en curso o terminado, un programa o un conjunto de líneas de 

acción, su concepción, su realización y sus resultados. Se trata de determinar la 

pertinencia de los objetivos y su grado de realización, la eficiencia en cuanto al 

desarrollo, la eficacia, el impacto y la viabilidad. Una evaluación debe 

proporcionar informaciones creíbles y útiles”. (4:63) 
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Su importancia radica en evaluar planes, programas, sistemas, capacitaciones, 

entre otros, con el objetivo de que se cumplan las metas establecidas por la 

institución, así mismo determina el grado de eficacia y eficiencia con que han 

sido empleados los recursos, adoptando medidas correctivas que garanticen el 

cumplimiento adecuado de las metas, mide la forma permanente el avance y los 

resultados de los programas, para prevenir desviaciones y aplicar correctivos 

cuando sea necesario, con el objeto de retroalimentar la formulación e 

instrumentos.  



Monitoreo

“Constituye un sistema de permanente recolección y análisis de información. Es 

una parte integral de la gestión de un proyecto y permite una apreciación 

sistemática y continúa de su desempeño. Permite conocer mejor los logros 

alcanzados por el proyecto, el sistema de información implementado en el mismo 

permite disponer de datos de calidad sobre la contribución del proyecto”. (4: 39) 

En la actualidad, las organizaciones públicas o privadas, lo emplean para 

analizar información, darle seguimiento a procesos, actividades, planes, 

programas, su objetivo es guiar al administrador a tomar decisiones en beneficio 

de la institución, de igual manera se requiere de una persona que se encargue 

de darle acompañamiento a las acciones establecidas para cumplir con los 

objetivos.   



CAPÍTULO II 

EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN LABORAL PARA EL PERSONAL DE 

LA DIRECCIÓN DEPARTAMENTAL DEL MINISTERIO DE EDUCACIÓN, 

UBICADA EN LA ZONA 12 DE LA CIUDAD CAPITAL  

2.1 Preámbulo 

La función principal de esta institución, es planificar, dirigir, coordinar y ejecutar 

las acciones educativas en su jurisdicción, así como promover y apoyar los 

diversos programas y modalidades educativas que funcionan en su competencia, 

buscando la ampliación de la cobertura educativa, el mejoramiento de la calidad 

de la educación y la eficiencia administrativa, actuando bajo la rectoría y 

autoridad del mismo Ministerio de Educación, lo que conlleva en atender todas 

las necesidades de la comunidad educativa. Cuenta con 72 colaboradores, 

quienes en cada área de servicio procuran una atención de calidad y rápida a los 

usuarios que solicitan los servicios, realizando sus funciones de forma adecuada 

y eficientemente para que se sientan satisfechos con la atención recibida. 

Por tal situación, es importante que los dirigentes de la entidad, conozcan el nivel 

de satisfacción de sus colaboradores y de los efectos que puede causar en las 

labores diarias de los mismos y, con base en ello, puedan implementar planes de 

mejora en los aspectos en donde sea necesario, por lo consiguiente, es 

necesario realizar un diagnóstico para evaluar la satisfacción del personal, de 

esa forma conocer las áreas que se encuentran débiles y que factores son lo que 

presentan insatisfacción con la finalidad de fortalecerlas,  con el fin de mantener 

a los colaboradores satisfechos laboralmente, de esta manera, puedan 

desempeñar sus funciones con agrado y eficiencia para poder alcanzar los 

objetivos establecidos, propiciando ambientes agradables de trabajo, que den 

lugar al crecimiento laboral y personal. 
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2.2 Metodología de la investigación 

Para llevar a cabo la presente investigación, se realiza un análisis que  permita 

evaluar la satisfacción laboral de la institución, así mismo se efectúa una serie de 

acciones las cuales se amplían a continuación. 

 

2.2.1 Métodos 

Para el desarrollo de esta investigación se utilizan varios métodos los cuales 

permiten recabar y analizar la información,  los que se describen seguidamente. 

2.2.1.1 Método científico 

Se utiliza el método científico a través de sus tres fases. Primera fase, la 

indagadora, que permite obtener la información de fuentes primarias y 

secundarias, mediante los datos recabados que proporcionan los colaboradores 

de la institución y el uso de documentos oficiales que son consultados. Segunda 

fase, la demostrativa que se aplica en el  momento de comprobar cada una de 

las hipótesis enunciadas y al cotejo de  la información teórica con la realidad que 

se presenta dentro de la institución, y como última la fase expositiva, esta se 

aplica en la elaboración de tesis y análisis de los resultados obtenidos durante la 

investigación. 

2.2.1.2 Método deductivo 

Se utiliza el método deductivo, en  el análisis exhaustivo de la situación actual en 

la institución donde se realiza el presente trabajo, partiendo de lo general a lo 

específico, en esta etapa de la investigación es fundamental contar con la 

participación del personal que labora en la entidad, que permita  obtener los 

resultados que son valiosos para elaborar este informe, que aporta información 

relevante para  las  conclusiones necesarias para elaborar la propuesta  de la  

unidad objeto de investigación. 
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2.2.2 Técnicas 

Para la recopilación de la información se utilizaron diferentes técnicas como las 

que se describen a continuación. 

2.2.2.1 Censo 

Con el objetivo de establecer el nivel de satisfacción del personal, se utiliza la 

técnica del censo, el cual permite obtener información directa de los 

colaboradores, es oportuno indicar que la institución está conformada por 72 

colaboradores.  

 

2.2.2.2 Investigación bibliográfica 

Se refiere a las fuentes bibliográficas (libros especializados en el tema) y 

documentos utilizados como base para la realización del análisis. 

 

2.2.2.3 Cuadrados estadísticos 

Este instrumento facilita el análisis y compresión de los datos obtenidos, que 

ayuda a recabar la información por medio de la boleta de encuesta. 

 

2.2.2.4  Fichas bibliográficas 

Las fichas bibliográficas se emplearan para registrar y resumir los datos 

recopilados de las fuentes consultadas para efectos de la investigación. 

 

2.2.2.5 Instrumentos 

Con la finalidad de obtener la información de los distintos colaboradores de la 

institución objeto de análisis, se procede a utilizar la boleta de encuesta la misma 

es elaborada con los nueve factores relacionados con la satisfacción del 

personal, siendo los siguientes: comunicación, liderazgo, trabajo en equipo, 

reconocimiento, empoderamiento, participación, capacitación, condiciones 

laborales y compromiso organizacional, cada uno de los factores están siendo 
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interrogados por medio  de cinco preguntas, distribuidas en dos series: una 

pregunta con respuestas de opción múltiple, otra con respuestas positivas y 

negativas, las mismas fueron aplicadas a todo el personal agrupándolos por área 

de trabajo. Es oportuno señalar que dicha boleta se conformó con 45 preguntas. 

 

a) Escala de medición para el análisis de resultados 

Para establecer la satisfacción laboral de los colaboradores, se procede a  

aplicar una boleta de encuesta  a todo el personal que labora en la institución, en 

virtud de que dichos servidores están en constante contacto directo con los 

usuarios; la misma se conforma de  45 preguntas con la siguiente escala de 

medición: siempre, casi siempre, a veces  y nunca. Para determinar si la 

respuesta a una pregunta es satisfactoria o insatisfactoria, se considera 

satisfactoria si la respuesta a la pregunta es “siempre, casi siempre o sí”, se 

considera insatisfactoria si la respuesta fuese “a veces, nunca o no”; en algunas 

preguntas en donde se enfoca en forma negativa se tomó como satisfactoria si la 

respuesta a la misma fuese “a veces, nunca o no”, se toma como insatisfactoria 

si la respuesta fuese “siempre, casi siempre o si” la ponderación se realiza por 

factor, calculando un promedio con las cinco preguntas de cada factor para 

obtener el resultado final.  Dentro de la boleta de encuesta existe una segunda 

serie de preguntas abiertas, en donde se solicita que marque con una X la 

respuesta (SI/NO) y  un espacio para que los encuestados puedan ampliar su 

respuesta. 

 

En el siguiente cuatro se detalla la distribución de los colaboradores, por nivel y 

puesto de trabajo, para la realización del censo. 
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Cuadro 1 

Distribución de colaboradores por nivel y puestos de trabajo 

Entidad que brinda servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2017 

Director Departamental 1

Subdirectora Técnica pedagógica 1

Subdirectora Administrativa Financiera 1

Subdirector Fortalecimiento a la Comunidad Educativa 1

total 4

Jefa departamento entrega educativa 1

Coord. Proyectos educativos institucionales 1

Coordinadora formación docente 1

Coordinadora a.i. nivel preprimario 1

Coordinadora nivel primario 1

Coordinadora a.i. nivel básico 1

Coordinador educación especial 1

Facilitadora educación especial 1

Facilitadora educación especial 1

Coordinador educación extraescolar 1

Coordinadora acreditación y certificación 1

Jefa departamento asistencia pedagógica 1

Jefe departamento financiero 1

Coordinador análisis documental 1

Coord. Registros y seguimiento presupuestario 1

Coordinador operaciones de caja 1

Jefa departamento administrativo 1

Coordinadora reclutamiento y selección. de personal 1

Analista reclutamiento y selección. de personal 1

Gestion y desarrollo de personal 1

Coordinadora delegada DIDEMAG 1

Coordinador junta calificadora de personal 1

Enlace administrativo Jurado Auxiliar Departamental 1

Jefa a.i. departamento organización escolar 1

Facilitador departamento organización escolar 1

Jefe departamento programas de apoyo 1

Jefe unidad de informática 1

Jefe unidad de planificación educativa 1

Coord. Determinación de la demanda educativa 1

Delegada desarrolla institucional 1

Coordinadora comunicación social 1

Coordinador de asesoría jurídica 1

Total 32

Nivel táctico

Nivel estratégico
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Fuente: Dirección Departamental de Educación Guatemala Sur. Año 2017.

Asistente dirección 1

Asistente departamento entrega educativa 1

Asistente formación docente 1

Asistente educación extraescolar 1

Asistente educación extraescolar 1

Asistente acreditación y certificación 1

Asistente acreditación y certificación 1

Asistente depto. Aseguramiento de la calidad 1

Asistencia pedagógica 1

Asistente departamento administrativo 1

Asistente de adquisiciones 1

Asistente almacén 1

Asistente inventario 1

Asistente gestión y desarrollo de personal 1

Asistente reclutamiento y selección. de personal 1

Asistente del Jurado Auxiliar Departamental de Oposición 1

Asistente subdirección 1

Asistente departamento programas de apoyo 1

Asistente departamento programas de apoyo 1

Asistente unidad de informática 1

Asistente determinación de demanda educativa 1

Asistente de asesoría jurídica 1

Total 22

Atención al ciudadano 1

Atención al ciudadano 1

Atención al público administrativo 1

Servicios generales 1

Piloto 1

Servicios generales 1

Servicios generales 1

Servicios generales 1

Atención al publico 1

Técnicos gratuidad organización escolar 1

Técnicos gratuidad organización escolar 1

Técnicos gratuidad organización escolar 1

Técnicos gratuidad organización escolar 1

Técnicos gratuidad programas de apoyo 1

total 14

Nivel funcional

Nivel operativo
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2.3 Antecedentes 

El Ministerio de Educación es la Institución del Estado responsable de coordinar 

y ejecutar las  políticas educativas,  determinadas por el Sistema Educativo del 

país. La  Constitución Política de República de Guatemala preceptúa que el fin 

supremo del Estado es del bien común, dentro de los derechos constitucionales 

se encuentra la Educación, en este contexto, el Ministerio de Educación es la 

entidad que funge como el ente rector de los servicios educativos escolares y 

extraescolares para la educación de los habitantes de Guatemala.  

2.3.1 Direcciones Departamentales de Educación   

“Bajo la rectoría y autoridad superior del Ministerio de Educación, se crean las 

Direcciones Departamentales de Educación como los órganos encargados de 

planificar, dirigir, coordinar y ejecutar las acciones educativas de los diferentes 

departamentos de la República”. 

 

2.3.2 Nuevas Direcciones Departamentales de Educación 

“Dadas las características especiales de los Departamentos de Guatemala y 

Petén, con el objetivo de mejorar los servicios educativos de estos 

departamentos, la actual Dirección Departamental de Educación de Guatemala, 

se reestructura como Dirección Departamental de Educación Guatemala Norte y 

se crean tres Direcciones Departamentales de Educación en áreas de cobertura 

estratégica, denominadas, Dirección Departamental de Educación  Guatemala 

Sur,  Dirección Departamental de Educación Oriente y Dirección Departamental 

de Educación Guatemala Occidente, mismas que serán organizadas de acuerdo 

a criterios de jurisdicción, en aspectos sociolingüísticos,  y  características 

culturales similares de los municipios de las zonas metropolitanas establecidas”. 
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En el departamento de Guatemala, existía una sola Dirección Departamental de 

Educación que tenía a su cargo cubrir las necesidades educativas de los 

diecisiete municipios del departamento, derivado a la gran demanda de servicios 

existentes por la comunidad educativa del departamento de Guatemala, con 

base en lo anterior, se concilia la división y descentralización de la única 

Dirección Departamental de Educación del departamento de Guatemala, 

lográndose  a través del Acuerdo Ministerial No. 1291-2008, hoy en día esta 

dirección se le denomina Dirección Departamental Guatemala Norte, es muy 

importante mencionar que las bases de esta dirección sirvieron para crear a las 

nuevas direcciones departamentales, las mismas fueron ubicadas 

geográficamente en puntos estratégicos, su finalidad es atender de una forma 

adecuada, accesible y oportuna a todos los usuarios que requieran los servicios. 

Posteriormente, en la ilustración 2 se puede observar las instalaciones de la 

Dirección Departamental de Educación Guatemala Sur, unidad objeto de análisis, 

ubicada en la Avenida Petapa 47-79 Zona 12, Edificio Plaza Grecia, 2º. Nivel. 

Anteriormente, el Ministerio de Educación contaba con veintidós Direcciones 

Departamentales de Educación a nivel nacional, sin embargo en el marco de la 

descentralización de los servicios se han creado más direcciones para ejecutar 

los procesos de una forma adecuada y efectiva, de acuerdo a las políticas 

ministeriales en cada jurisdicción, con la finalidad de viabilizar la adecuada 

prestación de los servicios educativos, a partir de los procesos de planificación, 

ejecución y administración de las acciones educativas basadas en las 

necesidades reales e intereses de la población. 

2.3.3 Reseña histórica 

Dadas las características del departamento de Guatemala y bajo la rectoría y 

autoridad superior del Ministerio de Educación, en el año 2008 fue publicado el 

Acuerdo Gubernativo 1291-2008, en donde se establecen las normas de 
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organización interna, para la creación de la Dirección Departamental de 

Educación Guatemala Sur, la misma fue creada como parte de la política de 

descentralización, con el fin de lograr mayor eficacia de la prestación de los 

servicios a la comunidad educativa de la jurisdicción sur del departamento de 

Guatemala, la dirección está a cargo del director departamental, que depende 

directamente del despacho ministerial, quien se apoya en conjunto con sus tres 

subdirecciones de las direcciones generales del ramo que corresponda.  Atiende 

geográficamente los municipios de Amatitlán, Villa Nueva, San Miguel Petapa, 

zonas once, doce  y veintiuno de la ciudad capital, dicha institución está 

integrada por 72 colaboradores. 

 

2.3.3.1 Naturaleza de la institución  

La Dirección Departamental de Educación representa un pilar dentro del ámbito 

educativo administrativo, debido a que en ella se concentra la gestión de los 

recursos humanos, administrativos, financieros, pedagógicos, así como los 

programas de apoyo destinados a la comunidad educativa de su jurisdicción, su 

finalidad es desconcentrar y descentralizar el sistema educativo nacional, de esta 

forma acercarse más a las demandas educativas y dar cumplimiento a las 

principios, objetivos y funciones de la Ley de Educación Nacional, requiriendo de 

una estructura de desconcentración, que considere las expectativas, intereses e 

necesidades de la población, en forma eficiente y con la celeridad necesaria. 

 

2.3.4 Filosofía organizacional 

Actualmente, la institución cuentan con una misión que describe la función 

principal de la misma, que marca el rumbo hacia donde se dirige  y hacia quiénes 

se dirigen, así como de  una visión establecida, con la finalidad de que se 

cumplan los objetivos y metas planteadas por la organización, a continuación se 

describe la misión, visión, valores, objetivos y políticas, tomadas de la plataforma 

oficial de la Dirección Departamental de Educación Guatemala Sur.  
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a) Misión

“Somos una institución evolutiva, organizada, eficiente y eficaz, generadora de 

oportunidades de enseñanza-aprendizaje, orientada a resultados, que aprovecha 

diligentemente las oportunidades que el siglo XXI le brinda y comprometida con 

una Guatemala mejor”. 

 Visión

“Formar ciudadanos con carácter, capaces de aprender por sí mismos, 

orgullosos de ser guatemaltecos, empeñados en conseguir su desarrollo integral, 

con principios, valores y convicciones que fundamentan su conducta”.  

 Valores

“Generar una cultura de convivencia en armonía y fomentar las formas de 

pensamiento, actitudes y comportamientos en el marco de la diversidad socio 

cultural, los derechos humanos, la cultura de paz y el desarrollo sostenible” 

-Honestidad 

-Fraternidad 

-Responsabilidad 

-Puntualidad 

-Respeto 

-Humildad 

-Generosidad 

-Tolerancia 

-Perseverancia 

-Veracidad 

-Laboriosidad 

-Solidaridad 
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b) Objetivos

La institución, cuenta con objetivos generales y específicos que se detallan a 

continuación. 

Objetivo general 

“Ejecutar las políticas, programas y estrategias educativas nacionales del 

Ministerio de Educación en su jurisdicción, efectuando las adaptaciones que las 

características propias que cada localidad exijan; mejorar y ampliar la calidad y 

cobertura del sistema educativo en su ámbito territorial, planificando la ejecución 

de programas y proyectos tendientes a dicho fin”.  

Objetivos específicos 

a) “Constituirse como el medio idóneo entre la comunidad educativa del área

geográfica a la que se atiende para resolver los problemas y las necesidades que 

ésta plantee. 

b) Administrar racionalmente los recursos humanos, materiales y financieros,

asignados al área geográfica que se atiende, planificando y programando su 

utilización en función de las necesidades prioritarias en materia educativa. 

c) Monitorear y evaluar permanentemente la calidad de la educación y del

rendimiento escolar, aplicando los correctivos y metodologías adecuadas para el 

mejoramiento educativo. 

d) Prestar servicios técnicos y administrativos a la comunidad educativa de la

jurisdicción, desarrollando sistemas, métodos y procedimientos de trabajo que 

permitan actuar con eficiencia y eficacia.  
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e) Reclutar, seleccionar y proponer el nombramiento de personal docente,

técnico, administrativo y de apoyo, que se caracterice por poseer mística de 

servicio, eficiencia y experiencia demostrada, que conozca las costumbres y 

problemas de la comunidad y que esté dispuesto a compartir con responsabilidad 

las exigencias que el sistema educativo exige para su mejoramiento cualitativo y 

cuantitativo. 

f) Desarrollar sistemas y procedimientos de trabajo que permitan modificar las

acciones en materia de administración escolar, para la adecuada prestación de 

los servicios”. 

 Políticas

a) “Garantizar el acceso, permanencia y egreso efectivo de la niñez y la juventud

sin discriminación, a todos los niveles educativos y subsistemas escolar y 

extraescolar. 

b) Mejoramiento de la calidad del proceso educativo para asegurar que todas las

personas sean sujetos de una educación pertinente y relevante. 

c) Fortalecimiento sistemático de los mecanismos de efectividad y transparencia

en el sistema educativo nacional. 

d) Fortalecimiento de la formación, evaluación y gestión del recurso humano del

Sistema Educativo Nacional”. 

2.3.5 Estructura organizacional 

Es de suma importancia conocer la estructura organizacional de la institución 

objeto de investigación, para tener una base que permita identificar las líneas de 

jerarquía y analizar los diferentes factores que se evalúan en el clima 

organizacional. 
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La estructura organizacional refleja el giro de la entidad a través de especificar 

cómo se dividen, agrupa y coordinan formalmente las tareas en el trabajo, para 

dirigirse hacia el logro de los objetivos de la organización. La institución está 

integrada por 72 colaboradores y posee una estructura formal y está compuesta 

por cinco áreas las cuales se detallan a continuación: Dirección Departamental, 

Unidades que pertenecen a Staff (Asesoría Jurídica, Comunicación Social, 

Informática, Planificación Educativa, Subdirecciones Administrativa Financiera, 

Fortalecimiento a la Comunidad y Programas de Apoyo y el Técnico-pedagógi
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2.4 Análisis de la satisfacción laboral actual 

Con la finalidad de determinar la satisfacción laboral, se procede a analizar las 

encuestas aplicadas a los colaboradores de la institución, a continuación se 

presenta el análisis de los resultados que permiten determinar el índice de 

satisfacción laboral. 

Es oportuno mencionar que al momento de realizar la boleta de encuesta, no se 

encontraban en la institución dos personas, (una en dirección y otra en 

programas de apoyo) se concertó cita para poder realizarlas, sin  embargo no se 

logró encuestarlos. 

A continuación, en el cuadro 2, se  detalla la distribución del personal,  para 

recopilación de la información. 

Cuadro 2 

Distribución de colaboradores por área de trabajo  

Entidad que brinda servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2017 

Área Cantidad de 

colaboradores 

Dirección 2 

Asesoría Jurídica 2 

Comunicación social 1 

Planificación 5 

Subdirección Administrativa-Financiera 27 

Subdirección de Fortalecimiento a la 

Comunidad Educativa 
14 

Subdirección Técnico Pedagógico 21 

Total 72 

  Fuente: elaboración propia. Año  2017 
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2.4.1 Factor de análisis 

Es oportuno indicar, que la subdirectora administrativa financiera solicita que 

para efectos de la investigación de campo, se tome como satisfactorio un 

porcentaje igual o mayor al 70%, la entidad considera que este el porcentaje 

aceptable para determinar el índice de satisfacción. Derivado de lo anterior, se 

procede a realizar el análisis para la evaluación de los criterios del clima laboral 

en la entidad. 

Aunado a lo anterior, se presenta el análisis que se realiza en la investigación, 

cada factor se evalúa por separado, donde se detalla el grado de satisfacción o 

insatisfacción laboral según la información proporcionada por cada colaborador 

de la institución, dicha información es recopilada a través de la boleta de 

encuesta, la información es presentada por porcentajes, plasmadas en gráficas y 

ordenadas por calificación de insatisfacción para mayor compresión.  

2.4.1.1 Capacitación 

La capacitación es un medio por el cual los colaboradores pueden mejorar o 

ampliar conocimientos como desarrollar destrezas que faciliten su quehacer  

laboral, aunado a ello, es importante  que la capacitación sea constante; para la 

actualización de metodologías y conocimientos que fortalezcan los procesos, sin 

embargo; la institución carece de mecanismos para brindar capacitaciones 

dentro de la entidad, como lo muestra la siguiente gráfica:  
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Gráfica 5 

Capacitación, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Fuente: Investigación de campo. Año 2017.

Se puede observar en la gráfica anterior, que el 29% del personal está satisfecho 

con la capacitación y las oportunidades de crecimiento que proporciona la 

entidad, los colaboradores señalan que han tenido la oportunidad de recibir 

cursos, diplomados, seminarios y talleres y que los mismos han sido de beneficio 

para su crecimiento personal como laboral, indican que han sido de mucha 

ayuda para fortalecer los procesos que llevan a cabo, indican que les han 

brindado temas sobre la inclusión de las personas con discapacidad y que el 

mismo fue muy satisfactorio, en virtud que se atienden usuarios con estas 

condiciones, los mismo han sido calificados como buenos, pero admiten que no 

es para todo el personal y que son esporádicos, manifiestan que cuando 

ingresaron a la entidad les dieron una pequeña capacitación e inducción para 

desempeñar sus puestos de trabajo, pero exteriorizan, que no fue a todo el 

personal.  

SATISFACTORIO
29%

INSATISFACTORIO
71%
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Así mismo, informan que por la experiencia que han obtenido en los puestos, los 

han nombrados como interinos para ocupar otros puestos en otras áreas de 

trabajo, derivado a su buen desempeño.   

En la gráfica anterior, se observa que el 71% de los colaboradores se sienten 

insatisfechos con relación al factor de la capacitación, exteriorizan que en sus 

áreas de trabajo, los jefes no están interesados en brindarles oportunidades de 

crecimiento laboral, indican que hay falta de interés por parte del jefe para que el  

personal asignado a su persona no  adquiera o amplié sus  conocimiento, sobre 

todo en  las  nuevas herramientas informáticas que puedan fortalecer el 

desempeño de sus funciones, no hay prioridad para que los colaboradores se 

profesionalicen de forma interna o externa, afirman que son escasas las 

capacitaciones en las cuales han participado, así mismo indican que hay 

preferencias para las capacitaciones impartidas, solo las reciben ciertos grupos 

selectos, cabe destacar que cuando se les asignan nuevas funciones a los 

colaboradores solo se les indica la  actividad que se realizará pero no hay previa 

capacitación para este nuevo rol que se está adquiriendo, lo que implica que 

muchos de los colaboradores se sientan contrariados, inseguros, por  no contar 

con el respaldo del jefe inmediato al momento de desempeñar las nuevas 

funciones, además consultan varias veces por la vía telefónica o por correo 

electrónico con la dirección encargada del proceso para realizar el nuevo trabajo 

asignado y evitar cometer la mínima cantidad de  errores. 

Otra situación a considerar, es cuando existe una plaza vacante los 

colaboradores no son tomados en cuenta por su historial o conocimiento, es 

decir que los ascensos no son otorgados, en algunas ocasiones los jefes se 

sienten amenazados por los buenos empleados, en virtud que pueden llegar 

hacer buenos líderes, también aseveran que cuando ingresaron a  la institución 

no se les brindo ninguna inducción para ocupar el puesto de trabajo, indican que 
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por interés propio se fueron involucrando en el desempeño de las funciones 

asignadas, provocando en ciertas ocasiones errores que atrasaban los procesos, 

porque no se hacía de forma técnica, llevando rechazos en la documentación en 

más de dos o tres veces.   

Es notable como el personal ha calificado este factor, el cual refleja la 

inconformidad del personal, derivado a que no hay  prioridad a las capacitaciones 

de forma continua y planificada, lo que enmarca una debilidad en la que  incurre 

la institución.  

2.4.1.2 Condiciones laborales 

En este factor se reflejan cuáles son las condiciones que la entidad brinda a los 

colaboradores, así como el espacio físico adecuado para el desempeño de sus 

funciones, además de generar un ambiente agradable a los mismos, por lo cual 

se procede a analizar la información recabada. 

Gráfica 6 

Condiciones laborales, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Fuente: Investigación de campo. Año 2017. 

SATISFACTORIO
39%
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Se puede apreciar en la gráfica anterior, que el 39% de los colaboradores indican 

estar satisfechos con las condiciones laborales que ofrece la entidad, 

argumentan que no han tenido inconveniente con el espacio proporcionado por 

las autoridades, para atender a los usuarios, la institución les han brindado 

parqueo para el resguardo de sus vehículos, indicando que antes se  tenía, la 

accesibilidad de la entidad es adecuada, así mismo, manifiestan que les han 

proporcionado las herramientas y suministros de oficina para el desempeño de 

sus funciones, con relación al mobiliario y equipo indican que están en buenas 

condiciones derivado a que se les ha dado el mantenimiento oportuno, expresan 

que no han tenido problemas de ventilación e iluminación, ni con la limpieza de 

sus lugares de trabajo, sin embargo no en todas las oficinas se cuenta con las 

mismas condiciones, reconocen que existen compañeros que su mobiliario está 

deteriorado, algunos casos tienen que utilizar sillas plásticas, porque las que 

tienen asignadas están en malas condiciones, como respaldos y patas 

quebradas.  

El 61% del personal encuestado refleja su inconformidad con relación a las 

condiciones laborales actuales, uno de los aspectos que señalan son los 

espacios físicos entre escritorio, mismos que aseguran son inadecuados, dentro 

de los argumentos que manifiestan es la preocupación constante por las 

emergencias que se susciten, como lo son los  sismos entre otros, mantienen la 

intranquilidad de lastimarse por falta de espacio adecuado en medio de una 

evacuación, enfatizan que la institución no cuenta con el espacio idóneo para el 

desempeño de sus funciones, el mismo no es adecuado para atender a los 

usuarios internos y externos en virtud que los mismos son inadecuados y 

reducidos. Los colaboradores manifiestan que la ubicación de la institución no es 

la apropiada, por ubicarse en el segundo nivel de un centro comercial, además 

no existe un salón de reuniones, ni de eventos para realizar actividades cívicas, 

educativas o capacitaciones con la comunidad educativa, las mismas son 
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realizadas en los pasillos o bien se realizan en el parqueo del centro comercial 

que está a la intemperie y es de uso colectivo donde los demás inquilinos o 

clientes del centro de comercial ocupan sus espacios de parqueo y llegan a 

consumir los distintos servicios que presta el centro comercial, otro aspecto a 

tratar es el  espacio físico para almorzar, el comedor  que existe no es espacioso 

y cómodo este lugar no fue diseñado para desempeñar esta función, a pesar de 

que existen horarios establecidos para escalonar el uso de dicho recinto no es 

capaz de albergar a un grupo de no más de 15 personas, en cuanto a los 

suministros de oficina indican que no se les proporciona a tiempo, en varias 

oportunidades ha sido restringidos por falta de abastecimiento en bodega o por 

falta de presupuesto.  

En cuanto al mobiliario y equipo no recibe el mantenimiento adecuado, la 

mayoría de colaboradores presentan descontento con dicho mobiliario, los 

escritorios, sillas, archivos, mesas, fotocopiadoras, impresoras, entre otras, se 

encuentran en malas condiciones, lo que causa riesgos laborales, el equipo de 

cómputo se encuentra desactualizado y presenta fallas constantes, la conexión 

de la red informática es lenta, no se cuenta con un archivo general donde los 

documentos de suma importancia sean conservados para el futuro.  

Cabe destacar, que los colaboradores aseguran que los archiveros tanto de 

metal, como de escritorio, no se dan abasto para el resguardo adecuado de la 

documentación de las diferentes oficinas, y en algunos casos se archivan en 

cajas plásticas, colocadas en el piso lo que hace que el espacio sea más 

reducido e incómodo, lo que conlleva a ocasionar accidentes, dichos documentos 

quedan en una posición de vulnerabilidad ya que pueden ser manipulados por 

personas ajenas a la institución.  
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En relación a las condiciones ambientales como iluminación y ventilación de las 

áreas de trabajo es inapropiado, lo que obliga a utilizar la mayor parte del día la 

luz eléctrica, por la poca visibilidad, reportan aumentos constantes de 

temperaturas y cantidades altas de polvo, ácaros, existen oficinas en las que se 

da el  hacinamiento de personal, por lo mismo la ventilación no es la adecuada, 

así mismo, manifestaron que en sus lugares de trabajo no se mantienen limpios 

e indican que puede ser porque las personas asignadas a realizar la limpieza no 

lo hacen diariamente.  

Es importante resaltar que se evidencia descontento en la mayor parte del 

personal, estas condiciones causan problemas y perjudican a la entidad y 

definitivamente al colaborador, la falta de atención a esta problemática provoca 

que los ambientes sean perjudiciales y se ponga en riesgo la salud y seguridad 

laboral de los colaboradores, lo que a su vez, genera un ambiente depresivo y de 

tensión que perjudica el desempeño laboral tanto de forma individual como 

colectiva,  se vea reflejado en el incumplimiento o alcance tanto de las metas 

como el de los objetivos propuestos. 

2.4.1.3 Reconocimiento 

Es necesario recordar que el reconocimiento se refiere a la atención que brinda 

la institución hacia su personal, así como, mostrar interés y aprecio a un trabajo 

bien realizado, por ello, se procede a analizar la información para establecer que 

acciones efectúa la entidad para reconocer el esfuerzo y dedicación de los 

colaboradores en la ejecución de sus atribuciones.  
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Gráfica 7 

Reconocimiento, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

 Fuente: Investigación de campo. Año 2017. 

En la gráfica anterior, se establece que el 41% de los colaboradores indican 

sentirse satisfechos por los reconocimientos recibidos por los jefes inmediatos, 

los mismo están basados en palabras alegóricas que destacan el trabajo 

realizado, en ocasiones se les ha trasladado una nota oficial agradeciendo la 

colaboración y participación en la organización de las actividades, aunado a ello, 

se sienten parte importante de la institución, porque han sido tomados en cuenta 

por su experiencia y desenvolvimiento para representar a la organización en 

diversas comisiones de alto impacto, de igual manera, manifiestan estar 

conformes por los logros obtenidos y las oportunidad otorgadas por la entidad, 

expresan que los jefes valoran el esfuerzo que cada colaborador realiza en sus 

en sus puestos de trabajo, resaltan las cualidades de los compañeros, los motiva 

e incentiva a ser cada día mejor y a dar un servicio de calidad a la comunidad 

educativa. Con base en la información recopilada, se establece en la gráfica 

SATISFACTORIO
41%
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anterior, que el 59% de las personas encuestas, expresan insatisfacción con 

relación al factor de reconocimiento y por ende, ha situado a este factor en el 

tercer lugar de insatisfacción, los colaboradores manifiestan, que son pocos los 

reconocimientos que se gestionan, la mayoría de ocasiones se las otorgan a 

otras personas que no se lo merecen, por consiguiente, no se sienten parte 

importante de la entidad para la cual trabajan, así mismo, indican que los jefes de 

las unidades o departamentos no muestran interés ni reconocen el esfuerzo de 

los colaboradores por el trabajo realizado, se enfocan únicamente a que se 

cumpla con el desarrollo de las procesos asignados y al cumplimento de los 

objetivos, cuando se comete algún error en el trabajo se procede a las llamadas 

de atención y en algunos casos aplicar las sanciones que consideran pertinentes, 

pero no en todos los casos se realiza de la misma manera, exteriorizan que son 

pocas las veces que se les brinda alguna felicitación, regularmente son 

comentarios positivos de forma verbal que premia el logro obtenido de sus 

atribuciones, pero no por escrito o de otra forma, lo que conlleva a que el 

personal no sea proactivo y no se involucre en la realización de otras actividades. 

Cabe destacar, que varios colaboradores señalan que dentro de la institución, 

existen compañeros que son productivos, eficientes y proactivos, sin embargo no 

tienen la oportunidad de crecimiento laboral ni se les reconoce el esfuerzo y 

dedicación a su trabajo, así mismo aducen que existe favoritismo hacia algunas 

personas, cuando se ha constatado que realizan su trabajo de forma deficiente, 

en repetidas ocasiones estos colaboradores pierden su tiempo en otras 

actividades que no son relacionadas con su trabajo, pero sus jefes inmediatos no 

proceden administrativamente, como llamarles la atención de forma verbal o 

escrita.  Derivado de lo anterior, se deduce que este es un problema relacionado 

con una comunicación eficaz, no es que los colaboradores no estén haciendo 

bien su trabajo, sino es la ausencia de retroalimentación cotidiana por parte de 

los jefes y subalternos, los colaboradores perciben que su trabajo no es 
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apreciado por parte de sus autoridades, es claro que el personal está inconforme 

por el poco esfuerzo que dedica la entidad en atender este factor.   

2.4.1.4 Liderazgo 

El liderazgo juega un papel importante dentro del clima organizacional, en la 

institución regularmente hay varios líderes, que son personas influyentes entre 

los compañeros de trabajo, con experiencia en la administración pública así 

como en los procesos, por ello es fundamental recabar y analizar la información 

de este factor para establecer qué tipo de liderazgo se aplica en la entidad, cual 

es la percepción de los colaboradores en cuanto al trato que les brindan los jefes 

y si se les apoya en la solución de posibles problemas entre otras variables.  

Gráfica 8 

Liderazgo, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

        Fuente: Investigación de campo. Año 2017. 
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Se puede observar en la gráfica anterior, que el 48% del personal se siente 

identificado con el liderazgo ejercido por su jefe inmediato superior, es decir, 

satisfecho como ha liderado al grupo de trabajo que tiene a su cargo, consideran 

que la forma de dirigirse hacia ellos es oportuna y acorde, indican sentirse 

apoyados cuando surge algún problema, derivado a que los jefes o 

coordinadores conocen los procesos y la normativa legal, que cada colaborar 

realiza, la forma como son resueltos los mismos, es la más acertada y efectiva, 

eso demuestra que existen personas capaces de asumir el rol de líderes que 

influyen positivamente en los colaboradores, así mismo, indican que las 

autoridades se interesan por su personal, esto se ve reflejado en la actitud que 

toman los jefes, en el momento que el colaborador se ausenta de sus labores, 

las mismas se ponen de manifiesto, cuando los jefes les preguntan por la 

situación que les aqueja, por lo que, los empleados aducen que al trabajador no 

lo ven como un empleado más sino como persona, expresan que se da la 

empatía hacia el usuario interno como externo, los colaboradores señalan que el 

buen trato es para todos, de igual manera, indican que no se percibe desigualdad 

ya sea por género, condición económica, religión, entre otras, pero reconocen 

que no en todos las unidades o departamentos se procede de la misma manera, 

derivado a que existen jefes que no asumen con responsabilidad sus 

atribuciones.  

Se puede apreciar en la gráfica anterior, que el 52% de los colaboradores indican 

estar insatisfechos con el modelo de liderazgo, según los datos obtenidos, puede 

catalogarse este factor en un punto crítico, el cual no favorece a la institución, en 

virtud, que no existe una identificación del personal con sus jefes,  en virtud que 

algunos jefes de sección, unidad o departamento, abusan de la autoridad que les 

otorga el puesto, en varias oportunidades los jefes se han expresado con 

palabras inapropiadas al momento de corregir algún error que se cometa, es 

decir que lo hacen con un tono de voz elevado, regularmente no escuchan o 
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aceptan las justificaciones presentadas por los mismos, los colaboradores 

exteriorizan que cuando surge algún problema en los procesos que se realizan 

no se cuenta con el apoyo del jefe inmediato superior, para darle solución 

inmediata, a criterio de los subalternos existen situaciones críticas en donde la 

toma decisión no ha sido efectiva por parte de los jefes, en virtud que algunos 

son de nuevo ingreso y desconocen los procesos o tiene falta de compromiso 

para involucrarse en las interioridades del proceso, lo que ocasiona atrasos en 

los mismos. 

Algunos empleados expresan que existen preferencias hacia grupos de trabajo 

por parte de los jefes, derivado a que, han observado que realizan menos 

funciones y les son otorgados permisos para ausentarse de sus labores, lo que 

ocasiona enemistad entre compañeros de trabajo, también, manifiestan que 

existen jefes que no se preocupan del  personal que tienen a su cargo, en el 

sentido que solo les interesa que cumplan con sus funciones, es decir, que se 

focalizan en la productividad o resultados, cabe destacar, que el vínculo que 

existe es solamente laboral más no personal o empático, en varias ocasiones, se 

evidencia indiferencias ante situaciones muy particulares, aunado a ello, señalan 

que el tipo de liderazgo ejercido por los jefes es autoritario, en virtud, que no se 

toma en cuenta la opinión de los colaboradores ni existe consenso en la toma de 

decisiones, lo anterior se ve reflejado, cuando existen comisiones de trabajo y se 

designa al personal sin previo aviso, girando instrucciones oficiales para que 

cumplan, por tal razón, el talento humano no se siente valorado ni identificado 

con la institución. 

Esta información permite tener una perspectiva de las áreas donde el recurso 

humano se siente con mayor vulnerabilidad y que requiere de mayor atención de 

los altos mandos. 
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2.4.1.5 Participación 

Uno de los factores indispensables en una relación laboral, es la participación del 

colaborador dentro la institución, por ello, es necesario evaluar cómo se da la 

misma, si se toma en cuenta las sugerencias planteadas por los colaboradores 

en sus puestos de trabajo, de igual manera si les notifica algún cambio 

importante que afecta a la entidad sea esta positiva o negativa. 

Gráfica 9 

Participación, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

     Fuente: Investigación de campo. Año 2017. 

En la gráfica anterior, se observa que el 52% del personal se encuentra 

satisfecho con este factor, indican que no han tenido ningún problema con los 

jefes inmediatos, al  momento de hacer algunas observaciones o sugerencias 

relacionadas con sus atribuciones, manifiestan que las mismas son tomadas en 

cuenta y aplicadas, señalan que han sido buenos líderes, porque han identificado 

sus debilidades y fortalezas, los han apoyado en la resolución de problemas, de 
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igual manera, cuando surge algún cambio en los procesos o en la normativa 

legal vigente, la misma es socializada con los compañeros de trabajo, señalan 

que están conformes con las autoridades, por hacerlos participes de las 

actividades que realiza la institución, sean estos líderes de mesa de proyectos 

educativos, organización de galardones en el área docente, apreciación de las 

danzas folklóricas nivel preprimario, entre otras, señalan que les agrada 

participar en las reuniones que organiza el departamento o unidad a la que 

pertenecen, derivado a que la convivencia entre los compañeros de trabajo es 

saludable, esto permite conocerse mejor, aunado a ello, el ambiente que se 

percibe es acogedor, sin embargo, aducen que no en todos los departamentos 

se percibe un ambiente armonioso, destacan, que existe envía e indiferencia 

entre los mismos compañeros de trabajo, por ende, no les gusta participar en las 

actividades que se organizan en los mismos.   

Se observa en la gráfica anterior, que el 48% de los colaboradores se muestran 

descontentos con relación a este factor, por ende, es preocupante para la unidad 

de análisis este porcentaje de insatisfacción, los empleados señalan que esta 

inconformidad, se deriva, a que no son tomados en cuenta cuando surge algún 

cambio positivo o importante, de igual manera, no toman en consideración sus 

opiniones, así mismo, expresan que no se les da la participación oportuna. La 

problemática se acrecienta cuando se emite opinión por parte de un jefe que 

desconoce del proceso sobre todo cuando se pretende  mejorar los servicios que 

el servidor público le presta al usuario interno o externo, los colaboradores 

conocedores del proceso realmente estiman que las mejoras se puedan realizar, 

pero lamentablemente esto ocasiona animadversión con los jefes, algunos no 

aceptan sugerencias para resolver la problemática de forma inmediata.  

En cuanto a la organización de reuniones y su participación, aducen que no 

involucran, porque se percibe un ambiente desagradable entre los jefes y 
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algunos colaboradores, no les gusta participar en  actividades de recreación 

aunque sean muy esporádicas, ni en sesiones de trabajo aunque sean se 

importancia para los procesos, prefieren se emitan la ordenes de forma individual 

y por escrito, los empleados se siente incomodos, no se fomenta el 

compañerismo, la falta de armonía que existe entre compañeros así como  la 

apatía y la poca comunicación en ciertas áreas de trabajo es abrumadora, así 

mismo, indican que las actividades que realizan les parecen de poco interés, 

además la falta de coordinación entre los colaboradores provoca que algunas 

reuniones las realizan fuera del horario de trabajo por lo tanto prefieren no asistir.  

Es importante, señalar que las debilidades encontradas en el factor mencionado, 

genera problemas constantes, como la identificación con la institución, así como 

el involucramiento y adaptaciones en actividades laborales, recreativas, de 

capacitación o cívicas que promueva la misma, la no aceptación e inconformidad 

de los colaboradores en la toma de decisiones realizadas por los jefes 

inmediatos, es decir, que si la situación actual no cambia, puede provocar el 

incumplimiento de metas, objetivos de la unidad objeto de análisis. 

2.4.1.6 Trabajo en equipo 

Para la institución, es fundamental evaluar si se fomenta y promueve este factor 

en los departamentos, unidades y secciones, a través de esta evaluación se 

determina, si en la actualidad la organización involucra al personal en trabajar 

equipo, si los compañeros se apoyan unos a otros o si existe algunas acciones 

que no permiten que este se dé, entre otras variables, por ello, es esencial 

analizar la información, con la finalidad de establecer cuál es el nivel de 

satisfacción o insatisfacción de este factor.   
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Gráfica 10 

Trabajo en equipo, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

 Fuente: Investigación de campo. Año 2017.

Se aprecia en la gráfica anterior, que el 55% de los colaboradores indican estar 

satisfechos con los jefes, por promover el trabajo en equipo, a través del mismo 

se ha logrado fortalecer los procesos, derivado a que el recurso humano conoce 

sus atribuciones y el de los demás, es decir, cuando un empleado se ausenta, 

los compañeros tienen conocimiento de las actividades que él realiza, y se sigue 

atendiendo a los usuarios sin ningún problema, opinan que la contribución de 

ideas, sugerencias y propuestas ha sido efectiva para la obtención de resultados 

favorables, así mismo, manifiestan que es gratificante apoyarse unos a otros en 

la realización de actividades, señalan que trabajar en equipo les ayuda agilizar 

los procesos y conocerlos mejor, aunado a ello, se logra cumplir con las metas 

establecidas, lo que conlleva, mejores beneficios y enriquece a todos los 

colaboradores, enfatizan que con la optimización de este factor se establece 

mejores mecanismos internos para el desarrollo de las tareas evitando que los 
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procesos sean manejados solo por un empleado, de igual manera, expresan que 

con el fomento de este factor se evita las cargas de trabajo y las mismas son 

equitativas. 

De acuerdo con los resultados obtenidos, en el factor de trabajo en equipo se 

determina en la gráfica anterior, que el 45% de los trabajadores de la unidad de 

análisis, manifiestan que se sienten insatisfechos con este factor, derivado a que 

en su área de trabajo no se realiza el trabajo en equipo, ni se fomenta, aduciendo 

cada colaborador que solamente se cumple con las funciones asignadas para las 

cuales fueron contratados, preocupándose únicamente por llevar a buen término 

las funciones que le fueron adjudicadas, no les gusta involucrarse o apoyar a sus 

compañeros de trabajo porque eso implica aportar tiempo que utilizarían para 

sus propias tareas, menos aún dar tiempo extra para apoyar a un compañero 

que se encuentra atrasado, no les interesa si el compañero cumple con sus 

metas, definitivamente se está promoviendo el individualismo y falta de 

compañerismo, en algunos puestos de trabajo, los empleados expresan que 

tienen sobrecarga de tareas. En la actualidad, se fomenta la cultura 

individualista, algunos colaboradores han adquirido enemistades, sobre todo 

entre compañeros de trabajo, jefes y viceversa, por tal razón prefieren trabajar 

solos aunque la entrega de su trabajo se atrase y perjudique a los demás 

colaboradores, prefieren evadir el contacto con los demás servidores públicos y 

evitar un intercambio de comentarios que algunas ocasiones han sido ofensivos. 

Sin embargo, es importante resaltar que si la situación continúa presentándose 

constantemente, la institución se verá perjudicada por la inexistencia de 

actividades en equipo y armonía en la realización de las mismas, y que ello 

impida tanto el alcance de las metas individuales como de los objetivos laborales 

de la entidad.  
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2.4.1.7 Comunicación 

Es necesario analizar y evaluar cómo se desarrolla este factor dentro de la 

institución, si comunicación es clara y concisa, si a los colaboradores se les 

informa todo lo relacionado con su puesto de trabajo, de igual manera si conocen 

los objetivos de la organización. 

Gráfica 11 
Comunicación, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

       Fuente: Investigación de campo. Año 2017.

En la gráfica se aprecia que el 60% del personal, indica estar satisfecho con este 

factor, manifiestan que la comunicación entre jefe y colaborar ha sido efectiva y 

cordial, de igual manera, entre los compañeros de trabajo, los colaboradores 

exteriorizan que en ningún momento las autoridades les han faltado el respeto y 

viceversa, señalan que en sus departamentos o unidades a la que pertenecen se 

socialización las nuevas disposiciones giradas por el Despacho Superior o 

algunos cambios que los jefes crean conveniente, lo anterior, en relación a sus 
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funciones, procesos, asignación de actividades o comisiones, expresan que 

siempre se les orienta en la realización de los nuevos procesos y se cuenta con 

el apoyo del jefe inmediato superior, las mismas son de carácter oficial, los 

colaboradores enfatizan, que la forma como procede la entidad es la más 

adecuada, porque existe un documento que respalda las acciones giradas, 

mencionan que es gratificante conocer y poner en práctica la misión, visión de la 

institución, así como el de los objetivos del departamento al cual pertenecen, 

aducen que es parte de sus fortalezas, porque han cumplido con las metas 

establecidas, sin embargo, el personal menciona que no en todos los 

departamentos se cuenta con una buena comunicación.  

Se aprecia en la gráfica, que el 40% de los colaboradores se sienten 

insatisfechos por la comunicación que existe en ciertas áreas de trabajo, algunos 

indican que la forma como se dirigen las autoridades hacia ellos no es cordial, ni 

respetuosa, lo mismo pasa entre compañeros de trabajo, lo que genera 

inconvenientes personales como laborales, esto ocurre por la dificultad que se da 

en la transmisión de la información, por parte de los jefes. Otro situación que se 

da en el personal, son las falencias de responder a nuevas responsabilidades 

que les son asignadas, el jefe no les comunica con anticipación, no establece de 

una forma clara y concisa que funciones cubrirá y en qué tiempo determinado las 

realizará, por lo que, el  colaborador infiere que no hay una planificación y solo se 

está improvisando.  

Los colaboradores están renuentes a afrontar nuevos cambios, en virtud, que no 

se tiene ninguna información sobre el nuevo proceso administrativo, en ese 

mismo contexto, las autoridades no se ha tomado el tiempo necesario para 

informar cuáles serán sus nuevas atribuciones, de igual manera, expresan, que 

los canales de comunicación dentro de la institución no se utilizan 

adecuadamente, siendo este un obstáculo que impide que los jefes inmediatos 
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transmitan la información oportunamente, lo que produce atrasos laborales y falta 

de cumplimiento de las metas, otro aspecto a resaltar, es cuando las 

instrucciones por parte de jefes o coordinadores no son lúcidas, lo que origina es 

que la información que se brinda a los usuarios externos no sea la correcta, 

suscitando que los tramites se vuelvan engorrosos, dificultosos y se repitan 

innumerablemente. 

Así mismo, algunos empleados indican, que cuando se ausentan de sus 

funciones por variados motivos, los compañeros de sus áreas de trabajo no 

comparten la información que fue trasmitida de forma oral por los jefes, las 

cuales, tiene relevancia en el que hacer de su trabajo y además son urgentes 

para resolver. 

Con relación a aspectos generales de la institución para la cual laboran, como el 

conocimiento de la misión, visión, objetivos, metas no se difunde, por ende, el 

desconocimiento hacia dónde dirigir sus esfuerzos, lo anterior, repercute en que 

los mismos compañeros de trabajo desconocen el que hacer de las unidades que 

conforman la organización, se planifican o realizan cambios en pro de la 

institución y no las dan a conocer.   

Actualmente, existe descontento en algunas área de trabajo, derivado a que los 

colaboradores están inconformes con el proceso de comunicación, de continuar 

esta situación, la unidad de análisis se verá perjudicada por el mal uso de los 

canales de comunicación, en virtud que el proceso de información es deficiente, 

dicho proceso no se lleva a cabo de manera sistemática, las actividades carecen 

de interrelación es decir no se construye, transmite y preserva una comunicación 

eficiente, no hay instrucciones claras lo que ocasiona que los colaboradores no 

obtengan la información primordial que le ayude a resolver la problemática que 

se le pueda presentar en un futuro, impidiendo un desarrollo eficaz de sus 
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funciones, y por supuesto obstaculiza  el proceso de transmisión de información 

entre los miembros del equipo que conforman la entidad. 

En la siguiente gráfica, se visualiza como es que se desarrolla la comunicación 

en la organización. 

Gráfica 12 

Comunicación organizacional  actual  

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Fuente: Elaboración propia.  Año 2017. 
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2.4.1.8 Empoderamiento 

La institución se caracteriza por ser una entidad que busca  brindar la mejor 

atención a la comunidad educativa, pero se ha detectado que tiene falencias en 

la toma de decisiones, por ello, es necesario evaluar y analizar la información, 

con la finalidad de determinar cuáles son las acciones en las que incurre la 

organización al momento de tomar las decisiones. 

Gráfica 13 

Empoderamiento, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

    Fuente: Investigación de campo. Año 2017. 

Los datos recabados, indican que el 60% de los empleados encuestados se 

muestran satisfechos, en la forma como los jefes les han brindado confianza en 

las atribuciones que se les delega, señalan que durante el tiempo que se 

ausentan los jefes o coordinadores sea, por goce de vacaciones, enfermedad o 

licencias, expresan que durante ese periodo, han surgido inconvenientes, sin 
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embargo se ha logrado resolver de manera oportuna y eficaz, derivado a que se 

les confiere la responsabilidad y seguridad para la toma de decisiones en 

determinado momento, de igual manera exteriorizan, que cuentan con la libertad 

para desempeñar su trabajo de la mejor manera, manifiestan que en sus 

departamentos o unidades se les toma en cuenta en la organización de las 

actividades y es valorada su opinión, tienen la facultad de decir en situaciones 

críticas, a su vez, cuentan con el respaldo de las autoridades, aducen que una de 

sus fortalezas es poner en práctica este factor. 

Se valora en la gráfica anterior, que el 40% de las personas encuestadas 

expresan que están insatisfechas con este factor, derivado a que los jefes 

inmediatos no les brindan la confianza, ni les delegan actividades, guardando 

todavía un modelo de poder centralizado. Los colaboradores exteriorizan, que 

cuando el jefe no se encuentra, la toma de decisiones no es la más adecuada o 

no se realizan, los jefes inmediatos argumentan que son los únicos que conoce 

los procesos en su totalidad, por lo tanto, ellos toman las decisiones, por 

consiguiente se infiere que no hay delegación, ni confianza, algunos empleados 

mencionan que es desconfianza del jefe y no permite ser representado por otra 

persona. 

En ciertos puesto de trabajo se menciona que no tienen la libertad de toma de 

decisión para desempeñar sus labores, necesitan de la aprobación del jefe, lo 

que conlleva pérdida de tiempo cuando el jefe se ausenta, cuando existen 

nuevas actividades dentro de la unidad no se les da participación a los 

colaboradores, por creer que son incapaces de realizarlas, sin embargo indican 

que es necesario que los jefes faculten o capaciten a su personal para que 

desempeñen correctamente otras actividades, a su criterio es prudente que se 

confíe y delegue para que la toma de decisiones sea compartida y el personal 

asuma responsabilidad y compromiso con la institución.  
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2.4.1.9 Compromiso organizacional 

Para la institución, es importante que los colaboradores se identifiquen con ella, 

por ende, que estén comprometidos con su trabajo, en virtud de lo anterior, es 

necesario evaluar este factor y determinar cómo es el comportamiento de los 

empleados hacia el mismo, si se fomenta el deseo de pertenencia o se  

contribuye al desarrollo de la entidad. 

Gráfica 14 

Compromiso organizacional, según 70 colaboradores 

Institución que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Fuente: Investigación de campo. Año 2017. 

Se aprecia en la gráfica anterior, que el 64% de los colaboradores manifiestan 

tener interés en coadyuvar con el desarrollo de la institución, una buena parte de 

los empleados encuestados aseguran tener compromiso laboral, de igual 

manera, indican que sus compañeros de trabajo realizan sus laborares de forma 

adecuada, porque se interesan a que el usuario se les proporcione la información 

SATISFACTORIO
64%

INSATISFACTORIO
36%



81 

correcta y se les resuelven de manera inmediata, opinan estar agradecidos por el 

tiempo que llevan laborando para la entidad, así mismo, afirman que se sienten 

parte de la misma, aseguran trabajar arduamente y estar comprometidos con el 

desarrollo efectivo de la organización, es importante mencionar que el personal 

asevera, que existen inconformidades en cuanto a las condiciones laborales, 

capacitaciones y reconocimientos, las mismas no llenan en un cien por ciento 

sus expectativas, pero unen esfuerzos para que todo cambie y puedan 

alcanzarse fácilmente los objetivos y las metas propuestas, señalan que durante 

el período que tienen de estar laborando para la entidad, han observado pocos 

cambios de personal, los mismos han sido por cambio de gobierno, en los 

puestos de confianza. 

 Se observar en la gráfica anterior, que el 36% del recurso humano se siente 

insatisfecho con este factor, derivado a que existen algunos colaboradores que 

demuestran irresponsabilidad en el cumplimiento de sus funciones, realizando el 

trabajo sin demostrar mayor dedicación o esfuerzo, un buen porcentaje no 

cumple con las normas establecidas por las autoridades, observándose 

impuntualidad en el horario de trabajo y falta de colaboración, lo que provoca 

apatía laboral, así mismo indican que por falta de oportunidades, en relación a 

crecimiento laboral dentro de la institución, varios colaboradores han decidido 

retirarse en busca de mejores opciones en el mercado laboral, o simplemente 

renuncian porque aducen que el clima laboral no es agradable y su metas 

personales no están relacionadas con su trabajo, se deduce que el colaborador 

no hace el mayor  esfuerzo por el desarrollo de la organización  y que no siente 

compromiso con la entidad. De persistir, con esta situación negativa y las 

condiciones no mejoren, es posible que el compromiso organizacional entre en 

una fase de decrecimiento, donde definitivamente se vuelva un factor más 

predomínate perjudicando a la institución a un mediano plazo, en virtud, que los 
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colaboradores solamente querrán pertenecer a la misma, por las 

compensaciones de tipo económico. 

2.5 Análisis de resultados 

Cuadro 3 

Resumen de porcentajes de satisfacción laboral 

Entidad que brinda servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Fuente: elaboración propia. Año 2017. 

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN 49% 

No Factor
Factor de 

higiene

Factor de 

motivación

Porcentaje de 

satisfacción

Diferencia de 

porcentaje igual o

mayor requerido 

por la institución 

(70%)

Porcentaje de 

insatisfacción
Total

1 Capacitación X 29% 41% 71% 100%

2 Condiciones laborales X 39% 31% 61% 100%

3 Reconocimiento X 41% 29% 59% 100%

4 Liderazgo X 48% 22% 52% 100%

5 Participación X 48% 22% 52% 100%

6 Trabajo en equipo X 55% 15% 45% 100%

7 Comunicación X 60% 10% 40% 100%

8 Empoderamiento X 60% 10% 40% 100%

9 Compromiso organizacional X 64% 6% 36% 100%

PROMEDIO 49 21% 51 100%
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Se procede a realizar el análisis de los nueve factores, obteniendo como 

resultado un índice de satisfacción del 49%, lo que indica que para efectos de 

análisis, está por debajo de lo establecido por la institución que es igual o mayor 

a un 70%, es evidente que existe un gran margen de diferencia entre lo esperado 

por la entidad,siendo el factor con mayor insatisfacción el de la capacitación, con 

un 71% de insatisfacción, seguidamente se tiene el de condiciones laborales con 

un 61%, tercero el de reconocimiento con un 59%, cuarto el liderazgo con 52%, 

así sucesivamente, es significativo mencionar, que los jefes inmediatos dentro de 

las los departamentos son considerados como líderes, por lo tanto, el 

colaborador anhela que las decisiones tomadas por él se enmarquen en el 

beneficio del grupo y no de una forma particular, por otra parte, también se hace 

mención de los factores que representan mayor satisfacción los cuales son: 

compromiso organizacional con un 64% de satisfacción, empoderamiento con un 

60% y comunicación  también con un 60% de satisfacción, así continuamente se 

observa en el cuadro anterior de una forma  detallada cada uno de los factores 

con su respectivo porcentaje.  

Aunado a lo anterior, se presenta el análisis que se realiza en la investigación, 

cada factor se evalúa por separado, donde se detalla el grado de satisfacción o 

insatisfacción laboral según la información proporcionada por cada colaborador, 

la misma es presentada en gráficas para mayor compresión. En el cuadro de 

resumen, se aprecia de forma específica los resultados obtenidos, por cada 

factor, en el mismo, se evidencia la falta de capacitación, reconocimiento y de las 

condiciones laborales que la institución ofrece a sus colaboradores, de igual 

manera, no brinda oportunidades de crecimiento laboral a su personal, según lo 

indicado por los empleados al momento de encuestarlos, sin duda alguna son 

áreas críticas que ponen en alerta a la organización, por lo que, es necesario 

formular mecanismos que ayuden a mejorar la satisfacción y el ambiente laboral. 



84 

En el mismo contexto, se comprueba la hipótesis número uno, la cual señala que 

la causa por la cual se percibe un ambiente no favorable, se deriva a la falta de 

una herramienta que permita evaluar cómo se sienten los empleados en su 

puesto de trabajo, por ende, se demuestra la existencia de insatisfacción laboral 

en la entidad, por la presencia de un clima laboral inadecuado, presentado en la 

actualidad, por lo cual, se corrobora a través de la evaluación de la satisfacción 

del personal. 

Cabe destacar, que el compromiso organizacional, el empoderamiento, la 

comunicación, el trabajo en equipo, son factores que presentan cierto grado de 

satisfacción, por lo que, es necesario seguir fortaleciéndolos y no descuidarlos, 

para que no se conviertan en factores de inconformidad. De continuar tal 

situación en la institución, puede verse perjudicada por los niveles de 

insatisfacción laboral presentado en la actualidad, aspectos que pueden impedir 

el desarrollo continuo de la misma, por lo anterior, se propone que se realice una 

propuesta que coadyuve a mejorar dicha situación, focalizándose en los factores 

que presentan mayor descontento, para lo cual es oportuno elaborar planes de 

mejora para incrementar la satisfacción de los colaboradores, que a su vez, 

ayude a tener un mejor clima organizacional, de igual manera, que conlleve a 

fortalecer las áreas donde actualmente la insatisfacción no es tan crítica, misma 

que se presenta en el capítulo tres. 



CAPÍTULO III 

ESTABLECIMIENTO DE PLANES DE MEJORA PARA EL PERSONAL DE LA 

DIRECCIÓN DEPARTAMENTAL DEL MINISTERIO DE EDUCACIÓN, 

UBICADA EN LA ZONA 12 DE LA CIUDAD CAPITAL 

A continuación, se describe la propuesta que tiene como propósito ser una 

herramienta de soporte para la institución, a través de la elaboración planes de 

mejora, los mismos están conformados por subprogramas, que serán utilizados 

como instrumentos indispensables que permitirán incrementar el nivel de 

satisfacción laboral de los colaboradores, de igual manera, que se cumplan los 

objetivos planteados. 

3.1 Justificación de la propuesta 

La presente propuesta se efectuó, con base en los resultados obtenidos en la 

evaluación de la satisfacción laboral realizada en la institución objeto de análisis, 

en la misma, se determina que actualmente existe insatisfacción laboral, aunado 

a ello, se establece que el índice de satisfacción laboral de los colaboradores se 

encuentra en un 49%, que está por debajo de lo establecido por la dirección, por 

tal razón, se toma como base los factores que mostraron deficiencia, en virtud de 

lo anterior, se procede a elaborar planes de mejora para el personal, con la 

finalidad de crear un ambiente de armonía y que satisfaga las necesidades 

laborales, así mismo, que propicie empleados satisfechos, participativos y con 

entusiasmo en la realización de sus labores. 

Se incluyen dentro de la propuesta, cuatro planes que permitirán mejorar la 

satisfacción laboral de los colaboradores y los programas sugeridos en cada uno 

de ellos, los cuales consisten en: capacitación, fortalecimiento de las condiciones 

laborales, reconocimiento laboral y desarrollo de liderazgo. 
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3.2. Objetivo general 

Incrementar el nivel de satisfacción en un 80% como mínimo y en consecuencia 

se vea reflejado en el próximo diagnóstico a mediano plazo, fortaleciendo todas 

aquellas áreas de trabajo  en donde los empleados se sientan conformes con la 

satisfacción que le ha brindado la institución.  

3.2.1 Objetivos específicos 

 Sensibilizar en un 100%, a los jefes de departamento de la institución para

brindarles información acerca de las áreas que se afrontarán para

propiciar un clima organizacional satisfactorio para los colaboradores,

actividad a realizarse en un mediano plazo

 Designar una comisión que quede a cargo de la implementación,

seguimiento y retroalimentación de la propuesta, evaluando en un 100%

de lo planteado a partir de la segunda semana de enero del presente año

 Concientizar a los jefes y coordinares que tienen personal a cargo para

que influyan de manera positiva en los colaboradores en pro de la

implementación de las propuestas y del desarrollo de los planes de mejora

en un 100%, en un mediano plazo

 Promover en un 80% estrategias de reconocimiento hacia el personal a

través de la implementación de un programa a partir de julio del año en

curso.

3.3 Alcance de la propuesta 

La propuesta se agrupó específicamente con los resultados obtenidos en el 

trabajo de campo realizado en la entidad, los cuales están plasmados en el 

capítulo II, y se sugiere el establecimiento de  planes de mejora, con el propósito 

de obtener resultados favorables a través de acciones continúas que mejoren el 
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clima laboral, dando a los colaboradores la importancia que se merecen como 

trabajadores dentro de la institución, para que se sientan satisfechos, muestren 

orgullo y aprecio hacia la organización, que trabajen como un equipo 

apoyándose unos a otros y por ende mejoren las relaciones laborales como 

personales, para alcanzar los objetivos. Después de la implementación de la 

propuesta es fundamental que se realizarse una medición del índice de la 

satisfacción laboral, a través de la boleta de encuesta que fue utilizada en el 

análisis de campo, lo cual permitirá establecer si se mejoró el porcentaje de 

satisfacción.  

3.4 Establecimientos de planes de mejora para el personal  

A continuación, se presentan las acciones que se llevarán a cabo en cada plan 

así como los programas que se desarrollarán en los factores de capacitación, 

condiciones laborales, reconocimiento laboral y liderazgo factores del clima 

laboral evaluados en la unidad de análisis, los cuales presentaron un alto 

porcentaje de insatisfacción por los colaboradores, según los resultados 

obtenidos en el diagnóstico, derivado de lo anterior, se realiza una propuesta, la 

cual es una herramienta administrativa que permitirá mejorar la satisfacción 

laboral de los colaboradores de la institución. Seguidamente, en el formato 1 se 

detalla cada uno de los planes y la relación que tiene con cada programa. 
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Formato 1 

Planes de mejora y la relación con los programas 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

No. 
Establecimiento de Planes de 

mejora 
Programas 

1 Plan de capacitación y fortalecimiento 
a) Capacitación y desarrollo
b) Crecimiento laboral

2 
Plan de fortalecimiento de las 

condiciones laborales 
a) Condiciones laborales

3 Plan de reconocimiento 

a) Reconociendo la creatividad
b) Equipos efectivos personal Staff
c) Excelencia a la responsabilidad

laboral

4 Plan de desarrollo de liderazgo 

a) Liderazgo un compromiso de
todos

b) Identificando el liderazgo en mí
c) Liderazgo de servicio

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

1) Plan de capacitación y fortalecimiento

El plan consiste en establecer mecanismo de formación y desarrollo laboral 

dirigidos  a los colaboradores de la  institución, a través de oportunidades de 

crecimiento laboral, a  corto y mediano plazo, involucrándolos en capacitaciones 

de su interés, así como el fortalecimiento de los procesos y la actualización de 

los mismos, con el fin de mejorar  en un 80% las funciones que cada colaborador 

lleva a cabo, lo cual puede lograrse por medio de los programa de crecimiento 

laboral y capacitación y desarrollo de manera que los colaboradores se sientan 

seguros en el desempeño de sus actividades, así como, en un ambiente sano, 

agradable para que realicen sus tareas sin dificultades, en tal sentido, que sean 

conocedores de la información importante de la entidad objeto de análisis y que 

les permita saber cuál es el giro principal y los objetivos hacia los cuales se 

dirige. 
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2) Plan fortalecimiento de las condiciones laborales

El plan reside en mejorar en un 80% las condiciones laborales y a su vez 

fortalecerlas con el objetivo de elevar el sentido de pertenencia y aceptación 

hacia la organización lo cual puede lograrse a través del programa denominado 

“Fortalecimiento de las condiciones laborales” de manera que los colaboradores 

se sientan satisfechos, a corto y mediano plazo, a través de  un ambiente 

acogedor y saludable que puedan desarrollar sus funciones sin ninguna 

dificultad, haciéndolos responsables de cuidar el equipo asignado en su tarjeta 

de responsabilidad, así mismo reorganizar algunos espacios entre oficinas para 

optimizar el espacio que se tiene, trasladar y colocar los expedientes de los 

colaboradores y docentes renglón 021 en archivos metálicos y resguardarlos  en 

un espacio acorde.  

3) Plan de reconocimiento

Plan dirigido a todo el personal que conforma la institución y radica en reconocer 

en un 80% el esfuerzo y desempeño de cada una de sus funciones, brindándoles 

la oportunidad de opinar, generar ideas en asuntos relacionados en su área de 

trabajo, para que se sientan que son tomados en cuenta y que su trabajo es 

valorado,  así mismo contribuir con el mejoramiento de los procesos, en virtud 

que el recurso humano es vital para el funcionamiento de la organización, por 

medio de este plan se destaca la creatividad e innovación en los procedimientos 

por parte de los colaboradores, a su vez, fomentar una la cultura de 

reconocimiento  en búsqueda de la integración de buenos equipos de trabajo 

apoyándose unos a otros y por ultimo reconocer y  promover el valor de la 

responsabilidad y puntualidad. 
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4) Plan de desarrollo de liderazgo

Su finalidad consiste en desarrollar en un 80% el  liderazgo potencial de cada 

uno de los colaboradores, fomentar el respeto y la convivencia entre compañeros 

y autoridades, que los jefes sean más conscientes del trato que dado a los 

empleados, así mismo identificar el liderazgo ejercido por los subdirectores, jefes 

y coordinadores de la entidad, con el objetivo de brindarles a corto plazo las 

herramientas necesarias que les permitirá empoderarlos para la toma de 

decisiones y que contribuya a dar un buen servicio a la comunidad educativa. 

3.4.1 Metodología de implementación de la propuesta 

A continuación, se presenta gráfica de la metodología a seguir en la 

implementación de la propuesta.  
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Gráfica 15 

Metodología de la implementación de la propuesta 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

 Fuente: elaboración propia. Año  2018. 

3.4.2 Fases para el establecimiento de los planes 

En la siguiente gráfica, se describe las cuatro fases de la propuesta para el 

establecimiento de planes de mejora. 

Se presenta la propuesta 
al director de la 

institución

se analiza y aprueba para 
su posterior 

implementación

El director y los 
subdirectores de la 

institución, designan un 
grupo de trabajo

Se implementa una 
comisión de trabajo para 

llevar a cabo la propuesta.

A través de la comisión se 
ejecuta, se implementa y da 
seguimiento a cada de las 

actividades

Se realiza la planificación 
de la actividades de cada 

programa

La  comisión se encarga de 
establecer las relaciones 

entre los jefes y 
coordinadores, en la 

realización de las 
actividades.

Por último la comisión 
tendrá la función de ser el 
canal de comunicación, 

facilitadora de los recursos 
necesarios en la 

implementación de los 
planes de acción

Evaluación general de la 
propuesta

Esta evalución deberá realizarse 
transcurrido un año de la 

implementación de la propuesta, a 
través de una boleta de encuesta, para 

determina mejoras en el indice de 
satisfacción
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Gráfica 16 

Fases del establecimiento de planes de mejora 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018  

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

3.4.3 Fase 1: Sensibilización a los Jefes de Departamentos y Coordinadores 

Consiste en concientizar a los subdirectores, a los jefes de departamento y 

coordinadores de áreas con el fin de hacerles ver la importancia de la 

implementación de los diferentes esquemas en pro de la satisfacción laboral de 

todo el personal. En la gráfica 17, se detalla cada actividad que se implementará 

en esta fase. 

Fase 1

•Sensibilizar a las jefaturas de departamentos y coordinaciones
sobre la necesidad del establecimiento de planes de mejora a
través de los esquemas de cada factor.

Fase 2

•Definición y estructuración de la comisión a cargo de la
implementación, seguimiento y retroalimentación del

establecimiento de planes de mejora dentro de la institución.

Fase 3

• Implementación de los planes de desarrollo: capacitación,
condiciones laborales, reconocimiento y liderazgo.

Fase 4

•Evaluación y retroalimentación de la propuesta y diagnóstico
relacionado con el incremento de la satisfacción laboral.
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Gráfica 17 

Fases de la sensibilización 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 218 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

A continuación, se presenta la carta de sensibilización para ser entregada a los 

jefes de departamento y coordinadores de área.

Actividad 1/1a. Semana

Los subdirectores
entregarán a los
jefes de
departamento y
coordinadores una
carta que explique
el proceso al cual
ingresará la
institución para
establecer planes
de mejora.

Actividad 2/1a. semana reunión dos horas

Presentación de
resultados del
diagnóstico
relacionado con la
satisfacción laboral,
se expondrá las
áreas con
deficiencias y
retroalimentación.

Actividad 3/2a. semana dos horas

Reunión de 
evaluación de la 
satisfacción laboral 
por Subdirecciones 
(Administrativa 
Financiera, 
Programas de 
Apoyo y Técnico-
Pedagógico

Actividad 4/3a. semana 

Reunión de 
presentación de 
Propuestas a travé s 
de la cual se 
mostrarán las fases de 
la propuesta a los 
jefes de Departamento 
y coordinadores.
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Formato 2 
Carta de Sensibilización a jefes y coordinadores de área 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Oficio No. XX-2017/DDEGUATEMALA SUR 

Guatemala, febrero de 2017 

Señores 
Jefes de departamento 
Ciudad, Guatemala 

Estimados profesionales: 

Reciban un cordial saludo del Director Departamental de la Dirección Departamental de Educación Guatemala 
Sur, con el fin de involucrar activamente a todo el personal en las mejoras que se llevarán a cabo dentro de la institución 
se les hace de conocimiento de los resultados obtenidos relacionados con el diagnóstico de satisfacción laboral que se 
realizó en los meses anteriores. 

Los resultados demuestran que se está haciendo un trabajo aceptable como institución, sin embargo existen 
factores que están afectando el desempeño de los colaboradores y necesitan fortalecerse, por lo tanto, es conveniente, 
afinar detalles que son de relevancia sobre todo a los jefes y coordinadores así como todo el personal que labora en la 
Dirección Departamental. 

Por tal razón, se les convoca a las reuniones que se tienen programadas en las cuales se mostrará el detalle de 
los resultados y así iniciar el emprendimiento de nuevos retos y oportunidades de crecimiento profesional que será 
reflejado en lo más importante para la institución que son ustedes, esto permitirá conocer nuevas herramientas que serán 
de mucha utilidad tanto en lo laboral como personal contribuyendo a mejorar los procesos de la educación en pro de la 
niñez guatemalteca. 

Atentamente, 

Director Departamental de Educación 
DIDEDUC GUATEMALA SUR 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 
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3.4.4 Fase 2: Estructuración de la comisión de implementación 

El director y los subdirectores tendrán a cargo la integración de la comisión de 

trabajo, que será la encargada de implementar la propuesta y dar seguimiento a 

cada uno de los programas propuestos, el objetivo es que la comisión se 

empodere de la propuesta, atienda los requerimientos que implica llevarla a 

cabo, gestione a favor de la secuencia de implementación, vele por el 

cumplimiento de metas y objetivos, que sea el canal de comunicación de 

resultados, así también que propicie el ambiente para que se realice de la mejor 

forma y habilite a través de la Dirección, los recursos humanos, físicos y 

financieros necesarios para que se cumpla en su cabalidad la propuesta. Se 

sugiere que la comisión esté conformada por las todas las areas de la Dirección 

Departamental de Educación Guatemala Sur, para lo que se requiere la 

participación de un representante de dirección, uno por cada subdirección 

(administrativa-financiera, técnico-pedagógico, fortalecimiento a la comunidad 

eductiva, importante contar con el apoyo de comunicación social y recursos 

humanos. 

a) Funciones de la comisión

1. Ejecutar y llevar a cabo la implementación de la propuesta para el

establecimiento de planes de mejora en la institución.

2. Gestionar los recursos humanos, físicos y financieros para la realización

de la propuesta

3. Ser el canal de comunicación entre jefes de departamentos,

coordinaciones y subdirecciones.

4. Establecer dentro de su agenda el tiempo necesario para las reuniones de

seguimiento y evaluación de resultados de los esquemas propuestos.

5. Propiciar el ambiente de sensibilización a los jefes y subdirectores.

6. Brindar informe de resultados a la Dirección de la institución.
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3.4.5 Fase 3: Implementación de los planes de mejora 

La propuesta está diseñada para ser implementada por programas, con el 

objetivo de hacer énfasis en cada área que permita la asimilación y mejoramiento 

progresivo, es necesario recordar que unos de los factores que fue  vulnerable 

en cuanto a insatisfacción fue la capacitación, derivado a que es esporádica la 

que se da en la institución, sin embargo los colaboradores indicaron que tienen el 

interés en  asistir a cursos de capacitación que les ayuden a mejorar su 

desempeño laboral y ampliar sus conocimientos, de tal manera, que la unidad en 

análisis aproveche la disposición e interés de los colaboradores para mejorar su 

rendimiento, orientándoles y brindándoles la oportunidad de aplicar a otros 

puestos, por tal razón, el orden con el cual se propone abordar cada plan está 

orientado a que tácticamente se enfoque la atención en un plan y como resultado 

se logre influencia sobre todos los demás, por ese motivo el primer factor a 

abordar es la capacitaciópn, posteriormente se aboradará el tema de las 

condiciones labores, que conlleva fortalecerlas y crear un ambiente acorde al 

desempeño de las funciones de los colaboradores,  seguidamente se propone un 

plan sobre el reconocimiento laboral, finalizando con el factor de liderazgo.  

3.4.5.1 Plan de capacitación y fortalecimiento 

El plan de capacitación, se encuentra integrado por los programas de 

capacitación y desarrollo, y por el de fortalecimiento del crecimiento laboral; en el 

primero consiste en detectar que procesos requieren fortalecerse a través de 

capacitaciones, por ello, se propone realizar un Diagnóstico de Necesidades y 

con ello se incremente el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores  de la 

entidad objeto de investigación, el segundo  establecer mecanismos que apoyen 

a los colaboradores a continuar con sus estudios a nivel superior, así mismo 

reconocer el esfuerzo académico del personal que labora en la institución, otro 

aspecto importante es la actualización de los perfiles de los servidores públicos 

para futuros ascensos o cubrir puestos vacantes. La entidad informará e 
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involucrará  a los empleados de las actividades de formación, tales como, 

talleres, capacitaciones, diplomados, seminarios, charlas, entre otros, que son 

puestos a disposición por instituciones externas como el Instituto Nacional de 

Administración Pública -INAP-, el Instituto Técnico de Capacitación y 

Productividad -INTECAP-, Procuraduría de los Derechos Humanos –PDH- 

FUNDACÍVICA, Ministerio de Medio Ambiente, Ministerio de Finanzas, entre 

otros, además de ofrecer beneficios al personal, que pueda comprobar a través 

de documentos válidos, la existencia de actividades académicas externas en las 

cuales se encuentre implicado los empleados con el fin de formar y garantizar 

personal competitivo. 

a. Objetivos

 Incrementar el porcentaje de satisfacción laboral en un 80% en los

colaboradores, en relación a las oportunidades de crecimiento en un

mediano plazo

 Proporcionar al 80% de los colaboradores oportunidades de crecimiento

laboral, en período de tres meses.

 Fortalecer en un 80% los procesos que desempeñan los servidores

públicos, a través de la detección de las necesidades de capacitación, a

mediano plazo

 Evaluar en un 90%, el rendimiento laboral de los colabores,

posteriormente a las actividades de crecimiento laboral, en un período de

dos meses

 Divulgar en un 100% la información a través de Comunicación Social y

cartelera informativa, en un período de un mes.

b. Plan de acción

A continuación se presentan el plan que detalla las actividades a realizarse 

para alcanzar los objetivos del programa que se propone para mejorar el 
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factor de capacitación y desarrollo para los colaboradores, se iniciara con la 

capacitación dirigida al director, subdirectores, jefes y coordinadores para que 

puedan efectuar un diagnóstico de necesidades de capacitación (DNC), con 

la finalidad de llevar las capacitaciones necesarias dentro de la institución, 

también, se propone una herramienta para verificar si las capacitaciones 

gestionadas cumplen con su objetivo de transmitir adecuadamente la 

información.  
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c) Descripción del programa I capacitación y desarrollo

Capacitar a los subdirectores, jefes y coordinadores para realizar un diagnóstico 

de necesidades de capacitación, seguidamente, los jefes departamento  

identificarán los procesos que su personal necesita fortalecer, a través de un 

formulario que los colaboradores llenarán, aunado a ello, se consolide los temas 

o procesos que se desean mejorar, posteriormente, se gestionará todas aquellas

actividades ayuden a optimizar el desempeño laboral y aumentar los 

conocimientos de los colaboradores, así mismo, aprovechar la disposición e 

interés de los colaboradores para optimizar su rendimiento, a través de acciones 

de formación como: talleres, diplomados, círculos de calidad, cursillos entre 

otros,  brindándoles la oportunidad de aplicar a otros puestos. 

Objetivos 

 Incrementar el porcentaje de satisfacción laboral respecto a las

oportunidades de capacitación y desarrollo de los colaboradores en un

90%, a mediano plazo.

 Capacitar al 80% de los jefes, coordinares y enlaces en la detección de las

necesidades de capacitación, durante la segunda semana de enero del

año en curso.

 Detectar las necesidades de capacitación de forma individual para el 90%

de los colaboradores de acuerdo al nivel jerárquico, en un mediano plazo.

 Gestionar capacitaciones para el 90% de los colaboradores en temas que

sean necesarios fortalecerse, durante el mes de febrero.

 Proporcionar oportunidades de desarrollo y crecimiento a los

colaboradores en un 80%, a mediano plazo.

 Dar seguimiento a las actividades planificadas en un 80%, y determinar la

efectividad de las capacitaciones impartidas a través de su evaluación, la

misma será realizará cada dos meses.
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d) Descripción de las actividades

El programa de capacitación y desarrollo del personal, se refiere al 

adiestramiento que se proporcionará a los colaboradores de la institución, a 

través de acciones tales como, oportunidades de formación a nivel interno y 

externo, con ello asegurar la competitividad académica y laboral, de tal manera 

que se pueda aumentar el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores, 

para ello se propone una formato para detectar  las necesidades de capacitación 

de los servidores públicos a la vez, se sugiere realizar una capacitación para los 

subdirectores, jefes y coordinadores sobre la elaboración del diagnósticos de 

necesidades de capacitación para que conozcan, detecten e informen las 

mismas y con ello organizar las capacitaciones necesarias, en beneficio de 

fortalecer los procesos que cada colaborador realiza. 

Dirigido a: Subdirectores, jefes y coordinadores 

e) Metodología

La gestión de las capacitaciones y organización de las mismas,  estará a cargo 

de la comisión, para ello, se sugiere la contratación del Instituto Técnico de 

Capacitación y Productividad-INTECAP- u otra organización, la realización de las 

actividades se llevarán a cabo en el Centro Recreativo de Finanzas en el Salón 

los Volcanes, se convocará a través de un Oficio de dirección, enviado por correo 

electrónico institucional con 15 días de anticipación. A continuación, en el 

formato 3, se describe el contenido de la capacitación. 
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Formato 3 

Metodología para el Diagnóstico de Necesidades-DNC 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

CONTENIDO DE LA CAPACITACIÓN 

Nombre de la capacitación 
Cómo realizar un Diagnóstico de Necesidades de 
Capacitación 

Duración: 20 horas 

Dirigido a: Director, subdirectores, jefes y coordinadores 

Objetivos: 

Durante la capacitación los participantes desarrollaran la 
capacidad para desempeñar la gestión de la detección de 
las necesidades de capacitación. 

Metodología: 
Se realizarán clases expositivas y talleres demostrativos de 
situaciones que ameritan la detección de DNC 

CONTENIDO 

1) Objetivos del DNC

 Diagnóstico transversal de base

 Detección de necesidades en forma periódica

 Detección de necesidades particulares

2) ¿Cuánto necesito capacitar?
 Herramientas

 Indicadores

3) Fuentes de información para
DNC 

 A partir de la identificación de brechas

 A partir de resultados de evaluaciones de
desempeño

 A partir de la observación directa a las personas

4) Instrumentos para la realización del Diagnóstico de Necesidades de Capacitación
  Fuente: INTECAP. Año 2018. 

Posteriormente a la capacitación, los subdirectores, jefes y coordinadores podrán 

detectar las necesidades de capacitación que requieren los colaboradores así 

como  programar, organizar las capacitaciones necesarias y su respectiva 

evaluación. En el siguiente formato, se describe el Programa de fortalecimiento 

de capacitación y desarrollo. 
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Formato 4 

Programa fortalecimiento de capacitación y desarrollo 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

Diagnóstico de necesidades de capacitación (DNC) 

Para la realización del diagnóstico de necesidades de capacitación, es 

indispensable que se realice una entrevista a los colaboradores, a través de esta 

técnica se pueden establecer y registrar los temas y procesos que se desean 

fortalecer, seguidamente, solicitar a las entidades que pertenecen al Despacho 

DIAGNÓSTICO 
NECESIDADES DE 
CAPACITACIÓN-

DNC

• Listar los posibles
problemas de la
institución

• Observación directa en
el lugar de trabajo.

• Resultados obtenidos
en la ejecución del
trabajo

• Entrevista a los
servidores públicos

• Resultados de
evaluaciones de
desempeño

• Fijar prioridades

PROGRAMACIÓN 
Y ORGANIZACIÓN 
DE LAS 
ACTIVIDADES

• Determinar el número
de participantes

• Formar grupos en
igualdad de
condiciones

• Definir cursos a
desarrollar para
fortalecer los procesos
y actualizar los
mismos.

• Definir los objetivos

• Definir métodos de
instrucción

• Determinar el tiempo
para cada actividad

SELECCIÓN 
DE LAS 
TÉCNICAS A 
UTILIZAR

• Adiestramiento
individual o grupal

• Métods para
medir la eficacia

EVALUACIÓN 
DE CADA 
CAPACITACIÓN

• Antes de la
capacitación

• Durante la
capacitación

• Después de la
capacitación
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Superior u otras organizaciones la gestión de las capacitaciones y los cursos 

necesarios, con el objetivo de mejorar el desempeño laboral y ampliar los 

conocimientos de los colaboradores, para la recopilación de la información se 

elabora un formulario para que los subdirectores, jefes inmediatos y 

coordinadores puedan establecer que procesos, reglamentos, acuerdos, 

programas, se requieran fortalecerse o mejorar, esto se podrá realizar mediante 

el formulario individual de necesidades de capacitación, como se describe en el 

formato. 

Formato 5 

Diagnóstico individual de necesidades de capacitación 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

DPI:

OPERATIVO ADMINISTRATIVO DIRECTIVO

PROFESIONAL X TÉCNICO

PROCESOS

NOMBRE DEL 

PROCESO

Recepción de 

expedientes

DIRECCIÓN DEPARTAMENTAL DE EDUCACIÓN GUATEMALA SUR

RECURSOS HUMANOS

PUESTO FUNCIONAL:

RENGLÓN PRESUPUESTARIO:

FAMILIAS DE PUESTOS:  

DEPENDENCIA

DEPARTAMENTO:

JURADO AUXILIAR DEPARTAMENTAL DE OPOSICIÓN DE GUATEMALA

ENLACE ADMINISTRATIVO

MARIA JOAQUINA REYES 1603645800101

11

UNIDAD O SECCIÓN:

NOMBRE DEL SERVIDOR PÚBLICO:

PUESTO NOMINAL:

OBJETIVO DEL DNC: Determinar oportunidades de mejora en los servidores públicos de la institución con el f in de diseñar un plan de

capacitación que fortalezca los conocimientos, habilidades y actitudes de los servidores públicos con el f in de alcanzar una eficiente gestión 

pública.

INSTRUCCIONES: A continuación encontrará aspectos de desempeño laboral que están directamente relacionados con la gestión pública

que ejecutan los miembros de su equipo de trabajo, por lo que solicitamos se sirva realizar un análisis de la gestión de cada servidor

público. Colocar de manera específica la necesidad de capacitación que existe en el servidor público, es indispensable que especif iqué el

nivel de formación que requiere en dicho proceso de capacitación para que el servidor público realice una gestión eficiente. En el espacio

de otros puede agregar capacitaciones que requiera para mejorar la gestión pública que no se encuentran detallados en el instrumento.

ASPECTOS A EVALUAR: en este espacio debe incluir el nombre del proceso o los procesos que realizan los servidores

públicos y la fase del mismo que no ejecuta con propiedad.

ASPECTO DEL PROCESO QUE DEBE MEJORAR

Divulgación de la informacion los aspectos legales y tècnicos de la entrega de los expedientes a la Jurados Municipales

PROFESIONAL III
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APLICACIONES 

INFORMÁTICAS

BASICO INTERMEDIO AVANZADO

Word x

Excel x

Pow er Point x

Visio

Project

Otros especif ique

APLICACIONES 

INFORMATICAS

NOMBRE DEL 

SISTEMA
BASICO INTERMEDIO AVANZADO

SIGES x

SICOIN

GUATENOMINAS

GUATE COMPRAS x

E-SIRH x

Otros especif ique:

NIVEL REQUERIDO PARA ALCANZAR EFICIENCIA EN 

SU TRABAJO
OBSERVACIÓN

Mejoramiento de las herramientos de este programa

PROGRAMAS INFORMÁTICOS

Mejor aplicación de este programa para capacitar a los JUMOS

Subir eventos de cotización para adquisiciones de bienes y 

servicios

Mejorar el uso de aplicaciones en el Sistema de Recursos 

Humanos

NIVEL REQUERIDO PARA ALCANZAR EFICIENCIA EN 

SU TRABAJO
MÓDULO QUE NECESITA FORTALECER

Mejorar el proceso adquisiciones

SITEMAS INFORMÁTICOS ESPECÍFICOS

Elaboración de tablas dinámicas

ASPECTOS A EVALUAR :  

LEY O REGLAMENTO

Constitución  Política de la  República de 

Guatemala

Ley de servicio Civil

Ley de Compras y Contrataciones

Ley de Actualización Tributaria

Ley de Educación Nacional

Ley Orgánica de la Contraloría de Cuentas

Ley Orgánica de Presupuesto

Normas generales del Control Interno 

Gubernamental

otros especif ique: 

HABILIDADES

 NOMBRE DE LA ACCIÓN 

Resolución de conflictos

Dirección de personal

Escucha activa

Interacción efectiva

Expresión en público

Supervisión

Inteligencia emocional

Toma de decisiones

Planeación estratégica

gestión administrativa

Otros especif ique: 

CAPÍTULO, ARTÍCULOS  O REGLAMENTO QUE DEBE FORTALECER EL SERVIDOR 

PÚBLICO

Capìtulo VI Permutas y traslados

Reglamento Interno del Ministerio de Educaciòn y Pacto Colectivo 

En este aspacio se debe incluir el nombre la ley o reglamenteo que debe 

fortalecer

Primordial que el servidor publico tenga las herramientas necesarias 

OBSERVACIÓN

Desarrollar las habilidad de oratoria

Empoderar al servidor público para la toma decesiones en situaciones críticas
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Fuente: elaboración propia. Año 2018

Después, que cada colaborador haya registrado sus necesidades de 

capacitación en el formulario anterior,  cada jefe inmediato de departamento u 

coordinador de unidad,  realizará el consolidado de necesidades capacitación de 

los colaboradores que tengan a su cargo, para su respectivo análisis, para ello 

en el formato 6 se plantea como llevar a cabo el mismo, primero por área de 

trabajo y su requerimiento de capacitación, en orden de prioridad, en la tercer 

columna temas específicos de capacitación, cursos o procesos que son 

necesarios fortalecerse o actualizarse y por último definir a quienes se requiere 

capacitarse y la cantidad de colaboradores que recibirán las mismas. 

 NOMBRE DE LAS ACCIONES A TRATAR

Instalaciones eléctricas (área de 

mantenimiento)

Plomería (área de mantenimiento)

Montaje de eventos  (anfitrionas )

Protocolo

Mecánica básica ( pilotos)

Técnicas de limpieza ( Operativos)

Redacción  y Ortografía

Elaboración de Informes

Elaboración de presentaciones para 

exposiciones

Otros especif ique: 

nombre del Jefe inmediato

puesto del jefe inmediato 

Puesto nominal y funcional del jefe inmediato

Firma y sello

Firma del servidor público

CONOCIMIENTOS TÉCNICOS SEGÚN EL PUESTO DE TRABAJO

INDICAR ÁREA ESPECÍFICA

Uso corecto de los signos de puntuación y uso 

de proposiciones

Presentación de conclusiones y 

recomendaciones

OBSERVACIÓN

Fátima Alejandra Ovalle Garcìa

Jefe del Departament de Recursos Humanos

AUTORIDAD QUE REALIZA EL DIAGNÓSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN
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Formato 6 

Consolidado de necesidades de capacitación 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

      Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

El formulario de consolidado de capacitaciones por cada área será entregado al 

departamento de recursos humanos en donde se procederá a realizar un 

consolidado general para determinar las necesidades de capacitación total de los 

colaboradores y poder organizar las capacitaciones necesarias, todo esto con el 

apoyo de la comisión de implementación. 

Admon-

financiero

Técnico 

pedagógico

Fortalecimiento a

la comunidad

Ley de Serivicio

Civil
1 Titulo VI 10 8 7

e-SIRH 2 Inconformidades 5 2 10

Pacto Colectivo

Vigente
3 Art. 22 8 10 10

4

5

6

7

8

9

10

Consolidado de necesidades de capacitación de los colaboradores  por área de trabajo y 

por nivel jerárquico

Área de trabajo 

con 

requerimiento de 

capacitación

Orden de 

prioridad

Necesidades de 

capacitación: 

temas 

específicos

Población objeto de capacitación

Número de colaboradores por área.

Observaciones generales: Es necesario gestionar la capacitaciones con los dueños del procesos 
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f) Evaluación y seguimiento

Es importante para la institución, que los colaboradores fortalezcan los procesos, 

por ello, es relevante que los conocimientos, destrezas y habilidades adquiridas 

durante el desarrollo de las capacitaciones, talleres, cursos, sistemas, acuerdos 

ministeriales, entre otras, recibidas por el personal, son necesarias evaluarlas y 

darles seguimiento, por tal razón, se propone un formulario que ayudará a los 

jefes y coordinadores determinar si las capacitaciones han sido efectivas. 
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Formato 7 

Evaluación de actividades de capacitación 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

      Fuente: elaboración propia. Año 2018

g) Recursos

 Humanos

 Presidente de comisión de implementación, delegada de recursos

humanos y comunicadora social 

 Subdirectores, jefes inmediatos, coordinadores

 Colaboradores

Descripción 

de la 

evaluación

Objetivo de 

la evaluación

Instruccione

s

Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

1 Calidad de expositor X

2 Contenido del tema X

3 Horario de inicio y finalización X

4

Metodología utilizada

(dinámica y análisis estudio de

casos entre otros

X

5

Aporte de la presente actividad

para el fortalecimiento de sus

competencias

X

Conocer en un 90% la opción de los colaboradores en relación a las actividades de

capacitación, a través de la evaluación correspondiente, luego de culminada la misma.

Evaluación de actividades de capacitación del personal de la institución

Actividades de capacitación Fecha 03/04/2017

Facilitador (a) Diego Ruíz

Con el fin de conocer nuestras oportunidades de mejora, solicitamos tomarse unos

minutos de su tiempo para evaluar la presente actividad de capacitación.

¿Qué fue lo menos que le gustó de la actividad de capacitación?: poco tiempo para el tema a 

desarrollar

Comentarios y sugerencias: Mas tiempo para la actividad

¡Gracias por su colaboración!

Marque con una “X” en la escala calificación correspondiente, evaluando la actividad de 

capacitación recibida, de acuerdo a la alternativa que considere pertinente.

No. Área
Escala de calificación

Información complementaria

¿Qué fue lo que más le gustó de la actividad de capacitación?: Interacción con el personal y casos 

prácticos
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 INTECAP

 Materiales y equipo

Salón de videoconferencias, pizarra, sillas, mobiliario, refacción, útiles de

oficina, tintas de impresión a colores, hojas y computadoras.

3.4.5.2  Plan de acción para el  fortalecimiento del crecimiento laboral 

A continuación se presentan el plan que detalla las actividades a realizarse para 

alcanzar los objetivos del programa fortalecimiento del crecimiento laboral, con la 

finalidad de mejorar la satisfacción del personal de la institución objeto de 

análisis.
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a) Descripción del programa II fortalecimiento al crecimiento laboral

El plan de crecimiento laboral está compuesto por actividades que contribuyen a 

la profesionalización académica de los colaborares, brindar capacitaciones de 

interés para el personal que labora en la institución objeto de análisis, divulgando 

la información por medio de comunicación social interna y  cartelera informativa. 

Seguidamente, se procede a explicar en qué consiste este programa. 

b) Objetivo

 Incentivar en un 80% al personal que labora en la institución en continuar

con sus estudios a nivel superior, durante el mes de enero.

 Coordinar en un 80% con la Dirección de Cooperación Nacional e

Internacional del Despacho Superior subsidio para la profesionalización

del personal administrativo de la institución, durante el mes de enero.

 Establecer en un 80% horario flexibles para el personal que estudia una

carrera universitaria, en el mes de enero.

 Reconocer  en un 90% el esfuerzo académico del personal, al término de

cada semestre

 Promover en un 70% los ascensos para cubrir los puestos vacantes, sean

estos por jubilación, renuncia, destitución, en un mediano plazo.

c) Descripción de las actividades

 Este programa consiste en implementar acciones de mejora, las cuales la 

institución, proporcionará a los colaboradores, primero se sociabilizar la Ley del 

Servicio Civil, el Reglamento de la Ley de Servicio Civil, Reglamento Interno del 

Ministerio de Educación y Pacto Colectivo Vigente, informando a los 

colaboradores cuales son sus derechos y obligaciones, esto con el fin de darles a 

conocer que se puede poner en marcha la flexibilidad de los horarios para que 

puedan continuar con sus estudios, gestionar capacitaciones de interés que 

permitan fortalecer conocimientos adquiridos de forma equitativa para las 
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diferentes áreas de trabajo que integra la Dirección Departamental de Educación. 

Es importante resaltar, que estas son actividades de responsabilidad conjunta, 

tanto del colaborador como de la entidad, a través de la implementación y 

aplicación de estrategias por parte de la institución, y el cumplimiento y 

compromiso del personal en la realización efectiva de las mismas, todo ello con 

el objetivo de desarrollar y fortalecer las habilidades individuales de los mismos a 

nivel interno y externo, así como para asegurar la competitividad de los 

colaboradores, y a la vez incrementar el nivel de satisfacción laboral.  

Dirigido a: todo el personal 

d) Metodología

La comisión de implementación se encarga de convocar a los subdirectores y 

jefes inmediatos a través de correo electrónico, planificando una reunión con 15 

días de anticipación. Cada subdirección, jefatura y coordinación es responsable 

porque los colaboradores de su área asistan a la actividad. La comisión se 

encargara de confirmar la participación de los colaboradores a través de los jefes 

inmediatos, quienes son responsables de enviar programas y asegurarse de que 

los recursos planificados para usarse estén listos. Así como realizar la 

publicación en cartelera informativa, Comunicación Social Interna de la 

institución, indicando fecha lugar y hora de la reunión.   

Actividades a  desarrollar 

1) Horarios de entrada y salida flexibles para personas que actualmente

están estudiando una carrera universitaria o concluyendo la misma: primero 

se socializará con el personal la Ley del Servicio Civil, el Reglamento de la Ley 

de Servicio Civil, Reglamento Interno del Ministerio de Educación y Pacto 

Colectivo Vigente, haciendo enfasis en los derechos de los trabajadores, por este 

medio se podra obtener el interes de los empleados, en virtud, que existe un 
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documento que respalda dichas acciones para poner en marcha la propuesta de 

la flexidad de los horarios, dirigido a los empleados que esten estudiando, la 

finalidad de la misma es incentivarlos brindandoles oportunidades de inicio o 

continuidad de actividades académicas a través de asignación de horarios 

flexibles para el personal que actualmente este cursando una carrera 

universitaria o post-grado. Estos horarios se podrán definir con el apoyo del 

Director Departamental y el Jefe inmediato superior, este último tendra a su 

cargo la reorganización de horarios de ingreso y salida, concretando un horario 

de entrada, la que se acuerda a ser una hora antes de lo establecido en el 

reglamento interno  el cual es de (9:00 a 17:30) siendo lo propuesto de ( 8:00 a 

16:30) de tal forma que se le proporcione horarios flexibles que permitan que el 

personal tenga oportunidades de asignación de carreras académicas o bien 

cursos libres en temas específicos de trabajo. 

2) Promoción y divulgación de plan subsidios para trabajadores de la

institución, con el apoyo de la Dirección de Cooperación Nacional e 

Internacional del Ministerio de Educación y la Universidad de San Carlos de 

Guatemala: los carreras de maestrías van dirigidas a todo profesional de alto 

nivel académico, enfocadas en el áreas social humanista, jurídico legal, 

económico-financiero y administrativo, estas son oportunidades de formación y 

desarrollo profesional que la comisión de implementación tendrá a su cargo. Es 

necesario aclarar que la DICONIME, es la dirección encargada coordinar y 

brindar oportunidades de estudio, conjuntamente con otras instituciones, dirigidas 

a estudiantes, docentes y servidores públicos, enfocadas en el área educativa, 

sin embargo, no se ha tomado en cuenta al personal administrativo para que 

continúe con la profesionalización a nivel superior, en otras áreas, por lo que, en 

este proyecto se desea incorporar ha dicho personal, en las áreas arriba 

mencionadas. 
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Cabe destacar, que es la institución la responsable de hacer partícipe a los  

colaboradores, a través del involucramiento y la participación activa de los 

mismas, para ello es importante informar al personal de las diferentes áreas, por 

medio la publicación de anuncios y cartelera interna, que permitan trasmitir la 

información relacionada para estudiar las maestrías que sean de su interés, por 

lo que el Jefe inmediato considerará los mecanismos de participación, uno de los 

requisitos indispensables es ser trabajador de la institución, pertenecer al reglón 

011 y dos años de servicio, estos requisitos son indispensables para obtener ese 

beneficio, el compromiso que cada colaborador tendrá con la institución y la 

responsabilidad de tener al día sus actividades, con el objetivo de fortalecer tanto 

los conocimientos como las habilidades del colaborador en áreas específicas de 

trabajo, los cuales tiene como objetivo desarrollar de manera efectiva las 

funciones asignadas a los puestos laborales.  El costo de las maestrías tiene una 

erogación cómoda, de Q 20,563.00 el 50% la paga el MINEDUC a la universidad 

en mención (10,281.50) y el otro 50% será descontado en cuotas mensuales del 

sueldo del servidor público con pago a dicha entidad, por lo que dure la maestría.  

3) Reconocimiento por méritos académicos: Los reconocimientos por méritos

académicos serán entregados de forma personal a los colaboradores que 

demuestran a través de la documentación correspondiente, la aprobación de 

cursos académicos o bien culminación de carreras universitarias, entregándoles 

un diploma de reconocimiento por rendimiento o méritos académico, así como la 

estadía en el Centro Recreativo El Filón, esto con el apoyo de la Dirección de 

Recreación del Ministerio de Trabajo, se gestionará el permiso a cuenta de 

vacaciones del período correspondiente con la Unidad de Gestión y Desarrollo 

del Personal, para no tenga problemas con el marcaje.  Seguidamente, se le 

entregará a los colaboradores un diploma a la excelencia académica por haber 

culminado sus estudios, como se muestra formato 8, para ello, se requiere 

comprar de papel lino para varias impresiones en diferentes actividades Q100.00 
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4) Actualización de la formación académica de los colaboradores, con la

finalidad de ascensos posteriores: esta actualización se realizará en la base 

de datos del personal interno, a través de la confrontación de la documentación 

que respalde la formación académica, el cual garantice la aprobación de cursos o 

carreras universitarias, de tal forma que los datos permanezcan actualizados 

para posibles oportunidades de ascensos. 

5) Diseño de cartelera educativa y banner, a través de estos medios de

comunicación se dará información de los cursos libres y capacitaciones 

que ofrecen otras instituciones externas estatales u organizaciones sin 

fines de lucro que radica en la impartición de: cursos de capacitación de 

forma presencial, que consisten en oportunidades de formación y desarrollo 

profesional que otras instituciones ofrecen, así como los cursos virtuales, la 

comisión tendrá a su cargo la gestión de las entidades que brindan dichos 

servicios, dentro de ellas se puede contactar a el Instituto Nacional de 

Administración Pública-INAP- es una institución responsable de generar y lograr 

que se ejecute un proceso permanente de desarrollo administrativo y 

modernización institucional, con el fin de fortalecer la capacidad de gestión de las 

entidades públicas que durante cada semestre pone a disposición su agenda 

académica, FUNDACÍVICA, es una organización de carácter privado no lucrativo 

no partidista, con fines de proyección social y formación cívica ciudadana, 

promueve e imparte varios programas de interés, entre otras. Cabe destacar que 

es la entidad, la responsable de hacer partícipe a los  colaboradores, a través del 

involucramiento y la participación activa de los mismos, para ello es importante 

informar al personal de los cursos, por lo que, el Jefe inmediato considerará los 

mecanismos de participación, tales como, la formación de grupos y horarios en 

los cuales asistirán los colaboradores de cada área, los cursos tienen la finalidad 

de fortalecer tanto los conocimientos como las habilidades del colaborador en 

áreas específicas de trabajo, esta divulgación estará a cargo de la Coordinación 
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de Comunicación Social de la Institución y de la comisión conformada para 

realizar dichas actividades. A continuación, en los formatos del 9 al 11 se 

muestran comunicados para la cartelera informativa educativa. 

Formato 8 
Diploma de excelencia académica 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

Las medidas de los diplomas son de 29.7x21cm., con los colores de la imagen 

institucional, fondo blanco,  cintillo a un costado izquierdo azul, sello dorado y 

escudo de armas, escritura en color negro. 
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Formato 9 

Diseño de cartelera informativa educativa 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

      Fuentes: elaboración propia. Año 2018.
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Formato 10 

Comunicado de INAP para la cartelera informativa educativa 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

 Fuentes: elaboración propia. Año 2018. 
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Formato 11 

Comunicado para la cartelera informativa educativa 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

  Fuentes: elaboración propia. Año 2018. 
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e) Evaluación y seguimiento

 Cada subdirector, jefe y coordinador realizará un informe l dirigido

dirección, para determinar si las actividades realizadas están dando

resultados o si es necesario hacer cambios que permitan mejorar la

participación de los colaboradores.

f) Recursos

 Humano 

 Presidente de la comisión de implementación

 Subdirectores, jefes inmediatos, coordinadores

 Colaboradores

Materiales y equipo 

 Salón de videoconferencias, pizarra, sillas, mobiliario, refacción, útiles de

oficina, tintas de impresión a colores, hojas y computadoras.

3.4.5.3 Plan de fortalecimiento de las condiciones laborales 

Las condiciones laborales se refiere a los ambientes que la institución 

proporciona a los colaboradores, mismas que son de suma importancia para el 

desarrollo de las actividades laborales del personal, tales como espacio físico 

idóneo, iluminación y ventilación adecuada, por lo que es necesario realizar 

mejoras, tanto por salud física como psicológica  por lo que se hace necesario 

proponer una herramienta que permita brindar las condiciones adecuadas de 

trabajo para el desarrollo eficiente de las funciones asignadas al personal, así 

mismo, se reacondicionará  algunos espacios, de esta forma se podrá contribuir 

al incremento del nivel de satisfacción laboral. 
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a. Objetivos

 Elevar el porcentaje en un 90% de satisfacción laboral de los

colaboradores en relación a las condiciones laborales en un mediano

plazo.

 Mejorar en un 90% las condiciones laborales actuales en las que se

desarrollan laboralmente los colaboradores, en un período de seis meses.

 Mejorar en un 75% los entornos ambientales físicos, a partir de la segunda

semana de mayo.

b. Plan de acción

A continuación se presenta el plan de acción para llevar a cabo las actividades 

de Fortalecimiento a las condiciones laborales. 
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c) Descripción del plan para las condiciones laborales

El presente plan tiene como finalidad brindar mejores condiciones laborales a los 

colaboradores de la institución objeto de análisis, para realizar estas mejoras se 

es necesario contar con la aprobación y autorización del administrador del Centro 

Comercial donde se encuentra ubicada la organización, derivado a que las 

instalaciones que ocupa la DIDEDUC GUATEMALA SUR, son alquiladas, por tal 

razón, se solicitará al encargado de mantenimiento del centro comercial  dar el 

soporte oportuno a las locaciones de la  entidad, así mismo, el departamento 

administrativo de la institución, realizará las revisiones a las instalaciones y 

reportará las reparaciones necesarias, para que las mismas se mantengan en 

buen estado.  

Se sugiere crear un ambiente agradable en el horario de almuerzo, reubicando 

ese espacio en un lugar más amplio y con buena ventilación e iluminación, 

también realizar la distribución del mobiliario y equipo adecuado para optimizar el 

espacio en oficinas, entre otras acciones, a su vez  la aplicación de un control 

sobre la existencia de los insumos necesarios para la realización de las labores, 

lo cual permitirá contar con los insumos disponibles en bodega y proporcionarlos 

en el momento en que sean solicitados por los colaboradores, con este fin se 

diseñó un formato sencillo, el cual cada jefe se le solicitara que lo llene cada 

cuatro meses para programar las compras y determinar la cantidad de insumos 

necesarios mensualmente, este formulario será trasladado al departamento 

administrativo, para que realice el consolidado y trasladado a la inventarios para 

su análisis y realizar las compras necesarias. 

Dirigido a: todo el personal de la institución. 



128 

d) Metodología

La comisión de implementación se encarga de convocar a los subdirectores y 

jefes inmediatos a través de correo electrónico, planificando una reunión con una 

semana de anticipación. Cada subdirección, jefatura y coordinación es 

responsable porque los colaboradores de su área asistan a la actividad. La 

comisión se encargara de confirmar la participación de los colaboradores a 

través de los jefes inmediatos, quienes son responsables de enviar programa y 

asegurarse de que los recursos planificados para usarse estén listos. 

Actividades a desarrollar 

A continuación se detalla las acciones de mejora para las condiciones laborales. 

1) Previa autorización del Gerente Administrativo del Centro Comercial, la

comisión de implementación tendrá a su cargo reubicar el espacio que ocupa 

actualmente el comedor, el cual es utilizado por los colaboradores de la entidad, 

derivado a que el espacio que se tiene es muy pequeño, es preciso indicar que 

existe un espacio libre donde se puede colocar el comedor, es más amplio y 

tiene mejor ventilación, con estas acciones se puede ampliar el número de 

microondas que posee la Dirección Departamental, en la actualidad solo se 

cuenta con dos pero son insuficientes para la cantidad de personas que los 

utilizan, a la vez se propone la adquisición de una refrigeradora para el resguardo 

y preservación de los alimentos de los colaboradores.  

2)Distribuir de forma adecuada en cada oficina el mobiliario que utilizan los 

colaboradores, para optimizar el espacio,  así como la reubicación de las oficinas 

donde el volumen de empleados es mayor, estas acciones generaran mejores 

condiciones de ventilación aunado a ello colocar ventiladores. Para llevar a cabo 

el traslado del comedor y la reubicación del mobiliario de los empleados, se 

solicitará el apoyo de la Franja de Supervisores del distrito de las zonas, 
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jurisdicción sur, para que el personal operativo de los establecimientos públicos 

colaboren con estas actividades. 

3)Trasladar los expedientes de los reglones 011 (administrativo), 021 (docentes), 

031 (operativo), en un lugar más amplio e idóneo, resguardándolos de la 

humedad, los mismos se colocarán en archivos de metal con su respectiva llave, 

derivado a que actualmente los expedientes del personal se encuentran en un 

mobiliario no adecuado, algunos se encuentran en cajas plásticas colocadas en 

el piso y en ocasiones obstruyen el paso, el manejo del mismo no es el 

apropiado,  igualmente para otras oficinas que tengan el mismo problema. Al 

momento de que se reubique el comedor, en ese espacio se pueden trasladar 

todos los expedientes anteriormente descritos entre otros archivos. 

4)Identificar a la institución y cada uno de las oficinas, con numeración y nombre 

del departamento, unidad, sección, en la parte afuera, debido a que actualmente 

no se encuentran identificadas, así mismo identificar cada escritorio de cada 

colaborador. En la recepción de  la institución, colocar un directorio de oficinas 

con número telefónico, el nombre del jefe del departamento o coordinador y 

correo electrónico. 

5) Con el apoyo de la Delegada de Desarrollo Magisterial y el Seguro de Solidad

Magisterial realizar campañas de salud, (prevención de la diabetes, prevención 

del cáncer de seno, útero, manejo de estrés, examen de osteoporosis, jornada 

óptica, nutrición, jornada de vacunación, jornada dental, en beneficio de la salud 

de los colaboradores. 

6) Se propone un formulario sencillo para el manejo de insumos de oficina para

cada departamento o sección, el mismo será consolidado por el jefe de 
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departamento, esto permitirá contar con los insumos disponibles en bodega y 

darle cumplimiento al POA. 

Formato 12 
Control de insumos 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 
Año 2018 

Fuente: elaboración propia. Año 2018.

En relación al mantenimiento de las instalaciones, el departamento administrativo 

de la DIDEDUC GUATEMALA SUR, realizará el reporte semestral al 

administrador del centro comercial para que el coordine con la sección de 

mantenimiento del comercial las reparaciones que se desean realizar como 

revisión de las instalaciones eléctricas, telefónicas, plomería, así como la 

filtración de agua o fuga, misma que ocasiona humedad, separación de espacios, 

entre otras. 

DIRECCION DEPATAMENTAL DE EDUCACION GUATEMALA SUR

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

GUATEMALA, GUATEMALA

FECHA 01/06/2017

CÓDIGO DESCRIPCION DIDEMAG GESTION RECLUTAMIENTO

JUNTA  

CALIFICAD

ORA

COORDINACION

JURADO 

AUXILIAR 

DE 

OPOSICIÓN

CANTIDAD 

POR 

TRIMESTRE

PROMEDIO 

CONSUMO 

MENSUAL

EXISTENCI

A

1021 CAJA  DE LAPICEROS COLOR NEGRO BIC 2 2 2 2 2 2 12 1 50

1022 CAJA  DE LAPICEROS COLOR AZUL BIC 2 2 2 2 2 2 12 1 50

1510 PAPEL CONTAC 3 3 3 3 3 3 18 2 100

1014 CAJA DE LAPIZ MONGOL 2 2 2 2 2 2 12 1 120

1620 ALMOHADILLA CON TINTA 2 2 2 2 2 2 12 1 60

1823 REGLA PLASTICAS 2 2 2 1 3 2 12 1 100

1925 SOBRES MANILA TAMAÑO OFICIO 50 50 100 50 100 50 400 100 3000

1926 SOBRES MANILA TAMAÑO CARTA 25 25 50 50 50 25 225 75 1000

1112 MARCADORES PERMANENTES 4 5 5 6 10 5 35 10 500

1113 MARCADORES FLOURECENTES 5 5 5 5 6 4 30 8 400

768 200 5380

Marlon Paniagua

Asistente de la Coordinacion de Recursos Humanos

CONTROL DE INSUMOS 2017

sello

NOTA: estos materiales serviran para poder cubrir las necesidades de materiales que existen en el Departamento  Recursos Humanos para el primer trimestre  para cubrir las necesidades de 

las diferentes secciones

Coordinadora de Recursos Humanos

Direccion Departamental Guatemala Sur.

 Vo.Bo. Aleida Del Rosario Cardona Barrios
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La  limpieza y revisión de equipos de cómputo, estará a cargo de la unidad de  

informática de la institución, conjuntamente con la empresa que dará el servicio, 

se propone que sea semestralmente para evitar que los equipos se dañen, para 

el soporte técnico es necesario realizar el reporte e indicar cuales fueron los 

hallazgos, si el personal de la entidad no puede resolverlos, los mismos serán 

trasladados a una empresa externa, que dará el soporte necesario para que sea 

trabajado, así mismo, las reparaciones del mobiliario de oficina se realizará la 

misma gestión, es oportuno indicar que sí el mobiliario o equipo queda inservible 

es necesario darle de baja en la tarjeta de responsabilidad a cargo de la unidad 

inventarios de la organización, en el mismo contexto, la Dirección Departamental 

de Educación Guatemala Sur, cuenta con un presupuesto anual asignado, en el 

cual, existe un rubro destinado para  reparaciones y soporte técnico que lo 

ejecuta el departamento administrativo e informática.  El mismo, puede 

programarse dos veces al año, en febrero y agosto de cada año. A continuación, 

se propone el formulario  para llevar el control de mantenimiento. 



132 

Formato 13 
Formulario-calendario para el mantenimiento  

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 
Año 2018 

Control de mantenimiento Mes:  febrero 2017 

Descripción periodicidad 
1a. 

Semana 
2a. 

Semana 
3a. 

Semana 

Mantenimiento de servicio eléctrico, 
telefónico, plomería (a cargo del centro 
comercial) es oportuno  realizarse el 
reporte. 

Semestral 

Revisión y mantenimiento de mobiliario Semestral 

Mantenimiento y limpieza de equipo de 
computo 

Semestral 

Reparaciones necesarias por semana 

Primera semana : 

Se detectó que hay una fuga de agua en el lavamanos de la oficina subdirección técnica 
pedagógica y recursos humanos 

Las lámparas de gas neón no funcionan correctamente, por el mal estado de las bases, 
oficinas: almacén, registros escolares, comunicación social, demanda educativa, comedor 

Segunda semana : 

Se detectó que existen sillas en mal estado, rodos que no giran, respaldo quebrados varias 
necesitan cambiarse, archiveros no funcionan los registros, estantería quebrados, ventiladores 
de escritorio no funcionan, darles de baja. 

Tercera semana : 

Se revisó los equipos de cómputo, según tarjeta de responsabilidad No 1589 asignada a José 
Paz 

el disco duro no funciono y el repuesto para ese tipo, no hay en existencia, la tarjeta de 
responsabilidad No. 18900 asigna Lourdes Paiz UPC de descarga  

Fotocopia asignada al Depto. de RRHH se quebró una pieza, cámara profesional asignada a la 
Comunicadora Social, tiene problemas con el flas, necesita comprar otro. 

Nombre del departamento que se dio 
mantenimiento y responsable 

Subdirección /Lourdes Paz 

Recurso Humanos/ Pamela Rodríguez 

Firma y sello 

Nombre de quien hizo la revisión Rolando Díaz-Servicios Generales 

Firma de servidor 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 
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En el formulario anterior, es registrado por los colaboradores del área  encargada 

de realizar los reportes, para su efecto intervendrá la unidad de informática y 

personal asignado por el departamento administrativo.  El formulario indica en la 

primer parte, el tipo de mantenimiento que se está realizando, para cada uno de 

ellos se tiene programada una semana, debiendo organizar las áreas de trabajo 

y la cantidad de personas a cargo, en la parte inferior se indica: (Semana 1:) se 

detallan los hallazgos de reparaciones que son necesarias hacerlas, sean estas 

en oficinas y pasillo, segundo nivel, espacio físico que ocupa la institución dentro  

del centro comercial,  (semana 2): en qué condiciones se encuentra el 

mobiliario, detallar reparaciones o dar de baja, (semana 3:) limpieza de equipos, 

incluye escáner, fotocopiadoras, cámaras, estado e indicar reparaciones si se 

requiere. Lo anterior, con el fin de llevar un registro de las reparaciones 

realizadas o pendientes de realizar especificando en donde será requerida, por lo 

que,  es necesario informar al jefe del departamento administrativo para que se 

gestione la contratación de la empresa que dará el servicio de las reparaciones 

más sofisticadas. 

e) Evaluación y seguimiento

Después de implementar el programa para mejorar las condiciones laborales, la 

comisión de implementación se comprometerá darle seguimiento conjuntamente 

con el jefe del departamento administrativo para que coordine que personal 

asignará para que realice el reporte, cada seis meses los jefes de área 

elaborarán un informe indicando los beneficios y avances obtenidos y así poder 

identificar las áreas o aspectos que se necesitan mejorar para cumplir con el 

alcance de los objetivos.  
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f) Recursos

Humano 

 Presidente de la comisión de la implementación

 Subdirectores, jefes inmediatos, coordinadores y colaboradores

Materiales y equipo 

 salón de videoconferencias o sala de Dirección, pizarra, sillas, mobiliario,

refacción, útiles de oficina, tintas de impresión a colores, hojas y

computadoras.

3.4.5.4 Plan de reconocimiento laboral 

El plan de reconocimiento es el tercer factor que complementa la propuesta para 

el establecimiento de planes de mejora dentro de la institución. Luego de haber 

identificado la debilidad en esta área, se propone tres programas que van 

dirigidas hacia las subdirecciones (administrativa-financiera, técnico-pedagógica, 

fortalecimiento a la comunidad educativa-programa de apoyo y personal de 

Staff).    

La importancia de la implementación de este plan radica en que los empleados 

puedan percibir que su trabajo es reconocido y honrado, que es observado y que 

es valioso para el crecimiento en calidad de la institución en todos los sentidos.  

Que el colaborador reconozca que la institución, valora su esfuerzo, dedicación y 

exhorta a seguir mejor cada día en el desempeño de sus labores, para esta 

propuesta es indispensable tomar en cuenta el recurso humano que conforma la 

unidad objeto de análisis. 

a. Objetivos

 Mejorar en un 90% el resultado del factor de reconocimiento en el

mediano plazo.
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 Elaborar estrategias para reconocer la labor de los colaboradores en un

80% durante el mes de agosto.

 Contribuir en el buen desarrollo del trabajo en un 80% de los

colaboradores y propiciar que se sienta satisfecho por su labor dentro de

la institución en un mediano plazo.

b. Plan de acción: a continuación, se presenta un plan de acción para la

realización de las actividades del plan de reconocimiento laboral. 
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c. Descripción de los programas

El plan de reconocimiento está compuesto por tres programas, que pretenden 

desarrollar, fortalecer e incentivar el reconocimiento de parte de los jefes hacia 

los colaboradores, así como que los colaboradores perciban que su buen 

desempeño y trabajo es apreciado.   

En cada programa se indica que se realizará un acto de premiación, el mismo se 

llevará a cabo al finalizar el programa III, se procederá a realizar un acto general 

en donde invitará a todo el personal,  para la celebración, se dará un almuerzo y 

se entregarán los obsequios. 

A continuación se procede a explicar en qué consiste cada programa, objetivos, 

su descripción y metodología.  

I. Programa de Reconociendo a la creatividad e innovación en 
procedimientos  

 Descripción

Este programa pretende reconocer a todo el personal que se creativo y proactivo, 

que aplique nuevas estrategias y fortalezca cada proceso que lleva a cabo, la 

experiencia que poseen los colaboradores y el dominio en cada uno de 

procedimiento que el colaborador realiza con el objetivo de optimizar tiempo y 

recurso.  

Objetivos 

 Reconocer la labor del personal y estimular las buenas prácticas de los

procesos que ejecuta cada unidad que conforma la unidad objeto de

análisis en un 80% durante el mes de agosto.



139 

 Motivar en un 80% a los colaboradores para que realicen un buen trabajo,

brindado un buen servicio a los usuarios internos como externos, en un

mediano plazo.

 Sistematizar en un 80% las experiencias positivas y darlas a conocer para

que puedan ser replicadas, durante los meses de agosto y septiembre.

Metodología 

1. De acuerdo a la planificación, la comisión de implementación cita al

director y subdirectores con dos semanas de antelación a la reunión para

el inicio de implementación del programa.

2. Reunión de la comisión de implementación, Director Departamental y

Subdirectores de la institución para dejar claros los objetivos, las reglas de

participación del programa y la forma en que se procederá a inscribir los a

colaboradores, se reconocerá la participación y se premiará a los

ganadores.

3. La comisión de implementación se encarga de trasladar la información a

los jefes inmediatos y coordinadores de las fechas a llevarse a cabo a

través de cartelera y correo electrónico institución.

4. Los jefes inmediatos y coordinadores estarán a cargo de fomentar la

participación, así como del apoyo a los colaboradores en caso lo requieran

para la ejecución de los proyectos.

5. Los empleados que deseen participar utilizarán el formato de registro de

proyecto que se detalla a continuación.  Tienen un  mes para presentar el

proyecto a sus jefes inmediatos o coordinadores.
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6. Los jefes y coordinadores de las diferentes áreas, seleccionarán 3 de los

mejores proyectos presentados por sus colaboradores. Tiene 15 días para

hacerlo, posterior a la fecha de cierre de fecha de presentación de

proyecto.

7. La comisión de implementación estará a cargo de la calificación final de

acuerdo al esquema de calificación que se  presente.  Tiene 15 días para

tomar la decisión final.

8. Acto de premiación 15  días posteriores a la fecha en que se haya tomado

la decisión final, esta actividad se llevará a cabo en el Centro Recreativo

de Finanzas Públicas en los Salones los Volcanes, esta gestión estará a

cargo de la comisión, se premiarán los tres primeros lugares, se otorgará

tres días a cuenta de vacaciones o vacaciones pendientes para

hospedarse dos noches y tres días en el Centro Recreativo Guayacán

ubicado en el departamento de Chiquimula, esta gestión la efectuará la

comisión conjuntamente con la Dirección General de Recreación del

Ministerio de Trabajo, cinco pases de cortesía para ir al teatro o cine con

toda la familia auspiciado por el Ministerio de Cultura y Deportes y Prensa

Libre y un vale para cuatro almuerzos en un restaurante cercano a la

institución. Se otorgará diploma de participación a todos y mención

honorífica a los finalistas.

 Lineamientos para presentar el proyecto

De los proyectos que presenten los colaboradores se busca la creatividad frente 

a los procesos que lleva cada empleado y como darle un valor agregado para 

hacerlo más viable, siempre cumpliendo y respetando los lineamientos 

establecidos para cada proceso; creatividad e innovación para mejorar la página 

web de la institución y que la misma se mantenga actualizada, en el programa de 
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subsidios proponer soluciones viables para cumplir con las fechas de entrega, en 

la valija didáctica proponer mecanismos para que este llegue en el tiempo 

oportuno, así como el mobiliario y equipo en las escuelas, en el proceso de 

reclutamiento y selección del personal docente en el reglón 011 se apreciara el 

aporte de ideas para mejorar las convocatorias, entre otras acciones. 

Seguidamente, se muestra afiche para hacer partícipe a los colaboradores en la 

actividad denomina la creatividad no tiene límites. 

Duración: un mes 

Dirigido: a todo el personal 

Responsable: comisión de implementación. 
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Formato 14 
Convocatoria de participación 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 
Año 2018 

  Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

A continuación se presentan formularios que serán de apoyo para el desarrollo 

de los proyectos, en ellos se describen los procesos que se desean mejorar, los 

beneficios, así como la evaluación de los mismos. 
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Formato 15 

Formulario de descripción de proyecto 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018  

Formulario de descripción del proyecto 

Nombre del proyecto: Oposición docentes renglón 011 

Tipo de proceso : Convocatoria 

Desde qué fecha lo implementa: Previo a la autorización del Acuerdo Ministerial de convocatoria 

Nombre del colaborador Santiago Laguna 

Fecha de presentación 

Información general del proyecto 
1) Describa el proceso al cual desea mejorar

Previo a la recepción de expedientes para las convocatorias de docentes de los niveles de educación 
preprimaria, primaria y educación física, es necesario que cada ente receptor, se organice y establezca la 
dinámica  de este proceso, lo que implica ejemplificar como es la forma correcta de llenar los espacios de la 
solicitud del puesto, la que se entrega firmada, puesto que es una DECLARACIÓN JURADA. 
Aclarar la acción que se solicita (primer ingreso, reingreso, traslado, plaza docente adicional), para que el 
expediente no quede fuera de proceso, es decir explicar el significado de cada acción para no incurrir en 
rechazo del expediente participante  

2) Reducir el número de inconformidades emitidas por los docentes

Que las mismas sean subidas a un link por parte del interesado, y que se le pueda resolver su 
inconformidad a través de este medio lo antes posible antes de designar los puestos.  

3) Describa el proyecto que desarrolla con base en sus objetivos (de qué se trata el proyecto o
mejora del proceso, cuál es su finalidad, por qué considera que es importante desarrollarlo, a 
quienes benefician y para qué. 

Es importante que el maestro tenga conocimiento de los requisitos que son indispensables presentar para 
que el expediente sea tomado como válido, lo anterior para minimizar el número de inconformidades por 
municipio, dando cumplimiento a la normativa legal es necesario que se divulgue la información, con el 
apoyo del ente receptor y calificador, supervisores y directores, para que no incremente el número de 
inconformidades, los maestros son los beneficiados al conocer la información.     

4) Mencione y describa las habilidades y destrezas que desarrolla en el proceso que desea mejorar.
Se reduce el tiempo para resolver las inconformidades y se da por notificado al docente. 

5) ¿Cuál es el proceso de evaluación del proyecto o mejora del proceso?
El  maestro cuando expone su inconformidad no es claro en su petición y lo presenta a destiempo. 

6) Describa los recursos utilizados en el desarrollo del proyecto o proceso.
Solicitar apoyo de los analistas de la DINFO para que se crea un link en el e-SIRH, para que el maestro que 
está inconforme tenga acceso a ingresar su petición y los dueños del proceso le puedan resolver lo antes 
posible, sea JUMO, JADO O JNO y que de esta forma se dé por notificado, realizar todas las modificaciones 
necesarias para que esto se pueda realizar  

7) Además de la unidad o departamento que beneficiará con su proyecto a que otros puede beneficiar

Maestros, Departamento de Recursos Humanos, DIREH 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 
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Formato 16 

Evaluación del proyecto o mejora de proceso 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Formulario de evaluación 

Aspectos a evaluar Ponderación 
Punteo 

obtenido 
Total punteo 

Del proyecto 

83 

1) Descripción del proyecto

Creatividad  e innovación  15 10 

Factible    15 12 

Accesibilidad    15 12 

Viable     15 13 

Uso de recursos    10 10 

 Participación de los colaboradores    10 10 

2) Eficacia – impacto en la comunidad
educativa  

10 8 

3) acción de mejora 10 8 

Total calificación 100 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

Posteriormente, a los colaboradores que participen se les entregará un diploma 

en reconocimiento a su creatividad, las medidas de los diplomas son de 

29.7x21cm., con los colores de la imagen institucional, fondo blanco,  cintillo a un 

costado izquierdo azul, sello dorado y escudo de armas, escritura en color negro, 

como se muestra en el siguiente formato. 
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Formato 17 

Diploma de participación en creatividad 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

     Fuente: elaboración propia. Año 2018.

II. Programa  Equipos efectivos personal de Staff

 Descripción

Integrado por acciones de reconocimiento a los equipos de trabajo del área de 

Staff que incluye Asesoría Jurídica, Planificación Educativa, Comunicación 

Social, e Informática. Actualmente esta área está encargada de apoyar y 

asesorar a la institución en los diferentes ámbitos profesionales necesarios para 

el desarrollo de todas sus actividades, cumpliendo con la normativa legal que 

respalda cada proceso que se ejecuta de la  jurisdicción sur, del departamento 
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de Guatemala, por ello este programa se basa en reconocer la labor que ellos 

desempeñan. 

Objetivos 

 Fomentar  en un 80% la cultura de reconocimiento en el área de Staff, en

durante los meses de agosto a octubre.

 Reconocer en un 80% la importante labor del personal que integra el

personal Staff, a partir de agosto del año en curso.

 Fomentar en un 80% el trabajo en equipo e integración del área de Staff, a

partir de agosto del presente año.

Dirigido a: personal que conforma Staff de la entidad objeto de análisis 

Metodología 

De acuerdo a la planificación, la comisión de implementación convoca a reunión 

cada encargado de las unidades que conforman esta área conjuntamente con el 

director  para informar de la planificación del programa  

Reunión de la comisión de implementación, director departamental  y encargados 

de cada unidad que conforma el área de Staff, para dejar claros los objetivos, las 

reglas de participación del programa y la forma en que se reconocerá la labor del 

área.   

Cada jefe de cada unidad realizará una reunión con el personal a su cargo para 

informar del plan de reconocimiento que se estará llevando a cabo.  En esta 

reunión se retroalimenta la labor que cada unidad realiza, reforzar el 

conocimiento, esclarecer dudas o consultas sobre los procesos y validar si se 

están  ejecutando correctamente.  

Un delegado de la comisión de implementación queda a cargo de supervisar al 

personal, los equipos de trabajo y el desempeño, durante el lapso de dos meses. 
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Se realiza el acto de premiación, esta actividad se llevará a cabo en el Centro 

Recreativo de Finanzas Públicas en los Salones los Volcanes. En esta reunión el 

Director de la entidad premiará de acuerdo a las observaciones del delegado de 

la comisión de implementación a la vez se honrará el trabajo del personal de 

Staff y se realizarán unas rifas de 6 vales de tiendas de prestigio por Q. 200.00. 

La organización está a cargo de la comisión de implementación jefes de cada 

unidad y jefatura de recursos humanos.  

Duración dos meses 

Responsable: Comisión de implementación 

A continuación, a los colaboradores que participen se les entregará un diploma 

por su participación. 

Formato 18 

Diploma de participación equipos efectivos 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Fuente: elaboración propia. Año 2018.
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III. Programa  Excelencia a la responsabilidad laboral

 Descripción

Este programa está enfocado en estimular de forma escrita y verbal a los 

colaboradores del área administrativa que demuestren iniciativa en la realización 

de sus labores, responsabilidad, puntualidad y eficiencia, como en los demás 

programas se entregará: 

 Diploma de reconocimiento al valor de la  puntualidad.

 Diploma de reconocimiento a la eficiencia y al valor de la responsabilidad

en la realización de actividades administrativas.

Objetivos 

 Fomentar la cultura de reconocimiento en el área administrativa en un

80% durante los meses de agosto a octubre del año en curso.

 Reconocer en un 80% la labor del personal administrativo, honrando la

responsabilidad, puntualidad e iniciativa en la realización de los labores,

durante los meses de agosto a octubre de los corrientes.

Dirigido a: personal administrativo 

Metodología 

1. De acuerdo a la planificación, la comisión de implementación cita a los

subdirectores y jefes administrativos para informar de la planificación del

Programa.

2. Reunión de la comisión de implementación, subdirectores y jefes

administrativos para dejar claros los objetivos, las reglas de participación

del Programa y la forma en que se reconocerá la labor del área.
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3. Los jefes administrativos socializaran con el personal a su cargo las

actividades del plan de reconocimiento, lo anterior a través de una

reunión.

4. Los jefes de áreas administrativas quedan a cargo de supervisar al

personal, los equipos de trabajo y el desempeño, durante los meses de

agosto a octubre del año en curso.

Se realiza el acto de premiación, esta actividad se llevará a cabo en el Centro 

Recreativo de Finanzas Públicas en los Salones los Volcanes.  En esta reunión 

los subdirectores de la unidad objeto de análisis premiarán de acuerdo a las 

observaciones del jefe de personal de departamentos administrativos y se 

otorgaran seis vales de cuatro almuerzos cada uno para ser cambiados en un 

restaurante cercano a la institución. La organización está a cargo de la comisión 

de implementación y la jefatura de recursos humanos. Seguidamente, a los 

colaboradores que se destaquen y cumplan con los valores se les entregará un 

diploma en reconocimiento por poner en práctica dichos valores. Las medidas de 

los diplomas son de 29.7x21cm., con los colores de la imagen institucional, fondo 

blanco,  cintillo a un costado izquierdo azul, sello dorado y escudo de armas, 

escritura en color negro. 
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Formato 19 

Diploma de reconocimiento al valor de la puntualidad 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Formato 20 

Diploma de reconocimiento a la responsabilidad y eficiencia Entidad que 

presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Fuente: elaboración propia.  Año 2017. 
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d) Recursos

 Humano 

 Presidente de la comisión de la implementación

 Director Departamental

 Jefes, coordinadores  y colaboradores

Materiales y equipo  

 Salón de dirección, pizarra, sillas, mobiliario, refacción, útiles de oficina,

tintas de impresión  colores, hojas y computadoras.

e) Evaluación y seguimiento

La evaluación del esquema de reconocimiento se llevará a cabo un mes posterior 

al último almuerzo de premiación, según el programa III, esta evaluación será 

llevada a cabo por la comisión de implementación, Director Departamental, jefes 

inmediatos y coordinadores, esta reunión tiene como fin evaluar las mejoras a 

nivel general en desempeño, relaciones entre compañeros, ambiente laboral y 

con base en los informes que los jefes de departamento, coordinadores 

presenten en este mes.  Cada jefe informará sobre los cambios que ha 

presentado su personal a cargo.   

3.4.5.5 Plan de desarrollo de liderazgo 

Como parte del desarrollo de la fase tres, se aborda el plan de desarrollo de 

liderazgo, su finalidad es poder desarrollar el liderazgo potencial que existe en 

los colaboradores de la institución. Se abordarán tres programas en este plan, se 

inicia con el liderazgo personal, pues todos ejercen un tipo de liderazgo a lo largo 

de nuestra vida y en especial en lo laboral, siempre hay personas en las cuales 

se influye ya sea de forma positiva o de forma negativa. Así también, se aborda 

el liderazgo enfocado en los posiciones de subdirectores, jefes de departamento, 

el propósito es que cada uno pueda identificar su estilo y tipo de liderazgo y 
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asumir sus responsabilidades como entes de cambio y de mejora en la entidad 

objeto de análisis. Seguidamente se emprende el programa de liderazgo de 

servicio, que propone un liderazgo participativo, carismático, de inspiración y 

orientado a las personas.  

a. Objetivos

 Mejorar en un 80% el resultado de evaluación del factor de liderazgo en el

mediano plazo.

 Incentivar en un 80% a los subdirectores, jefes inmediatos y

coordinadores a ser líderes efectivos que propicien la influencia positiva y

de cambio en consecución de los objetivos de la institución, durante el

mes de octubre del año en curso.

 Fomentar en un 80% el liderazgo activo de cada colaborador dentro de la

institución, durante los meses de octubre a diciembre.

 Propiciar en un 80% ambiente de colaboración y servicio en beneficio de

la comunidad educativa a partir de octubre del presente año.

 Desarrollar y fortalecer el liderazgo en un 80% de los subdirectores, jefes

y coordinadores y  de la entidad, de octubre a diciembre.

b. Plan de acción: a continuación se presenta plan de acción que se llevará a

cabo para la implementación del Plan de Desarrollo de Liderazgo en la entidad 

objeto de análisis. 
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c. Descripción de programas

El plan de desarrollo de liderazgo está compuesto por tres programas, que 

pretenden desarrollar, fortalecer e incentivar el liderazgo de los colaboradores de 

la unidad objeto de análisis, por tal motivo, es necesario contratar a una empresa 

que tenga la experiencia y el dominio sobre el tema de liderazgo, para realizar 

las referidas capacitaciones se contratará los servicios del Instituto Técnico de 

Capacitación y Productividad-INTECAP, para que sea la empresa facilitadora en 

impartir la capacitación del tema central de liderazgo, la duración de la 

capacitación es de 8 horas, cubriendo los tres subtemas.  A continuación se 

describen como están compuestos los diferentes programas.  

I. Programa Liderazgo un compromiso de todos 

 Descripción

Si bien es cierto, todo ser humano ejerce un tipo de liderazgo en el ámbito en el 

que se desenvuelve sea este laboral, personal, en la iglesia, en la familia etc.,  

por ello este programa se enfoca en la influencia del liderazgo que cada persona 

ejerce hacia las demás personas. Se inicia describiendo la definición de 

liderazgo, luego enfatiza en la importancia de ejercer el liderazgo en las 

diferentes áreas de la vida, posterior se presenta una autoevaluación de 

potencial liderazgo de cada colaborador.  Seguidamente de un breve receso, se 

describirán los diferentes tipos de liderazgo y se presenta una evaluación de 

aplicación de conceptos que se trabajará en equipos de trabajo. Por último se 

presentará una guía de creación de plan de liderazgo para que cada colaborador 

lo desarrolle y presente a su jefe inmediato en una fecha definida para finalizar la 

capacitación se procede con la entrega de diplomas de participación con 

certificación de empresa facilitadora. 
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 Objetivo

a) Impulsar en un 80%  al personal a ser influyente en la toma de decisiones, que

mejoren el desempeño laboral, fomentar el respeto, y la convivencia entre las 

autoridades encargadas de los distintos procesos  e identificar el potencial de 

liderazgo que tiene cada colaborador, a partir de octubre del año en curso. 

Dirigido a: todo el personal 

Metodología 

La comisión de implementación se encarga de convocar a los subdirectores y 

jefes inmediatos a través de correo electrónico, planificando una reunión con 15 

días de anticipación. En esta convocatoria se incluye el programa de la misma, 

así como la clasificación de grupos y horarios en los cuales se llevará a cabo la 

capacitación de acuerdo a los departamentos y diferentes unidades de la 

institución, para dicho evento, se solicita el apoyo del Encargado del Centro de 

Recreación de Finanzas para que pueda proporcionar el Salón Los Volcanes, 

este lugar se encuentra cerca de la institución, se segmenta al personal en tres 

grupos de 24 personas, incluyendo a todas las áreas, utilizando tres días de la 

semana, durante la capacitación, se hacen grupos de seis personas, con el 

propósito de compartir con las diferentes áreas de trabajo, está división está a 

cargo de la comisión de implementación.  En el punto número 6 de actividades a 

realizar, se organizarán por equipos de trabajo, se premiará al equipo que 

termine con menos tiempo y cumpla con el objetivo de la actividad. 

Actividades a realizar 

1. ¿Qué es liderazgo?

2. ¿Por qué el liderazgo es asunto de todos?

3. Autoevaluación de Potencial de liderazgo

4. Refacción
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5. Estilos de liderazgo

6. Evaluación de Aplicación de conceptos (en equipos de trabajo)

7. Creación de plan de construir liderazgo

8. Entrega de Diplomas  de participación

Duración: 3 horas.  

Responsable: empresa facilitadora. 

Posteriormente, de que el facilitador haya culminado el primer programa 

denominado Liderazgo un compromiso para todos, procederá a dar lectura de la 

actividad planificada, el objetivo de la misma es poner en práctica el tema 

desarrollado y si fue comprendido, para ello, se muestra un ejercicio para la 

autoevaluación, herramienta necesaria para poder llevar a cabo dicho evento, en 

el formato se detallan las instrucciones, es necesario leer detenidamente cada 

pregunta para mayor comprensión, se requiere que sea sincero para su 

ponderación. Seguidamente, se explicará cómo crear  un plan para desarrollar el 

liderazgo, como se muestra en el formato. 

Formato 21 

Ejercicio de Autoevaluación 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Al igual que todos los ejercicios de autoevaluación este libro, no hay

respuestas correctas o incorrectas, así que no trate de elegir la

correcta. Sea honesto al responder las preguntas, para que pueda

entender mejor tanto su propia persona como su comportamiento en lo

que respecta al liderazgo.

A continuación se muestran las distribuciones de

puntuación para cada para de enunciados:

En cada par de enunciado distribuya 5 puntos, con base en que tan

característico sea cada uno en relación con usted. Si el primer

enunciado describe por completo como es usted y el segundo no lo

hace en absoluto, conceda 5 puntos al primero y 0 al segundo. De lo

contrario, asigne 0 y 5, respectivamente. Si el enunciado describe cómo 

es por lo general usted, entonces la distribución puede ser 4 y 1 o bien

1 y 4. Si ambos enunciados tienden a describir su forma de ser, la

distribución será 3 y 2 o bien 2 y 3. De nuevo, la puntuación combinada

para cada par de enunciado debe ser igual a cinco. 

*0-5 o 5-0 Uno de los enunciados describe por

completo cómo es usted, el otro no lo hace en absoluto

*1-4 o 4-1 Un enunciados lo describe cómo por lo

general es usted; el otro no.

* 2-3 o 3-2 Ambos enunciados describen cómo es

usted, aunque uno lo hace mejor que el otro.

Potencial del liderazgo
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Fuente: Lussier, Robert N. Liderazgo, teoría, aplicación y desarrollo de habilidades. Pág. 5. Año 2017. 

1)

5

0

2)

4

1

3)

5

0

4)

3

2

5)

4

1

6)

3

2

7)

4

1

(Autoevaluación 1 continuación)

Prefiero que alguien más se responsabilice del grupo.

Estoy interesado y dispuesto a hacerme a cargo de un grupo de personas.

Disfruto el trabajo con los demás y ayudarles a ser exitosas.

En realidad no me gusta trabajar con los demás ni ayudarles a tener éxito.

Para determinar su calificación de potencial liderazgo, sume los números (0-5) del primer enunciado en cada par;

no se moleste en sumar los números del segundo enunciado. El total deberá estar entre 0 y 35. Sitúe su

puntuación en el continuo al final de esta evaluación. Por lo general, entre más alta sea su puntuación, mayor será 

el pontencial de ser un líder efectivo. Sin embargo la clave del éxito no reside sólo en el pontencial, sino en la

persistencia y el trabajo arduo. Usted puede desarrollar su habilidad de liderazgo por medio de este curso al

aplicar a su vida personal y profesional los principios y las teorías

0 -------- 5 -------- 10 -------- 15 -------- 20 -------- 25 ----   28  30 -------- 35

Bajo potencial de liderazgo               Alto potencial de liderazgo

Quiero tener metas claras y desarrollar y llevar a cabo los planes para alcanzarlos

Me gusta tener metas muy generales y tomar las cosas como se presenten.

Me gusta variar la forma como se hace mi trabajo y aprender cosas nuevas.

Me agrada la estabilidad o desempeñar mi trabajo en la misma forma; no me entusiasma aprender ni 

emprender cosas nuevas.

Estoy interesado y dispuesto a hacer que las personas escuchen mis sugerencias y las lleven a cabo.

No me interesa influir en otras personas.

Cuando estoy a cargo, quiero compartir las responsabilidades de gerenciales con los miembros del 

grupo.

Cuando estoy a cargo, quiero desempeñar los roles gerenciales por el  grupo.

Cuando no estoy a cargo, estoy dispuesto a hacer sugerencias al líder para mejorar el desempeño.

Cuando no estoy a cargo, me limito a hacer lo que mi superior indica, en lugar de hacer sugerencias.
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Formato 22 

Crear un plan para desarrollar liderazgo 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018

Fuente: Caja de Herramientas comunitarias-http: //ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/liderazgo. Año 2017. 

Tutoría

4

ESTABLEZCA METAS DE DESARROLLO DE LIDERAZGO PARA LOS INDIVIDUOS

¿Quién será capaz de manejar con éxito las responsabilidades del liderazgo?

¿Quién podrá estar interesado y entusiasmado por este desafío?

¿Hay alguien que crecerá y se desarrollará en esta posición?

5

RECLUTANDO NUEVAS PERSONAS PARA DIRIGIR

El reclutamiento de miembros y voluntarios nuevos es un elemento clave para el desarrollo del

liderazgo. Debe este ser una parte del plan de desarrollo del liderazgo. ¿Por qué? He aquí

algunas razones. Primero, los nuevos miembros serán la nueva generación de líderes. Las

personas siempre abandonan a los grupos o a las organizaciones por variadas razones. Se

mudan a otra ciudad, o toman un trabajo más exigente, o simplemente sus intereses han

cambiado.

Por lo tanto, necesitas nuevas personas que estén listas y dispuestas a dirigir. En caso

contrario la pérdida de uno o dos líderes activos pueden dañar seriamente al grupo u nuevas y

mantiene la vitalidad del grupo. Nuevas personas probarán tus hipótesis y te desafiarán para

reflexionar sobre nuevas ideas. Tercero, llevar nuevas personas a la organización es la base

para la construir la comunidad. Mientras más personas trabajen para ti más poderoso serás.

Cuando reclutes a un nuevo miembro o voluntario, dale un trabajo que le ponga en el centro de

la organización lo más pronto posible. De este modo se sentirán bienvenidos y necesitados.

Pregúnteles lo que piensa sobre los asuntos de la organización 

3

SELECCIONA TUS MÉTODOS

Enseña mientras lideras

Programas de intercambio

Orientaciones

Talleres y sesiones de entrenamiento

2

ESTABLEZCA LOS OBJETIVOS DEL LIDERAZGO PARA SU GRUPO U ORGANIZACIÓN

¿Cuáles son las fortalezas de tu grupo, y cómo ellas encajan en tu visión?

¿Cuáles son sus dificultades? Comparando tu visión con la realidad de tu grupo,

puedes decidir las áreas en las cuales tu grupo como un todo puede utilizar el desa-

rrollo del liderazgo. ¿Necesitan las personas aumentar sus conocimientos sobre la di-

versidad? ¿Necesitan ellos ayuda para trabajar juntos como equipos?

Es  una guía que puede ser utilizada para desarrollar un grupo de liderazgo, esto puede ser en un plano 

familiar, de comunidad o barrio, iglesia o incluso en el área de trabajo. El primer paso es definir cuál es el 

objetivo para desarrollar el liderazgo, puede ser una meta pequeño, la idea es que a través de esto sea 

analizada las formas en que puede ser organizado un equipo de liderazgo. Escríbalo acá 

__________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

1

VISUALICE SU EQUIPO DE LIDERAZGO

¿Cuántos líderes quieres en tu equipo?

¿Cuáles habilidades tendrán ellos?

¿Tu equipo de líderes, reflejará a la comunidad a la que tu organización sirve o en la 

cual trabaja?

¿Cómo tu equipo de líderes se brindarán mutuo apoyo y a ti?

¿Cómo tus líderes se comprometerán con las metas de tu organización?
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Inmediatamente, a todos los colaboradores se les otorgará un diploma en 

reconocimiento por haber culminado el programa. 

Formato 23 

Diploma de reconocimiento de liderazgo I 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

    Fuente: elaboración propia. Año  2018. 

Las medidas de los diplomas son de 29.7x21cm., con los colores de la imagen 

institucional, fondo blanco,  cintillo a un costado izquierdo azul, sello dorado y 

escudo de armas, escritura en color negro. 
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II. Programa identificando el liderazgo en mí

 Descripción

Este programa está orientado a que cada subdirector, jefe y coordinador puedan 

identificar su estilo de liderazgo con énfasis en el liderazgo transaccional o 

transformacional. En ocasiones los colaboradores tienen autoridad y ejercen 

influencia por la posición en la que se encuentran, sin embargo, no llegan a 

aprovechar estos recursos y dejan de generar el ambiente propicio para la 

mejora continua, muchas veces es por falta de conocimiento, es con ello que se 

pretende empoderar a los líderes de estas herramientas de acuerdo a su 

posición dentro de la institución. 

Objetivo 

Facilitar en un 80% a los subdirectores, jefes inmediatos y coordinadores con 

herramientas para la toma de decisiones en el trabajo y empoderar a las 

posiciones de jefatura al identificar su estilo de liderazgo y aplicar conocimientos 

en el desempeño de sus actividades diarias, durante los meses octubre a 

diciembre del año en curso. 

Dirigido a: Subdirectores, jefes y coordinadores 

Metodología 

La comisión de implementación se encarga de convocar a las jefaturas a través 

de correo electrónico. La comisión se encarga de confirmar la participación de los 

colaboradores, de enviar la agenda de la misma y asegurarse de que los 

recursos planificados para usarse estén listos, para dicho evento, se enviará un 

oficio  emitido por la Dirección Departamental de Educación Guatemala Sur, el 

cual estará firmado y sellado por la directora departamental, solicitando el apoyo 

del Encargado del Centro de Recreación de Finanzas para que pueda 
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proporcionar el Salón Guatemala, este lugar se encuentra cerca de la institución. 

En el punto número 7 de actividades a desarrollar, se organizarán tres grupos de 

cinco personas, se premiará al equipo que termine con menos tiempo y cumpla 

con el objetivo de la actividad. 

 Temas a desarrollar

1. Liderazgo transformacional.

2. Liderazgo Transaccional

3. Autoevaluación de Liderazgo. (formato 24)

4. Refacción.

5. Liderazgo estratégico.

6. Evaluación de Aplicación de conceptos. (formato 25)

7. Autoevaluación: Como elegir y desarrollar un estilo de liderazgo. En

equipos de trabajo. (formato 26)

8. Entrega de Diplomas de Participación.

Duración: 3 horas 

Responsable: Empresa facilitadora 

De igual manera, que el programa anterior el facilitador procederá a dar lectura 

de la actividad planificada, el objetivo de la misma es poner en práctica el tema 

desarrollado y que cada colaborador identifique su estilo de liderazgo,  para ello, 

se muestra un ejercicio para la autoevaluación, herramienta necesaria para 

poder llevar a cabo dicho evento, es necesario leer detenidamente cada pregunta 

para mayor comprensión y su respectiva ponderación, se presenta un formato 

para la evaluación de la aplicación de conceptos, el capacitador elegirá a una 

persona para que lea en voz alta su evaluación, aunado a lo anterior, se 

entregará un cuestionario el cual indica cómo elegir y desarrollar un estilo de 

liderazgo. 
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Formato 24 

Ejercicio de autoevaluación 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Fuente: Lussier, Robert N. Liderazgo, teoría, aplicación y desarrollo de habilidades. Pág. 352. Año 2018 

2 3 5

4

4

puesto actuales

4 3.He tenido una visión de cómo puede cambiar una organización para mejorar.

5

4 5. Disfruto con la toma de riesgos, pero no soy imprudente.

4

3

3 8. Me gusta respaldar las iniciativas de cambio, incluso cuando la idea puede no funcionar.

5 9. Aprendo de mi experiencia; no cometo los mismos errores.

4

Sume los números de las líneas 1 a 10, coloque su puntuación total aquí  40 y localícela en el continuo que 

aparece enseguida

 10  ---  20  ---  30  ---      40      ---    50 

10. Creo que el esfuerzo por cambiar algo bien debe ser recompensado, incluso si el resultado final es

decepcionante 

Entre más alta se la puntuación, en general, más exhibirá cualidades del líder transformacional. Sin embargo, los 

líderes transformacionales también muestran conductas transaccionales. Asímismo, por lo general es más fácil ser 

transformacional a niveles más altos de la administración que a niveles infieres.

Líder transaccional  Líder transformacional 

7. Delibero en forma minuciosa antes de actuar; no soy impulsivo.

4. Me considero a mí mismo como alguien que se siente cómodo al alentar a las personas a expresar ideas

y opiniones, aunque difieran de las mías.

6. Gozo al dedicar tiempo a para desarrollar nuevas soluciones a los  viejos problemas, en vez de

implementar las ya existentes.

¿Es usted más un  líder transaccional o uno  transformacional?

Instrucciones: Complete las siguientes preguntas con base en la forma en que usted actuará (o ha actuado) en una 

situación típica laboral o escolar. Utilice la siguiente escala:

En desacuerdo De acuerdo

1 4

2. Soy mejor para inspirar a los empleados hacia un nuevo futuro que para motivarles a desempeñar sus

1. Disfruto el cambio y me considero a mí mismo com un agente cambio.
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Formato 25 

Evaluación de aplicación de conceptos de liderazgo 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

 Fuente: Lussier, Robert N. Liderazgo, teoría, aplicación y desarrollo de habilidades. Pág. 164. Año 2018. 

a) directivo  b) de apoyo  c) participativo  d) orientado al logro

1

La gerente afronta una nueva y compleja tarea en su departamento y no está segura de cómo

debe realizarse. Sus empleados tienen mucha experiencia y les gusta participar en la toma

de decisiones.

c

2
El gerente está conformando una nueva fuerza de trabajo que tendrá que realizar una tarea

ambigua.  Los integrantes se conocen y se llevan bien
c

3

El gerente ha decidido delegar una nueva tarea en un empleado que se ha estado

desempeñando muy bien. Sin embargo, éste se siente inseguro y tal vez lo intimide aceptar el

reto, aunque la tarea es bastante sencilla el gente confía en que puede realizarla con toda

facilidad

b

4

Los empleados del departamento terminaron la producción del trimestre, cumpliendo así con

la cuota establecida. El gerente tiene un fuerte poder por posición y ha decidido aumentar la

cuota para que el trabajo represente un mayor desafío.

d

5
Un empleado ha estado llegando tarde al trabajo sin causa justificada hasta el momento, así

que el gerente ha decidido aplicar una medida correctiva para obligarlo a llegar a tiempo.
a

Con ayuda a la explicación anterior de acuerdo a los tipos de liderazgo, identifique el estilo de liderazgo adecuado para 

las cinco situaciones.  Ponga la letra correcta en la línea que se encuentra a la izquierda de cada reactivo.
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Formato 26 

Autoevaluación ¿Cómo elegir y desarrollar un estilo de liderazgo?  

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

¿Cómo elegir y desarrollar un estilo de liderazgo? 

Ser verdaderamente honesto con uno mismo es una tarea difícil. Para la mayoría podría 

significar un tiempo con un consejero o un amigo de confianza, o la voluntad de escuchar los 

comentarios de colegas, compañeros de trabajo y / o miembros de la familia. También requiere 

una honesta autoevaluación, lo cual puede significar dejar de estar a la defensiva y dar la cara 

a las inseguridades. 

Preguntas que uno podría realizarse: 

¿Cuán grande es mi necesidad de tener el 

control? 

Cuando uno va en un automóvil.  

¿Está incómodo si no está conduciendo, 

asumiendo que el conductor es competente? 

¿Podría dejar que otra persona ordene en 

lugar de uno mismo en un restaurante? 

¿Si impartiera una clase, sería una 

conferencia? 

¿Seguiría las tangentes que son interesantes 

para los miembros de la clase? 

¿Hay una manera correcta de hacer casi 

todo? 

Si las respuestas a estas preguntas son sí, 

no, sí, no, y sí, 

Probablemente tenga una necesidad muy alta de tener el control de las cosas. 

¿Cuán dispuesto estamos a confiar en que 

otros hagan el trabajo que les corresponde? 

¿Nos incomoda delegar trabajo, de modo que 

tratamos de hacerlo nosotros mismos? 

¿Le decimos a la gente exactamente cómo 

hacer las cosas, incluso cuando tienen 

experiencia haciéndolas? 

¿Creemos que los supervisores necesitan 

pasar una gran parte de su tiempo revisando 

la labor de aquellos a quienes supervisa? 

Responder "sí" a estas preguntas podría significar que no se tiene mucha confianza en 

otros. 

¿Cuán paciente somos? 

Si alguien tiene problemas para hacer algo 
¿Acabamos haciéndolo por él/ella? 

¿Queremos que la discusión termine porque 

deseamos empezar a hacer algo? 

¿Interrumpimos con comentarios antes de que 

otros terminen de hablar? 
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Si se responde a todo que sí, la paciencia no es nuestra mayor virtud. 

Cuestionamientos que uno podría realizarse: 

¿Cuán organizado soy? 

¿Podemos encontrar casi siempre lo que necesitamos sin tener que buscarlo? 

¿Está nuestro escritorio limpio? 

¿Están los archivos ordenados alfabéticamente? 

¿Están los libros ordenados alfabéticamente? 

¿Tenemos un lugar para casi todo? 

¿Es nuestra agenda solamente legible por nosotros mismos? 

¿Somos puntuales, y casi nunca faltamos a las citas? 

¿Cuán buenas son nuestras habilidades con la gente? 

¿Estamos cómodos con otras personas? 

¿Las personas parecen cómodas con nosotros? 

Cuando estamos con otras personas,  

¿Pasamos la mayor parte del tiempo hablando?  

¿Escuchando? ¿Mitad y mitad?  

¿Las personas nos buscan para pedir ayuda o asesoramiento?  

¿Nos consideramos buenos jueces de personas, y ha sido esto confirmado por la experiencia? 

¿Tratamos de considerar las necesidades y sentimientos de otros para tomar cualquier 

decisión? 

Éstas son algunas preguntas, obviamente, se trata de sólo un comienzo, pero ayudarán a 

reflexionar sobre algunos asuntos importantes del liderazgo. Si se tiene una gran necesidad de 

control, por ejemplo, no significa que no se puede ser un líder de colaboración, pero sí significa 

que se tiene que aprender un nuevo comportamiento, y tal vez toda una nueva forma de ver las 

cosas. Si no se es bien organizado, no significa que no se puede ser un buen administrador, 

pero se tienen que encontrar estrategias para mantenerse al pendiente de todo 

Fuente: Caja de herramientas comunitarias- http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/liderazgo, Año 2018. 

Inmediatamente, a todos los colaboradores se les otorgará un diploma en 

reconocimiento por haber culminado el programa.  
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Formato 27 
Diploma de reconocimiento de liderazgo II 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Fuente: elaboración propia. Año  2018. 

Las medidas de los diplomas son de 29.7x21cm., con los colores de la imagen 

institucional, fondo blanco,  cintillo a un costado izquierdo azul, sello dorado y 

escudo de armas, escritura en color negro. 

III. Programa  liderazgo de servicio

 Descripción

Este programa está orientado capacitar líderes que sirven a sus semejantes.  

Más allá de una idea autocrática o directiva de posición, el liderazgo como una 

estrategia de servicio con el fin de la mejora de un todo, este programa servirá 

para sensibilizar a todos los colaboradores a prestar un mejor servicio a la 
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comunidad educativa, es decir, tener empatía por el usuario que requiere el 

servicio, con el apoyo de los colaboradores se podrá fortalecer, en beneficio de la 

institución. 

Objetivos 

 Mostrar en un 80% el liderazgo como una herramienta de potencializar a las

demás personas que son parte de la entidad, funcionar como una fuente de

inspiración, de superación y amor por las demás personas y sus

necesidades laborales, a partir de octubre del presente año.

 Fortalecer en un 80% la atención que se le brinda a los usuarios externos

como internos, durante los meses de octubre a diciembre del año en curso.

Dirigido a: a todo el personal 

Metodología 

La comisión de implementación se encarga de convocar a todos los 

colaboradores través de correo electrónico. La comisión se encarga de confirmar 

la participación de los colaboradores, de enviar la agenda de la misma y 

asegurarse de que los recursos planificados para usarse estén listos. Para dicho 

evento, se solicita el apoyo del Encargado del Centro de Recreación de Finanzas 

para que pueda proporcionar el Salón Guatemala, este lugar se encuentra cerca 

de la institución, se segmenta al personal en tres grupos de 24 personas, 

incluyendo a todas las áreas, se solicita el apoyo del Encargado del Centro de 

Recreación de Finanzas para que pueda proporcionar el Salón Guatemala, este 

lugar se encuentra cerca de la institución.  

Temas  a desarrollar 

1. Cualidades de un líder para el servicio.

2. Como convertirse en un líder para el servicio.
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3. Como encontrar inspiración.

4. Refacción.

5. Autoevaluación de liderazgo de servicio.

6. Mesa redonda de grupos pequeños para compartir.

7. Entrega de diploma de participación.

Duración: 2 horas. 

Responsable: Empresa Facilitadora. 

De igual manera, que el programa anterior el facilitador procederá a dar lectura 

de la actividad planificada, el objetivo de la misma es poner en práctica el tema 

desarrollado y que cada colaborador vea el liderazgo de servicio como una 

estrategia para servirle a los demás  con amor y bondad, se muestra un ejercicio 

para la autoevaluación, herramienta necesaria para poder llevar a cabo dicho 

evento, léase detenidamente cada pregunta para mayor comprensión y su 

respectiva ponderación. El capacitador elegirá a una persona para que lea en 

voz  alta su evaluación. 
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Formato 28 

Autoevaluación de liderazgo de servicio  

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

 Fuente: Caja de herramientas comunitarias- http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/liderazgo. Año 2018.

Inmediatamente, a los colaboradores se les otorgará un diploma en 

reconocimiento por haber culminado el programa. 

1 Se está dispuesto a aceptar y mantener el llamado al servicio

1 Se han desarrollado las cualidades del líder servidor

0 Se considera a sí mismo el primero entre iguales

0 Se usa el poder honestamente

1 Se conoce la importancia de los detalles del día a día

1 Se presta atención y cuidado en los compañeros

0 Se ayuda a la gente a obtener lo que quiere

0 Se busca el acercamiento a los partidarios

1 Se intenta inspirar a otros

1 Se trata de ajustarse a las situaciones

1 Se escucha a los demás

1 Se incentiva la participación de otros

1 Se promueve el trabajo en equipo

1 Se mejora la capacidad de resolución de problemas

0 Se sabe cómo encontrar inspiración

1 Se sabe que ayudar a otros es parte de ayudarse a sí mismo

Autoevaluación de liderazgo de servicio

Instrucciones: Esta es una autoevaluación para que pueda identificar si existe en usted un liderazgo de servicio.

Debe ser sincero al contestar estos enunciados con un punto “1” si es acertado en enunciado o con cero “0” si no

acierta a su intención. No hay respuestas buenas o malas, esto propicia que pueda identificar si hay intenciones de

servicio en su liderazgo y le dará un panorama en la toma de sus próximas decisiones en el desempeño de sus

labores cotidianas.

http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/liderazgo
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Formato 29 

Diploma de reconocimiento de liderazgo III 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

Las medidas de los diplomas son de 29.7x21cm., con los colores de la imagen 

institucional, fondo blanco,  cintillo a un costado izquierdo azul, sello dorado y 

escudo de armas, escritura en color negro

d. Recursos

Humano 

 Facilitador -INTECP

 Presidente de la comisión de implementación

 Subdirectores, jefes y coordinadores

 Colaboradores
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Materiales y equipo 

 Salón Guatemala, del Centro Recreativo de Finanzas, a un costado de la

institución,  pizarra, sillas, mobiliario, refacción, útiles de oficina.

e) Evaluación y seguimiento

La evaluación del plan de desarrollo de liderazgo se llevará a cabo una semana 

posterior a la implementación del programa III, esta evaluación será llevada a 

cabo por la comisión de implementación conjuntamente con los subdirectores, 

jefes y coordinadores tiene como fin evaluar el rendimiento de los colaboradores 

con base en los informes que los jefes de departamento, coordinadores 

presentan mensualmente. Cada jefe informará  los cambios que ha presentado 

su personal a cargo.   

3.4.5.6 Costos de implementación de la propuesta  

A continuación, se presenta de forma resumida el costo total de la propuesta y 

sus diferentes programas. 

Cuadro 9 
Costos de  implementación de planes de mejora 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 
Año 2018  

No Concepto Presupuesto 

1 Plan de capacitación y fortalecimiento laboral  Q     5,055.00 

2 Plan de condiciones laborales  Q       15,951.00 

3 Plan de reconocimiento laboral  Q     4,980.00 

4 Plan de desarrollo de liderazgo  Q       10,260.00 

        Total  Q       36,246.00 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 
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3.4.6 Fase 4: Evaluación, monitoreo y seguimiento de la propuesta  

La propuesta presentada a la unidad de análisis se requiere que se evalúe 

transcurrido un año de la implementación de la misma, con el fin de apreciar la 

situación actual de los colaboradores, sus relaciones entre compañeros, 

ambiente laboral, aunado a ello, se  realizará la medición del índice de 

satisfacción laboral, por medio de la boleta utilizada para la realización de la 

investigación de campo, lo cual permitirá determinar si se mejoró el porcentaje de 

satisfacción, a la vez, formular nuevas acciones para optimizar los programas 

aplicados de acuerdo a las necesidades actuales de los colaboradores. 

Para la implementación de los planes, es fundamental que se monitoree los 

programas, que consistirá en verificar el cumplimiento de los objetivos 

planteados en cada plan, el departamento de recursos humanos de la entidad, 

será la responsable de darle seguimiento a los programas propuestos, 

determinar si los colaboradores han sido participes de las actividades, si se ha 

cumplido con la entrega de los reconocimientos, diplomas, vales; si las 

condiciones labores que ofrece la institución han mejorado, así como las 

capacitaciones planificadas para identificar las necesidades de capacitación y  de 

liderazgo entre otros aspectos. 

A continuación, se propone un formulario para verificar los lineamientos 

establecidos en los programas, el mismo, será llenado por él o los facilitadores 

encargados de la implementación, se colocará una “X”, si el plan ya se ha 

implementado o no, registrar las observaciones necesarias que permitan llevar el 

registro de la implementación. Se sugiere actualizar este formulario en las 

reuniones mensuales que realicen para la planificación y evaluación de 

resultados de cada programa.    
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Formato 30 

Control de la implementación de la propuesta 

Entidad que presta servicios a la comunidad educativa, jurisdicción sur 

Año 2018 

No Descripción 

Evaluación-cumplimiento de 

los objetivos Observaciones 

generales 

Alcanzado No alcanzado 

1 Presentación y aceptación de 
la propuesta 

X 

2 
Plan de formación y 

desarrollo laboral 
X 

3 
Plan de fortalecimiento a las 

condiciones laborales 
X 

4 Plan de reconocimiento X 

5 
Plan de desarrollo de 

liderazgo 
X 

  Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

 Calendarización

Para la implementación de la propuesta se hará por fases, para obtener mejores 

resultados en cada uno de los planes  y sus programas. Se dará prioridad en el 

primer año de su  implementación a los factores que mostraron los porcentajes 

de insatisfacción más altos, puede decirse que son factores críticos; después de 

su implementación, se realizará otro diagnostico enfocado en la satisfacción 

laboral para evaluar el índice de insatisfacción 
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Formato 31 

Fuente: elaboración propia. Año 2018. 

3.5 Fuentes de financiamiento 

Esta Dirección cuenta con un presupuesto anual asignado, en él se contemplan 

rubros para capacitaciones dirigidas a los colaboradores entre otras actividades, 

por lo que, únicamente se considerará dentro de la programación de las 

capacitaciones, las sugeridas en la presente propuesta para su implementación 

en la unidad de análisis. En referencia al presupuesto  para cubrir los rubros en 

el plan de condiciones laborales, también existe un monto asignado para el 

mantenimiento y soporte técnico para que lo ejecute el departamento 

administrativo e informático, por lo anterior,, se cuenta con el presupuesto 

necesario para realizar las acciones propuestas. Para cubrir el presupuesto de 

los almuerzos para la premiación en el Plan de Reconocimiento y vales canjeable 

de los almuerzos y tiendas de prestigio es necesario hacer ajustes en algunos 

rubros del presupuesto anual con el que cuenta la institución. 
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CONCLUSIONES 

Después de haber realizado el análisis e interpretación de resultados obtenidos 

en la evaluación de la satisfacción del personal de la Dirección Departamental de 

Educación Guatemala Sur, se concluye lo siguiente: 

1. La unidad de análisis, no emplea ningún tipo de herramienta, que le

permita a la entidad evaluar cómo se sienten los colaboradores en sus

puestos de trabajo, es decir, no aplican instrumentos que le ayude a

promover acciones para que los empleados se desempeñen en un

ambiente laboral adecuado y por ende, se sientan satisfechos.

2. La falta de planes de mejora para el personal, que coadyuven a elaborar y

proponer lineamientos claros para eliminar o minimizar las actitudes que

reflejan falta de interés de los colaboradores al realizar  cada una de sus

actividades en sus puestos de trabajo, de igual manera, que le permita

evaluar las condiciones laborales que ofrece dicha institución a sus

empleados, lo anterior ha provocado que el índice de insatisfacción  está

por debajo de lo establecido.

3. La ausencia de oportunidades de formación y crecimiento laboral, ha

provocado que los colaboradores manifiesten su inconformidad, en virtud

que no se les brinda la capacitación necesaria y adecuada que les ayude

a fortalecer los procesos, para desarrollarse y crecer profesionalmente

dentro de la entidad.

4. Las condiciones laborales que ofrece la institución no son las más

adecuadas señalan los colaboradores, refiriéndose a los espacios dentro

de las oficinas, los mismos están mal organizados,  de igual manera la
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ventilación e iluminación son deficientes, indican que el mobiliario y equipo 

que están asignados en las tarjetas de responsabilidad algunos están 

deteriorados.  

5. La falta de un programa que contemple el reconocimiento, esfuerzo y

valoración del trabajo desempeñado por los colaboradores, ha provocado

un descontento e insatisfacción en el personal.

6. La carencia de un liderazgo, que se ajuste a las situaciones presentadas,

guíe y se identifique con su personal, así mismo que reconozca los

poténciales de sus  colaboradores a su cargo, ha provoca que los mismos

no se sientan satisfechos ni tomados en cuenta y no los motiva a

participar en otras actividades, tanto recreativas como laborales.

7. El descontento manifestado por lo colaboradores, es una situación común

detectada de manera constante en la unidad de análisis, la misma es

preocupante para las autoridades, lo cual está impidiendo el desarrollo

normal de la institución.
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RECOMENDACIONES 

1. Con base en las conclusiones se recomienda lo siguiente: que se realice

periódicamente un diagnóstico enfocado en la satisfacción del personal,,

que le permita a la institución evaluar y determinar cómo se sienten los

colaboradores en sus puesto de trabajo, así mismo, que se establezca el

índice de satisfacción, para formular acciones para que el recurso humano

se desempeñen en un ambiente laboral adecuado

2. Implementar una herramienta que contemple el establecimiento de planes

de mejora para el personal, que le permitirá minimizar las actitudes

negativas de los colaboradores en sus puestos de trabajo, con la finalidad

de que se propicien buenas relaciones laborales, participación y ayuda

mutua, en la realización de las actividades y por ende se mejore la

satisfacción del personal.

3. La capacitación debe de ser una herramienta que debe fortalecerse y no

debe descuidarse es más debe ser un programa permanente, por ello, es

esencial capacitar a los subdirectores, jefes y coordinares, en la detección

de necesidades de capacitación, para que reconozcan la importancia de

brindar nuevos conocimientos a los colaboradores, y formular estrategias

de crecimiento laboral.

4. La reorganización de los espacios dentro de las oficinas es esencial,

adecuar los equipos de los colaboradores para que puedan trabajar en un

espacio adecuado, así mismo, implementar un programa de mejora de las

condiciones laborales realizando revisiones periódicas, dando

mantenimiento al mobiliario y equipo.
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5. La institución debe crear mecanismos para la  implementación de

estándares, políticas, procedimientos, líneas de acción, metas y objetivos,

que permitan realizar una medición más objetiva para ejecutar acciones

de reconocimiento a los colaboradores, que oriente tanto al empleado

como al jefe inmediato, lo anterior través de la implementación de

acciones de reconocimiento hacia el personal, para que se cree un

escenario laboral donde las personas se sienten comprometidas con la

institución, se promueve la comunicación y se genera un ambiente de

armonía.

6. La implementación efectiva de las acciones del plan de liderazgo serán

predominantes para que los jefes puedan tener las herramientas y

destrezas necesarias para la correcta toma de decisiones, que coadyuve a

identificar y  desarrollar su liderazgo y como consecuencia se brinde una

buena atención a la comunidad educativa.

7. La evaluación y monitoreo de la propuesta será de beneficio para la

Dirección Departamental de Educación, a través de ella se determinará si

la satisfacción laboral ha mejorado, es necesario que transcurrido un año

se evalúe nuevamente la satisfacción, actualizando las estrategias de

acuerdo a las necesidades que vaya presentando el personal, para lograr

que los colaboradores se sientan satisfechos laboralmente.
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ENCUESTA 

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS 

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS Boleta No. _______ 

Objetivo: Recolectar información relacionada con la situación actual del clima laboral de la institución. 

Instrucciones: A continuación se presentan una serie de preguntas, marque con una “X” el número 

que corresponda a su respuesta, según la siguiente clasificación, llenando los espacios en blanco 

donde se solicita. 

1= SIEMPRE 

2= CASI SIEMPRE 

3= A VECES  

4= NUNCA 

Datos generales: 

Sexo: 

M 

F 

Tiempo de laborar en la institución : 

Menos de 1 año 

De 1 a 2 años 

Más de 2 años 

Puesto dentro de la institución: 

No SERIE I 1 2 3 4 

1) ¿Cuándo su jefe le comunica algo, se dirige en forma respetuosa y cordial? 

2) ¿Considera usted que los jefes de la unidad, abusan de su puesto (maltrato, 
gritos, etc.), para dirigirse a sus colaboradores? 

3) ¿Considera usted que en su área, se realiza el trabajo en equipo? 

4) ¿Usted se siente parte importante de la unidad? 

5) ¿Su jefe inmediato le delega actividades? 

6) ¿Cuándo se realiza algún cambio importante en su trabajo, toman en cuenta 
su opinión? 

7) ¿Considera usted que la unidad está interesada en brindar oportunidades de 
crecimiento a sus colaboradores? 

8) ¿Considera que el trabajo que realizan sus compañeros es satisfactorio? 
¿Por qué? 

9) ¿Existe una comunicación cordial entre usted y sus compañeros de trabajo? 
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10) ¿Se siente apoyado por su jefe, si surge algún problema en sus labores? 

SERIE I 1 2 3 4 

11) ¿Cree usted que dentro de su grupo de trabajo se apoya unos a otros para 
realizar bien el trabajo? 

12) ¿Considera que su trabajo es reconocido por su jefe? ¿De que forma? 

13) ¿Cuándo su jefe inmediato esta ausente, la toma de decisiones en 
situaciones críticas es adecuado? 

14) ¿Cuándo se presenta un problema en su área de trabajo, su jefe inmediato 
toma en cuenta sus sugerencias? 

15) ¿Cuándo se le asignan nuevas funciones, recibe capacitaciones? 

16) ¿Se le proporcionan las  herramientas y el espacio necesario 
oportunamente, para realizar su trabajo? 

17) ¿Considera que sus compañeros se esfuerzan por alcanzar los objetivos de 
la unidad? 

18) ¿Le brindan información importante sobre asuntos relacionados en su puesto 
de trabajo 

19) ¿Considera que existen preferencias hacia algunos colaboradores o grupos 
de trabajo por parte de los jefes? 

20) ¿Los jefes de la entidad fomentan el trabajo en equipo? 

21) ¿Cree usted, que los jefes se dan cuenta de sus esfuerzos laborales? 

22) ¿Usted tiene la libertad de toma de decisiones para desempeñar su trabajo 
de la mejor manera posible? 

23) Cuándo usted ha presentado una propuesta para mejorar su trabajo ¿Ha 
sido tomada en cuenta? 

24) ¿Cuándo existe una vacante se toma en cuenta a los colaboradores según 
su historial y conocimiento? 

25) ¿El mobiliario que usted utiliza (silla, escritorio, etc.) se encuentran en buen 
estado? 

26) ¿Desde que usted ingresó a la unidad, ha notado cambios constantes de 
personal? 

27) ¿Cuándo su jefe le da una nueva instrucción, le da la orientación necesaria? 

28) ¿Según su criterio, su jefe inmediato soluciona los problemas de manera 
efectiva? 

29) ¿En esta organización la gente más productiva es reconocida y tiene éxito? 

30) ¿Su jefe inmediato le otorga confianza para realizar sus actividades? 

31 ¿Cuándo se organizan actividades en su unidad, usted participa? ¿Por qué? 

32) ¿Las condiciones ambientales (ventilación, iluminación, temperatura) de su 
área de trabajo son adecuadas? 

33) ¿Sus metas personales están relacionados con su trabajo? 

34) ¿Considera que los jefes se preocupan por sus empleados, no solo 
trabajadores sino como personas?  ¿Por qué? 

35) ¿Ha recibido un comentario alentador o motivador por el trabajo que hace, 
por parte de su jefe? 
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36) ¿Su jefe inmediato le da participación en nuevas actividades de su área de 
trabajo? 

SERIE I 1 2 3 4 

37) ¿Percibe usted un ambiente agradable cuando se realizan reuniones con sus 
compañeros de trabajo?  ¿Por qué? 

38) ¿Su oficina y/o lugar de trabajo se mantienen limpios? 

No 
SERIE II 

Marque con una “X” la respuesta que considere correcta y llene el 
espacio en blanco donde se solicita 

SI NO 

39) 

¿Conoce los objetivos de la unidad? ¿Especifique? 

SI NO 

40) 

¿Le gusta trabajar en equipo?  ¿Por qué? 

SI NO 

41) 

¿En su grupo de trabajo, existen metas establecidas? ¿Especifique? 

SI NO 

42) ¿Para ocupar el puesto que tiene actualmente recibió inducción? SI NO 

43) 

¿Ha asistido a seminarios y/o cursos que le ayuden a mejorar su trabajo? 
¿Cómo los califica? 

SI NO 

44) 

¿En su lugar de trabajo cuenta con el espacio suficiente para realizar sus 
labores? ¿Por qué? 

SI NO 

45) 

¿Se siente interesado en contribuir al desarrollo de la DIDEDUC 
GUATEMALA SUR. 

SI NO 
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