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RESUMEN

La presente investigacion tomd como objeto de estudio al colegio San Ignacio De Loyola de
la ciudad de Quetzaltenango, esta es una institucion educativa encargadas de ofrecer ensefianza
en &reas técnicas y productivas tanto a nivel basico como diversificado, enfocandose en las
necesidades de los estudiantes, mediante un pensum de estudios adaptado especificamente a su

formacién académica.

La investigacion es de carécter correlacional causal, realizada con un total de 28 trabajadores
que conforman el colegio San Ignacio De Loyola, para determinar la incidencia que la
comunicacion tiene sobre el desempefio laboral de los colaboradores. El trabajo de campo se
realizd con la utilizacion de la entrevista semiestructurada y cuestionarios dirigidos a todo el
personal de este centro educativo, con la finalidad de recolectar informacion importante en

relaciéon al tema de estudio.

Se identificaron ciertos aspectos de comunicacién que han limitado el funcionamiento y
progreso de este centro educativo, siendo los mas importantes, el flujo de comunicacién
descendente utilizado por los directivos, la falta de planificacion para transmitir informacion
importante, las reuniones improvisadas, el desequilibrio en la transferencias de informacién oral
y escrita, entre otros aspectos fundamentales, que han dado como resultado que no exista una
comunicacion efectiva entre los niveles altos y bajos de este centro educativo, incidiendo en la
motivacion para el trabajo, la satisfaccion laboral y el trabajo en equipo, siendo los principales

indicadores de desempefio laboral.

En base a la investigacion de campo, se aceptdé en un alto porcentaje la hipotesis de la
investigacion planteada, utilizando para ello, el anélisis estadistico Q de Kendal y se concluye
que la comunicacién incide en gran medida sobre el desempefio laboral de los colaboradores del
colegio, por lo tanto, se recomienda aplicar la propuesta que se presenta en la investigacion, la
cual consiste en un plan de capacitacion que contiene los elementos y lineamientos técnicos mas
importantes con respecto a comunicacion y trabajo en equipo, que son vitales para el desarrollo
de este centro de estudios, mejorando su funcionamiento y competitividad en el ambito educativo

de la ciudad de Quetzaltenango.



INTRODUCCION

La educacion es un factor determinante en el desarrollo de Guatemala, puesto que por medio
de esta, se pueden adquirir los conocimientos técnicos y cientificos necesarios, que son
fundamentales para alcanzar un mejor bienestar social y un considerable crecimiento econémico
para el pais. La educacién proporciona mejores oportunidades en el ambito laboral, mejorando
la calidad de vida y promoviendo el progreso de las personas como de la sociedad en general. En
la ciudad de Quetzaltenango se cuenta con diversidad de establecimientos educativos que
ofrecen preparacion académica tanto para alumnos de la localidad como de diferentes partes del

territorio nacional.

El colegio San Ignacio de Loyola es un centro educativo privado, que ofrece carreras técnicas
a nivel bésico y diversificado que permiten preparacion académica para la formacion de los
estudiantes, tanto para la vida laboral, asi como al momento de ingresar a las diferentes
universidades. No obstante, los procedimientos de comunicacion empleados han tenido
incidencia en el desempefio laborar de los colaboradores, comprometiendo el adecuado
funcionamiento de este centro de estudios, por consiguiente, se realiza la presente investigacion,
con la finalidad de analizar y establecer como dichos procedimientos han condicionado su
desarrollo y por ende su participacion y competitividad en el &mbito educativo de la ciudad de

Quetzaltenango.

Los procedimientos de comunicacion empleados en el colegio en la actualidad han sido un
factor determinante en el funcionamiento del mismo, gran parte de los problemas de este centro
educativo estan directamente relacionados con una mala o no planificada gestion de la
comunicacion interna. No resolver estos problemas a tiempo por falta de conocimientos
técnicos, andlisis, herramientas adecuadas o abordaje profesional ha comprometido la
transmisién de informacion importante, influyendo en el desempefio laboral de los
colaboradores, teniendo consecuencias en los resultados y por ende limitantes en el crecimiento

y desarrollo de este establecimiento educativo.

El desempefio laboral se enfoca en el rendimiento de los colaboradores segun las exigencias



de los respectivos puestos de trabajo, siendo fundamental para el crecimiento y desarrollo del
colegio, no obstante, existen indicadores de desempefio que en su mayoria han sido afectados
por los sistemas o procedimientos de comunicacion utilizados por la Direccién, entre los méas
importantes con respecto a dichos indicadores, se puede hacer mencién en primera instancia a
los niveles de motivacién y satisfaccion laboral, ya que estos no son los esperados, asi también,
la inexistencia de programas de capacitacién de personal y trabajo en equipo ha complicado el
desarrollo de competencias fundamentales y la participacion de colaboradores en la toma de

decisiones importantes.

La comunicacion efectiva es un elemento esencial para fomentar la productividad y mantener
relaciones laborales sélidas entre directivos y colaboradores, asi como las relaciones
interpersonales en los diferentes departamentos del colegio, contribuyendo al trabajo en equipo y
a la coordinacion de actividades, dando como resultado un rendimiento 6ptimo del personal y un
adecuado funcionamiento de la institucion. Por tal razdn, es indispensable que todo el personal
del colegio tenga los conocimientos basicos sobre comunicacion y comprendan la importancia

de esta para la consecucion de objetivos.

El Objetivo General del estudio fue determinar la incidencia de la comunicacion en el
desempefio laboral de los colaboradores del colegio San Ignacio de Loyola de la cuidad de

Quetzaltenango.

Los objetivos especificos fueron: determinar el proceso de comunicacion empleado en el
colegio, identificar las barreras de comunicacion que afectan, determinar los indicadores de
desempefio laboral utilizados, establecer los tipos de evaluacién de desempefio empleados y

establecer la frecuencia con que se realizan las evaluaciones de desempefio.

La delimitacién espacial de la presente investigacion se llevd a cabo con los directivos y
colaboradores que integran las diferentes areas del colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad
de Quetzaltenango. La delimitacion temporal fue de caracter transversal, utilizando para ello una
sola medicion, desarrollada durante el mes octubre del afio 2017. La delimitacion teorica tuvo un

enfoque especificamente administrativo y de recursos humanos, puesto que la informacion sobre



comunicacion y desempefio laboral, asi como los conceptos y categorias utilizados, pertenecen a

la Ciencia de la Administracion de Empresas y de Personal.

El estudio presentd la hipdtesis de investigacion siguiente: los procedimientos de
comunicacion empleados en el colegio San Ignacio De Loyola de la cuidad de Quetzaltenango,
limitan el desemperio laboral de sus colaboradores.

Para poder realizar la investigacion, se analizé al total de colaboradores que integran el
colegio San Ignacio De Loyola., conformados por la Direccion y los colaboradores; las técnicas
que se utilizaron para recopilar la informacion fueron la entrevista y la encuesta, mediante
preguntas fundamentales relacionadas con la comunicacién y el desempefio laboral; el disefio de
investigacion fue no experimental, ya que no se manipularon intencionalmente las variables; la
clase de estudio fue de correlacional causal, puesto que se tuvo como objetivo describir las

relaciones entre las variables y su incidencia.

En el capitulo I, se presenta el marco tedrico contextual en donde se realizo el estudio,
contiene la descripcion general y actualizada de la ciudad de Quetzaltenango, incluyendo
ubicacidn geografica, poblacion, economia y educacion. Asi también, presenta la descripcion del
colegio San Ignacio De Loyola, dandose a conocer su historia, filosofia institucional, servicios y

organizacion.

El capitulo 11, hace referencia al marco teorico conceptual, el cual constituye el fundamento
teorico de la variable independiente de estudio, que en este caso, fue la comunicacion, ademas,
se realiza la presentacion de los aspectos conceptuales de dicha variable de la investigacion, asi

como la presentacion y discusion de resultados mediante andlisis y graficas correspondientes.

En el capitulo I1l, se maneja el marco tedrico conceptual, relacionado a la variable
dependiente, siendo esta el desempefio laboral, incluyendo sus conceptos y categorias. De la
misma manera, se presenta la discusion de los resultados obtenidos, incluyendo analisis, graficas
y datos que se obtuvieron en la investigacion. Los resultados del estudio de campo se relacionan

con los antecedentes, el marco tedrico contextual y el marco tedrico conceptual.

Con la investigacion de campo y el analisis de resultados, se aprueba en un alto porcentaje la

hipdtesis planteada y se concluye que la comunicacion tiene considerable incidencia en el
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desempefio laboral de los colaboradores, es decir, que se pone en evidencia los inapropiados
procedimientos de comunicacion empleados en el colegio, que han limitado en gran medida las
actividades laborales del personal y por ende en el funcionamiento en general de este centro

educativo.

Se recomienda la aplicacion de la propuesta establecida para el colegio, puesto que es
fundamental que los colaboradores obtengan y dominen los conocimientos técnicos necesarios
sobre comunicacion y trabajo en equipo, fortaleciendo de esta forma su desempefio laboral,
permitiendo el alcance de objetivos y un adecuado funcionamiento de este centro educativo. Esta
investigacion se complementa con la bibliografia consultada y los anexos en donde se presenta el

instrumento de investigacion empleado.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO CONTEXTUAL

1.1 Ciudad de Quetzaltenango

Quetzaltenango [ketsalte nango], conocida también como Xelaju [[ela'xu] o Xela ['fela], es la
cabecera del departamento de Quetzaltenango, asimismo, es la segunda ciudad mas importante
de Guatemala, localizada a los 14° 50" 40" de latitud Norte y 91° 30" 05" de longitud oeste, a 206
km al Noroeste de la Ciudad de Guatemala. La Ciudad se encuentra ubicada en un valle
montafioso en el altiplano occidental de Guatemala con una altitud media sobre el nivel del mar
de 2333 metros (7734 pies). Cuenta con una poblacion de 300,000 habitantes en la zona
metropolitana méas la poblacion que se genera de las ciudades colindantes debido al flujo
comercial-educativo y para trabajar, la poblacion se incrementa con 30,000 personas que
conforman la poblacion flotante de la ciudad. ElI municipio forma parte de la Mancomunidad
Metrépoli de los Altos. (Wikipedia, 2013)

Quetzaltenango cuenta con diversos centros educativos, como algunas de las universidades
mas reconocidas de Guatemala. Es la ciudad con la mayor cantidad de centros educativos por
habitante, debido, a su estratégica ubicacion, ya que la mayoria de sus estudiantes no son de
Quetzaltenango, sino de ciudades y poblaciones que se ubican en un radio de 150 kilémetros de

esta ciudad.

La Ciudad de Quetzaltenango fue proclamada como Capital de Centroamerica por el Parlacen
en 2008. Es la cabecera del departamento de Quetzaltenango, que tiene 1953 kmz, equivalentes al
1,8% del territorio nacional. A nivel de Ciudad la poblacién es de alrededor del cincuenta y cinco
por ciento indigena o amerindia, el treinta y cinco por ciento mestizos o ladinos, y diez por
ciento de europeos (en su mayoria procedentes de Italia y Espafia) y a nivel departamental el
60.5 por ciento de la poblacion es indigena, porcentaje superior al observado a nivel nacional
(treinta y nueve por ciento); entre los indigenas predominan los grupos étnico k'iche' y Mam. Se
habla principalmente espafiol, idioma oficial, mientras que el K'iche' se habla en las periferias que
de la ciudad y el italiano entre los descendientes de inmigrantes italianos que se establecieron en

la localidad.



La poblacion total del departamento de Quetzaltenango, censada en 1994 fue de 503.857
habitantes, estimandose que para 1997 contase con 661.375 habitantes, que equivale a un 6,0 %
del total nacional. Para el periodo 1981-1994 la tasa de crecimiento anual fue de 1,8, inferior al
promedio nacional que lleg6 a 2,5%. Se proyecta que para 2032 la poblacion de la ciudad de
Quetzaltenango sobrepasara los 2.31 millones de habitantes. La composicion de la poblacion es
de un 43% a nivel urbana y 57% a nivel rural. A una altura aproximada a los 2357 msnm, lo que
la hace una ciudad de clima muy frio. (Inguat, 2016)

1.1.1 Ubicacion geogréfica de la ciudad de Quetzaltenango

El Departamento de Quetzaltenango limita al norte con el departamento de Huehuetenango, al
este con los departamentos de Totonicapan y Solold, al sur con los departamentos de Retalhuleu
y Suchitepequez y al oeste con el departamento de San Marcos

La Ciudad de Quetzaltenango estd rodeada de municipios del departamento de
Quetzaltenango, excepto al norte en que colinda con San Andrés Xecul, del departamento de

Totonicapan. (Compendio de Geografia de Centro América, 2008)

1.1.2 Poblacién de Quetzaltenango

Al 30 de Junio de 2016, el nimero de habitantes del departamento es de 882,606
representando el 5.4% de la poblacidn total y segun las proyecciones de poblacion, se estima que

para el afio 2020, aumentara a 959,047.

El departamento es mayoritariamente urbano debido a que el 58.9% de la poblacion habita en

esta area.

Del total de la poblacion, 48.0% son hombres y 52.0% son mujeres. A nivel nacional el
porcentaje de poblacion que se identifica como indigena es de 40%, en tanto que para el

departamento de Quetzaltenango es de 51.7%.

El departamento es mayoritariamente urbano debido a que el 58.9% de la poblacion habita en

esta area.



1.1.3 Economia de Quetzaltenango

Quetzaltenango es la segunda ciudad mas importante de Guatemala, porque es un municipio

con gran concentracion de comercio artesanal e industrial y de servicios.

Los aspectos comerciales, de servicios, educativos (a nivel primario, secundario y
universitario), sociales, de instancias politicas, gubernativas y culturales, entre otras, atraen a
muchas personas de lugares cercanos y otros departamentos, por lo que Quetzaltenango se

convierte en una ciudad que concentra el comercio y los servicios en el occidente del pais.

La ciudad tiene ademdas una gran variedad de restaurantes, centros comerciales, plazas,
avenidas, hoteles y tiendas que se centran principalmente en las diferentes zonas de la ciudad.
Dentro de sus cultivos destacan: café, maiz, manzana, brocoli, lechuga, palma africana, ajonjoli,

arroz y hule. Es una zona ganadera, industrial, de gran actividad comercial y de servicios.

El departamento se caracteriza por tener atractivos turisticos como: el Cerro del Baul (reserva
natural), el Cerro Siete Orejas, Cerro Quemado, los bafios de Almolonga Cirilo Flores, las
Delicias, las Fuentes Georginas (aguas termales), la Laguna de Chicabal y otras, que ofrecen
turismo ecoldgico y de aventura, lo que ha determinado que el ndmero de turistas haya

aumentado en los Ultimos anos.

El turismo es importante para Quetzaltenango ya que es en la ciudad desde donde salen las
excursiones a los diferentes destinos que ofrece el departamento, existen empresas que se
dedican a ofrecer paquetes de viaje y guias turisticos, convirtiendo a la ciudad en un importante

punto de visita para los turistas.

Quetzaltenango organiza una feria anual, esta lleva el nombre de Feria Centroamericana de
Independencia, se realiza del 12 al 18 de septiembre en honor a la independencia nacional. En
dicha feria se pueden encontrar juegos mecanicos, venta de comida tradicional guatemalteca e
internacional y comercios de diferente categoria, se llevan a cabo certdmenes de belleza,
conciertos en diferentes lugares de la ciudad, fiestas sociales y desfiles que resaltan la
importancia del evento, siendo el dia mas importante el 15 de septiembre, en el que se

conmemora la independencia de Guatemala, ademas de una serie de diferentes actividades



civicas a lo largo del mes. En tales fechas se celebra un certamen artistico donde se premian a

literatos a nivel nacional.

El 07 de octubre de cada afio, se celebra con gran fervor religioso, el dia de la Virgen del
Rosario, Patrona del Municipio, que incluye celebraciones a lo largo de todo el mes, siendo una
fecha muy especial para los habitantes que profesan la fe catdlica del municipio.

Quetzaltenango es catalogada como la cuna de la cultura en el occidente de Guatemala, en la
ciudad han nacido importantes artistas, masicos, pintores y deportistas destacados nacional e
internacionalmente. (De Guate, 2016)

1.1.4 Educacion en Quetzaltenango

El municipio se caracteriza porque es territorio de servicios, en este aspecto cuenta con un
namero alto de centros educativos en todos los niveles para la educacion formal y la no formal,
por lo que tiene implicaciones en todos los ambitos, desde la infraestructura necesaria para que
funcionen dichos centros educativos, asi como la necesidad de contar con un servicio de
transporte eficiente para movilizar a los/as estudiantes que necesitan desplazarse hacia diferentes
puntos de la ciudad, se requiere buen servicio de agua, de electrificacion, de pensionados, de
hoteles, restaurantes, porque dicho servicio tiene varios conexos, asi como garantizar la
seguridad ciudadana a toda la poblacion, para que esta fortaleza se vaya potencializando cada

afno.

En los ultimos cuatro afos el indice de analfabetismo en el departamento presentdé una
tendencia decreciente, pasando de 19.2% en 2013 a 16.79% en 2016.

En el nivel primario, para 2016, la tasa de escolaridad alcanzé un 109.72%, en tanto que la

tasa de aprobacion fue de 89.3%.

Por su parte, la tasa de retencion, es decir los alumnos que se inscribieron y continuaron sus

estudios en el nivel primario, pas6 de 95.8% a 96.7%.

En el nivel béasico, para 2016 la tasa de escolaridad alcanzé un 86.4%, en tanto que la tasa de
aprobacion fue de 60.1%. Por su parte, la tasa de retencion, es decir los alumnos que se

inscribieron y continuaron sus estudios en el ciclo basico, pasé de 96.6% a 98.3%.



En el ciclo diversificado, para 2016 la tasa de escolaridad alcanz6 un 57.04%, en tanto que la
tasa de aprobacion fue de 78.4%. Por su parte, la tasa de retencion, es decir los alumnos inscritos
que continuaron sus estudios en el ciclo diversificado, pasé de 96.2% a 100.6%. (Instituto
Nacional de Estadistica, 2016)

1.2 Colegio San Ignacio De Loyola Quetzaltenango

1.2.1 Historia del colegio

¢Quién fue San Ignacio de Loyola? Naci6 en el afio 1491 en el castillo ancestral que su
familia tenia en Azpeitia, Guiplzcoa en Espafia y de joven pertenecia a la corte de Fernando El
Catolico. Estuvo en la milicia a las 6rdenes de Antonio Manrique De Lara, Duque de Najera,
resultando herido en una pierna, en 1521. Mientras se recuperaba leyo varios libros religiosos
que llevaron a consagrarse a la vida espiritual. Luego regreso a Espafia y estudié en las
universidades de Barcelona, Alcala de Henares y Salamanca. Su objetivo siempre fue difundir la
fe catolica por medio de la predicacion y la educacion, desde los primeros momentos de su
historia, la ensefianza fue su principal actividad. En este campo sus aportaciones han sido
notables, tanto en el ambito de la teologia como en el de distintas disciplinas. Teniendo como

referencia los cientos de escuelas y universidades que han sido fundadas en diferentes paises.

Y tomando como ejemplo a san Ignacio de Loyola los Licenciados Herbert de Leon Ovalle y
Raul Vega que se identifican grandemente con la ensefianza como una de sus principales
actividades y con el fin de que esté al alcance de todos, decidieron en el afio de 1992 fundar un
colegio con un enfoque diferente, con carreras técnicas que durante aquel tiempo no estaban muy
difundidas en el medio y que permitieran llevar una mejor base a carreras universitarias tales
como ingenieria agricola, industrial o civil. De tal forma, en el afio 1993 empezé a funcionar el
colegio, encontrandose en la colonia Cervecero, por la identificacién con San Ignacio de Loyola

se le dio este nombre a la institucion.

En el afio 1993 el Colegio Privado Mixto de Capacitacion Técnica y Agricola empez6 a
funcionar en el departamento de Quetzaltenango hasta la fecha, en donde uno de los objetivos
principales es preparar a hombres y mujeres que sepan enfrentarse a la vida para la gloria de

Dios y para el servicio de los demas.



El Colegio inicié con éxito el ciclo basico con un éarea técnica y diversificado con las carreras

de:

1.2.2

1.2.3

* Bachillerato en ciencias y letras,
* Bachillerato en agronomia, con pensum de 3 afios,
* Bachillerato Industrial y perito en dibujo de construccion,

* Bachillerato industrial y perito en electricidad.

Filosofia Institucional
a) Mision

Somos una institucion educativa, evolutiva, organizada y eficaz generadora de
oportunidades de ensefianza-aprendizaje, especialmente en aéreas técnicas y productivas

orientada a apoyar a los padres de familia en la formacion integral de sus hijos, abarcando

aspectos morales, éticos, sociales y espirituales
b) Vision
Somos una institucion educativa de caracter capaces de aprender de si mismos,

orgullosos de ser guatemaltecos empefiados en conseguir su desarrollo integral, con valor

y convicciones que fundamente su conducta.
c) Objetivos

El objetivo del colegio es proporcionaruna ensefianzade calidad, basada en el
respeto y el trabajo como principio fundamentales, innovando la formacion de ciudadanos
del mundo, responsables, solidarios, libres y cultos, en un ambiente cuidado y de atencién

esmerada.

Servicios

Para el ciclo escolar 2017 se ofrece:
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e Baésico con areas técnicas:
o Dibujo técnico y publicitario
o Electricidad
o Cocinay reposteria
o Agricultura.
e Bachiller en agricultura
e Pensum del perito agronomo (tres afos).
e Bachiller industrial y perito en dibujo de construccién
e Bachiller industrial y perito en electricidad.
e Bachiller en ciencias y letras con diplomado en medicina

e Bachiller en ciencias y letras con diplomado en ciencias juridicas

1.2.4 Organizacion

La estructura organizacional del colegio San Ignacio De Loyola se encuentra conformada por
varios departamentos y hasta la fecha la integran 28 colaboradores, quienes estan organizados de
la siguiente manera: el director general, siendo el responsable de la administracion de la

institucion y de tomar las decisiones correspondientes para su funcionamiento.

La Subdireccion, encargada de colaborar con la direccidn a supervisar las actividades
administrativas, educativas, civicas, culturales y sociales que se realizan en el centro educativo.
El departamento de Secretaria es responsable de coordinar el desarrollo de los procesos de

inscripcidn, registros, admision, matricula de estudiantes, entre otras actividades.

Asi también, existen dos departamentos de coordinacion, uno encargado del ciclo basico y el
otro del ciclo de diversificado, los cuales tienen entre sus funciones principales, planificar,
programar, monitorear, ejecutar y acompafiar pedagdgicamente todas las actividades academicas

correspondientes a sus areas en dicha institucion

Posteriormente, se encuentran los docentes quienes tienen a su cargo de impartir los
conocimientos necesarios para la preparacion académica de los estudiantes en los diferentes

ciclos y carreras que se imparten en este centro educativo.
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Y el departamento de mantenimiento, el cual tiene como finalidad velar que las instalaciones
se encuentren en Optimas condiciones para el desarrollo de las activadas tanto administrativas

como educativas.

ORGANIGRAMA COLEGIOSAN IGNACIODE LOYOLA

SECRETARIA

SUBDIRECCION

COORDINACION
CICLO
DIVERSIFICADO

COORDINACION

CICLO BASICO

DOCENTES MANTEMIMIENTD DOCENTES

ESTUDIANTES ESTUDIANTES

Fuente: Colegio San Ignacio De Loyola, 2017
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CAPITULO Il

2. COMUNICACION

2.1 Definicién de comunicacién

“La comunicacion consiste en compartir informacion entre dos o mas individuos o grupos

para llegar a un entendimiento comun” (Jones y George, 2014, pag. 553).

La comunicacion puede concebirse como el proceso dinamico que fundamenta la existencia,
progreso, cambios y comportamiento de todos los sistemas vivientes, individuos u
organizaciones. Entendiéndose como la funcién indispensable de las personas y de las
organizaciones, mediante la cual la organizacion u organismo se relaciona consigo mismo y su

ambiente, relacionando sus partes y sus procesos internos unos con otros.

2.2 Importancia de la comunicacion

Ser humano implica, estar en comunicacion dentro de alguna cultura. La comunicacion,
entonces, constituye la esencia de la cultura de la empresa, siendo un proceso béasico de la
organizacion. Constituye el sistema nervioso que da cohesion a las organizaciones y permite

cooperar y coordinar a sus miembros. Por lo tanto es algo esencial en cualquier empresa.

Todos los colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola estan de acuerdo en que la
comunicacion es importante e incide directamente en todas las actividades que se realizan en este
centro educativo, haciendo énfasis en que es un factor fundamental que ha limitado el
funcionamiento del mismo y que en términos generales ha marcado la diferencia entre el éxito o
fracaso, esto se debe a que los sistemas de comunicacion empleados no son apropiados, creando

confusiones entre el personal y por ende un desempefio laboral inadecuado.

Tal como afirma (Pérez Gutiérrez, 2005, pag. 33), la buena comunicacion es esencial para
incrementar la eficiencia, calidad, capacidad de respuesta a los clientes y la innovacion y por

ende es una necesidad para obtener una ventaja competitiva.

Evidentemente, en el colegio San Ignacio De Loyola como en cualquier otra institucion, la

comunicacion es imprescindible, ya que la informacion entre la Direccion y los colaboradores
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debe ser coordinada y precisa, que responda a las necesidades de todas las personas y se vea
reflejada en su adecuado desempefio laboral.

2.3 El proceso de la comunicacion

Un emisor inicia el proceso de comunicacion construyendo un mensaje y enviandolo a un
receptor, éste a su vez analiza la informacién y reconstruye el mensaje a la luz de sus propios

antecedentes y experiencias, los cuales le serviran para sintetizar la informacion recibida.

Emisor: El emisor es quien abre el proceso de la comunicacion, el que da a conocer el mensaje y

lo emite. A continuacion se presentan los 3 pasos que desarrolla el emisor.

Paso 1. Desarrollo de una idea: es la idea que el emisor desea transmitir. ES un paso
importante del proceso porque si el mensaje no vale la pena, todos los demas pasos seran

indtiles.

Paso 2. Codificacion: codificar el mensaje consiste en traducir la idea en palabras,
gréficas u otros simbolos adecuados para dar a conocer el mensaje. El emisor escoge el
cddigo a fin de organizar las palabras y los simbolos en una forma que facilite el tipo de

transmision.

Paso 3. Transmision: una vez desarrollado y codificado el mensaje, se transmite por el

método escogido: un memorandum, una llamada telefonica, una platica personal.

El mensaje: Representa la informacion que el emisor desea transmitir al receptor, y que contiene
los simbolos verbales (orales o escritos) y claves no verbales que representan la informacion que

el emisor desea trasmitir al receptor.

Canales: El canal es el medio por el cual se trasmite el mensaje. Este puede ser una
conversacion, un medio escrito, electronico, etc. No todos los canales poseen la misma capacidad

para trasmitir informacion.

Receptor: El receptor es quien recibe el mensaje, y a su vez cierra el proceso de la comunicacion
mediante la recepcion, decodificacion y aceptacion del mensaje que se transmitid, y

retroalimenta al emisor.
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Paso 1. Recepcion: la transmision permite a otra persona recibir el mensaje. La iniciativa

pasa a los receptores, que se preparan para recibir el mensaje.

Paso 2. Decodificacién: la decodificacion es la traduccion de mensajes a una version
comprensible para el receptor. El emisor quiere que el receptor comprenda el mensaje en
la forma en que fue transmitido, por lo que utiliza cédigos comprensibles para ambos.

Paso 3. Aceptacion: una vez que los receptores han recibido y decodificado el mensaje,
tienen la oportunidad de aceptarlo o rechazarlo. La aceptacion depende de una decision
personal y admite grados, de manera que el receptor tiene mucho control sobre la
aceptacion de todo el mensaje o s6lo de algunas partes de él.

Paso 4. Uso: el receptor hace uso de la informacion, puede desecharla, efectuar la tarea

siguiendo las instrucciones, guardarla para el futuro u optar por otra alternativa.

Paso 5. Retroalimentacion: cuando el receptor reconoce el mensaje y responde al emisor,
la retroalimentacion ha tenido lugar. La retroalimentacion es la respuesta del receptor al

mensaje del emisor.

Grafica No. 1
Proceso de comunicacion

H Personalmente

B Mediante otras
personas

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango, (Noviembre de 2017)

El proceso de comunicacién empleado en el colegio no esta establecido con claridad, segin

los resultados de la gréafica No. 1, en donde se puede observar que el 59% de los colaboradores
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manifestd que dicho proceso se realiza mediante otras personas, es decir, que informacién
importante en su mayoria no se transmite de inmediato y es encargada a terceros, esto se debe a
los diferentes horarios laborales que complican la coordinacién, lo que trae como consecuencia

distorsion de la informacion y malos entendidos.

En palabras de (Jones y George, 2014, pag. 553), “la comunicacion consiste en compartir
informacion entre dos o mas individuos o grupos para llegar a un entendimiento comun”. De tal
forma, la informacion debe ser transmitida de forma precisa y en el momento adecuado, por
consiguiente, es fundamental que exista coordinacion entre la Direccién del colegio y los niveles
inferiores, si se quiere obtener un desempefio Gptimo de los colaboradores y un apropiado

funcionamiento de este centro educativo en general.

2.4 Barreras de la comunicacion:

Barreras fisicas: Son las circunstancias que se presentan en el medio ambiente y que impiden
una buena comunicacién ejemplo: ruidos, iluminacién, distancia, falla o deficiencia de los
medios que se utilizan para transmitir un mensaje: teléfono, micréfono, grabadora, television,

etc.

Barreras semanticas: Es el significado de las palabras; cuando no se precisa su sentido, éstas se
prestan a diferentes interpretaciones y asi el receptor no interpreta lo que dijo el emisor, sino lo

que su contexto cultural le indica.

Barreras fisiologicas: Impiden emitir o recibir con claridad y precision un mensaje, debido a los
defectos fisiologicos del emisor o del receptor. Tales defectos pueden afectar cualquiera de los

sentidos. Ya sea en forma total o parcial.

Barreras psicologicas: Representan la situacion psicologica particular del emisor o receptor de
la informacion, ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor, segln sea el
caso, o0 incluso al mensaje que se comunica; la deficiencia o deformacion puede deberse también
a estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria) o a prejuicios para aprobar o desaprobar lo

que se le dice, no lea lo que esté escrito, no entienda o no crea lo que oye o lee.
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Barreras administrativas: Estas pueden ser por la falta de planeacion, presupuestos no
aclarados, distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida en la transmision y mala
retencion, escuchar mal y evaluacién prematura, comunicacién impersonal, desconfianza,

amenaza Yy temor; periodo insuficiente para ajustarse al cambio; o sobrecarga de informacion.

Grafica No. 2
Barreras de comunicacion

53% Fisicas o de medio
ambiente

H Diferentes
interpretaciones

M Estrés, comportamiento y
forma de pensar

M Falta de planeacién y
coordinacion

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

El resultado de la grafica No. 2, demuestra con un 53% que la mayor barrera de comunicacion
que se tiene en el colegio San Ignacio De Loyola es la falta de planeacion y coordinacion, es
decir, que no se han realizado esfuerzos por parte de la Direccion y los colaboradores para
elaborar planes de transmision de informacion importante y programas de reuniones constantes,
en donde se discutan problematicas, avances e inconformidades que puedan afectar el
desempefio laboral de las personas. Ademas, las diferentes interpretaciones es la segunda barrera
de comunicacién que afronta este centro educativo, la cual esta representada por el 26%, segln
los resultados de la gréafica, esta barrera ha creado malos entendidos en los colaboradores, asi
como desinformacion, descontentos y rivalidades que han limitado el rendimiento y coordinacion

en las actividades laborales que desarrollan en el colegio.
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Al respecto (Robbins, 2006, pag. 297), comenta que en el proceso de comunicacion también
pueden existir problemas que traen como consecuencia los tan frecuentes malentendidos o fallas
de comunicacién. Las barreras son obstaculos en el proceso, que pueden anular la comunicacion,
filtrar o excluir una parte de ella o darle un significado incorrecto, lo cual afecta la nitidez del

mensaje.

Es responsabilidad tanto de la Direccion como de los colaboradores de niveles inferiores es
fomentar la comunicacion efectiva en toda la estructura jerarquica del colegio, puesto que de esta
forma se pueden reducir al maximo las barreras de comunicacion, contribuyendo a trabajar en
armonia y coordinacién, mejorando las relaciones interpersonales y el funcionamiento general de

este centro educativo.

2.5 Tipos de comunicacion

(Adler, 2005), establece que existen dos tipos de comunicacion, que en forma simultanea
pueden influenciar el comportamiento del hombre. Es en cada una de ellos donde se almacena la
informacion obtenida sobre algin dato o circunstancia importante dentro de las organizaciones,

expresandose de manera distinta, dependiendo de qué tipo de comunicacion se trate.

e Lacomunicacion Interna

La comunicacién interna es el intercambio planificado de mensajes en el seno de una
empresa, y que responde a un fin previamente planificado. Su funcion principal es apoyar
culturalmente el proyecto organizacional, la primera misién de una estrategia de comunicacion

interna es crear las condiciones necesarias para la satisfaccion de la estrategia general.

e Comunicacién externa

Es la creada por la administracion para controlar el comportamiento individual y grupal, pero
sobre todo para alcanzar metas de la organizacion. Este sistema es dictado por el ambiente
técnico, politico y econémico de la organizacion. Generalmente se utiliza para: decisiones acerca

de modificacion de conductas, efectuar cambios operativos o de actuacion, entre otras cosas.
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2.6 Canales de comunicacion

Son los medios de transmisién por el que viajan las sefiales portadoras de la informacién que
pretenden intercambiar emisor y receptor. Es frecuente referenciarlo también como canal de

datos, estos pueden ser formales e informales.

2.6.1 Canales formales

Es el medio de comunicacion normalmente controlado por personas en posiciones de
autoridad en una organizacion. Por lo tanto, también se los llama “linea principal de

comunicacion operativa” de una organizacion.

Todos los informes, registros y otras formas de trabajo que proporcionan informacién a
diversas partes de una organizacion estan incluidas en el canal formal de comunicacién. Este tipo
de canal de comunicacién no funciona automaticamente. Una buena organizacion empresarial se
asegurard de que estos canales formales estén cuidadosamente planificados y disefiados de

acuerdo a sus necesidades.

Grafica No. 3
Transmision de la informacion

Informal
43%

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Segun los resultados de la gréafica No. 3, el 57% de informacién es transmitida de manera

formal, esto es, por medio de los sistemas y procesos creados por la Direccién del colegio y que
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pretenden comunicar a los empleados de los acontecimientos que se suscitan en el interior del
mismo. Por el contrario, el resto de comunicacion circula de manera informal, si bien, este tipo
de comunicacion es significativa para las relaciones interpersonales y la convivencia de los
trabajadores, cabe destacar que hay desviaciones y limitantes de informacion que la convierten
en inexacta ante situaciones importantes, lo que ha creado confusién e incertidumbre, teniendo
consecuencias negativas para la moral de los colaboradores del colegio, repercutiendo en su
desempefio laboral.

Tal como argumenta (Chiavenato 1., 2006, pag. 111) la comunicacion formal esta establecida
oficialmente por la empresa u organizacién en cuanto a momentos, canales, estructuras, redes,
etc. con el objetivo de hacer llegar la informacion necesaria en el momento preciso y a la persona
adecuada. Estos canales formales respetan la jerarquia empresarial y solo tienen en cuenta el

puesto de los individuos, no su personalidad.

La Direccion del colegio debe evitar los efectos negativos de la comunicacion informal
mediante mejoras considerables a la comunicacion formal, para que esta sea de calidad, se
transmita de manera efectiva y en el momento oportuno, reduciendo de tal forma los malos
entendidos y rumores que puedan afectar la moral de los colaboradores y por ende su desempefio

laboral.

2.6.2 Canales informales

Es la comunicacion por rumores, los superiores no ponen mucha atencion a este tipo de
comunicacion, dichos rumores surgen por la necesidad de comunicacion que tiene la

organizacion.

Los rumores no tienen una direccion y su informacion es incompleta. Un mando superior
eficaz, va a considerar los aspectos positivos y negativos de los rumores. La comunicacion
informal se encuentra fuera de las reglamentaciones de la empresa y puede producirse tanto
dentro como fuera de ella y del horario de trabajo. Surge de las relaciones espontaneas, por

afinidad, que se establecen entre las personas.
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Grafica No. 4
Los rumores afectan el servicio

No, 28%

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

En la gréafica No. 4, los colaboradores manifestaron en un 72% que los rumores afectan el
servicio que se proporciona en el colegio, este tipo de comunicacion informal ocasiona
problemas entre los trabajadores y la convivencia entre ellos, puesto que la informacion no
oficial e incompleta ha generado que estén inconformes y desmotivados, reflejandose en su
desempefio laboral, brindando un servicio deficiente a los alumnos quienes salen perjudicados en
su formacién académica y en la imagen o prestigio de esta institucion en el &ambito educativo en

general.

La causa principal de que los rumores surjan dentro de este centro educativos se debe a que
los sistemas formales de comunicacion que utiliza el colegio en general son deficientes, ya que
en ocasiones han existido malos entendidos con respecto a favoritismos, preferencias salariales o
despidos, que han provocado confrontaciones entre varios maestros, en donde la Direccion ha

tenido que intervenir para aclarar situaciones y resolver problematicas de tal indole.

En toda institucion los rumores son inevitables, pero un sistema adecuado de comunicacion
que permita emitir informacidn clara y precisa por una fuente con autoridad y credibilidad en el
colegio, ayudara a contrarrestar cualquier problematica que pueda surgir, asi también, es
importante la retroalimentacion, ya que esta facilitara a la Direccion a escuchar y conocer las
inquietudes de los colaboradores en los diferentes niveles jerarquicos, aumentando la motivacién

y por ende el desempefio laboral.
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2.7 Flujos de Comunicacion

Los flujos de comunicacion formal han de ser regulares, estables y previsibles, evitando asi la
sobrecarga o insuficiencia de informacion, que daria lugar a problemas de distorsion y omision y

serian fuentes de rumores incontrolados.

2.7.1 Comunicacién descendente

Es la mas comdn. La informacion fluye hacia abajo en la estructura jerarquica de la
organizacion, su medio de uso trasmite indicaciones concretas, perfil del puesto, politicas y
objetivos e informacion ideoldgica. El contenido de esta comunicacion es toda aquella
informacion que ayude a las personas a comprender mejor su funcion y la de los demas; que
incremente el sentido de solidaridad con la empresa; y que refuerce la motivacion y autoestima

de los trabajadores.

La comunicacion descendente puede realizarse directamente desde el superior jerarquico mas
alto a todos los componentes de la organizacion, pero esta situacion, en una empresa mediana o
grande, es practicamente imposible, por lo que, en la mayoria de los casos la informacion va
Ilegando en cascada a través de los mandos intermedios, lo que puede dar lugar a que el mensaje

final pueda estar desvirtuado con respecto al original.

2.7.2 Comunicacién ascendente

Puede ser verbal, no verbal o escrita, brinda retroinformacion y no-informacién cotidiana. El

lider eficaz se asegura que la comunicacién sea honesta y clara.

Es aquella que discurre hacia arriba en la estructura jerarquica de la organizacion. Incluye
la comunicacion a los superiores de opiniones, sugerencias, ideas, propuestas quejas, Yy

problemas de los empleados. Seria la retroalimentacion de la comunicacidn descendente.

La comunicacion ascendente suele ser menos comin que la descendente y se descuida mas,
pero, paulatinamente las empresas se van haciendo conscientes de su importancia. El alcance y la

eficacia de este tipo de comunicacidn dependen en gran medida de la cultura de la organizacion.
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2.7.3 Comunicacioén horizontal

Es la informacion entre grupos de trabajo o personas que estan al mismo nivel jerarquico, es

menos formal, y se difunde con amplitud y rapidez en tiempos de crisis.

Es en este tipo de comunicacién donde es mas factible que aparezca la comunicacion
informal. La division del trabajo y el compartir funciones que, por un lado, hace aumentar la
productividad, puede por otro, dar lugar a problemas de coordinacion entre departamentos o
empleados del mismo nivel. La empresa puede desear que sus empleados se encuentren divididos
con el fin de seguir el plan de "divide y venceras .Se sabe que la comunicacion horizontal es mas
intensa que la vertical, dado que las personas se comunican con mayor sinceridad y libertad con

sus iguales que con sus superiores.

Grafica No. 5
Flujo de comunicacién

H Ascendente
H Descendente

Horizontal

H Todos

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

En la gréafica No. 5, se puede observar claramente que el flujo de comunicacion utilizado en el
colegio San Ignacio De Loyola es descendente, representado por un 50%, esto significa que
todas las decisiones, politicas, indicaciones especificas y érdenes se realizan desde la Direccion
hacia los niveles mas bajos de la estructura organizacional, dando prioridad de manera concreta a
los intereses de la institucion en lo que corresponde a su funcionamiento, sin permitir la abierta

participacion a los colaboradores de los departamentos inferiores.
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Por el contrario, el 14% representa el flujo de comunicacion ascendente, el cual se refiere a
todo tipo de informacion que va de los niveles inferiores hacia la Direccidn, siendo este limitado,
trayendo como consecuencia que no se tomen en consideracion opiniones, sugerencias, ideas,
quejas e inconformidades que los colaboradores tengan en un determinado momento y que no
pueden expresar enteramente hacia los directivos, todo esto repercute en los niveles de

motivacidn y satisfaccion de las personas, y por ende en su desempefio laboral.

Por dltimo, puede observarse en un 22% la existencia de flujo de comunicacion horizontal, es
decir, la informacion que se maneja entre colaboradores del mismo nivel jerarquico y que en su
mayoria ocurre de manera informal en este centro educativo, lo cual ha ocasionado ciertos
problemas entre las personas por la creacion de rumores e informacién imprecisa que ha

desestabilizado la convivencia entre compafieros de trabajo.

Los flujos de comunicacion formal, en cualquier institucion deben ser regulares, solidos y
predecibles en cualquier direccion, evitando con ello que exista sobrecarga o insuficiencia de
informacion que dé lugar a problemas de distorsion y omision, con la finalidad de evitar rumores
sin control. Asi tambiéen, dicho flujo de comunicacion debe de ser de doble via, que permita a la
Direccion estar en contacto con todos los colaboradores y viceversa para compartir ideas y

necesidades, mejorando con ello el desempefio laboral de todos los involucrados.

2.8 Las herramientas mas comunes para llevar a cabo la comunicacion interna son:

o Comunicados internos: Es la via menos costosa y de las mas efectivas y resume las
actividades de los diferentes departamentos. Implica una comunicacion horizontal y
su periodicidad va a estar determinada en funcion de la empresa.

o Tablon de anuncios: su colocacion debe ser estratégica y procurar que esté al
alcance de todo el mundo. La informacidn que se exhiba debe de ser precisa.

o Buzon de sugerencias: es una manera eficaz de hacer participe a la gente en la
politica de la empresa.

o Reuniones: los empleados valoran la comunicacion cara a cara, con este tipo de
comunicacion se busca la participacion de todos mediante preguntas y sugerencias.

o Intranet: la nueva tecnologia posibilita la comunicacion interna.
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Grafica No. 6
Herramientas de comunicacion utilizadas

54%
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

La reunion entre la Direccion y los colaboradores es considerada la herramienta mas
empleada para transmitir informacién en el colegio, segun los resultados de la grafica No. 6, no
obstante, las reuniones no son regulares, puesto que no estan adecuadamente planificadas y
coordinadas, siendo en su mayoria improvisadas, aunado a esto, los diferentes horarios de los
colaboradores imposibilitan la asistencia de muchos de ellos, ocasionando que cierta informacion

sea transmitida por terceros, lo cual resulta en distorsion de la informacion y malos entendidos.

Por otro lado, el 23% de los colaboradores manifestaron que se han empleado comunicados
internos en algunas ocasiones para transmitir informacién, pero la Direccion considera que los
mensajes fluyen mucho mas rapido de forma verbal y cuando se necesita, lo que pone de
manifiesto la improvisacion al momento de transferir mensajes importantes a los colaboradores

de los diferentes niveles jerarquicos del colegio.

Es importante mencionar que se han utilizados tablones de anuncios para dar a conocer
informacion importante a los colaboradores, no obstante, dichos anuncios pasan desapercibidos
regularmente o son ignorados por las personas, lo que trae como consecuencia que no todos estén
informados, limitando la coordinacion y organizacién al memento de desempefiar las actividades

correspondientes en el colegio.
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Evidentemente la comunicacibn es vital dentro de cualquier organizacion,
independientemente de los fines que persiga, por consiguiente, es fundamental que se utilicen las
herramientas necesarias para que la informacion sea transmitida de manera eficaz y eficiente, y
de tal manera aprovechar las ventajas que esto conlleva en beneficio de los colaboradores y de la

institucion en si.

2.9 Lacomunicacion eficaz en la empresa

La comunicacion en la empresa es necesaria para:

a) Evitar el aislamiento del empleado, que puede experimentar a pesar de trabajar junto a
muchos compafieros.

b) Evitar el aislamiento que suele suponer la especializacion y division del trabajador,
que puede dar lugar a ignorar lo que otros hacen y a pensar que lo Unico importante es
lo que uno realiza.

c) Dar sentido a la propia tarea como un engranaje de una cadena en la que, todas las

piezas son imprescindibles y, por tanto, aumentar la motivacion.

2.9.1 Tres requisitos para comunicarse facilmente dentro de la organizacion:

e Convertir la comunicacion en una prioridad dentro de la empresa.

e Facilitar oportunidades y medios para que los empleados se comuniquen con su
superior.

e Crear un ambiente de confianza donde cada uno pueda decir lo que piensa y ser

escuchado.

La innovacion de las compafiias depende de la buena comunicacion que exista de abajo hacia
arriba, ya que en la comunicacion muchas veces es mas importante recibir que dar. La
comunicacién es un proceso diario permanente, no algo limitado a los medios o eventos y se da

dentro de la organizacion, se quiera 0 no
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Grafica No. 7
Facilidad de comunicacion

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

En la grafica No. 7, se observa que el 55% de los colaboradores manifestaron que existe
facilidad de comunicacion dentro del colegio, no obstante, hay que resaltar que este porcentaje
no refleja la presencia de una comunicacion eficaz y efectiva dentro de este centro educativo, ya
que en su mayoria el flujo de comunicacion es descendente, limitando a las personas que laboran

en niveles inferiores a poder expresarse oportunamente cuando lo necesitan con la Direccion.

Segun (Robbins y Coulter, 2005, pag. 108) si en la vida privada y personal es importante la
comunicacion, en una organizacién empresarial con unos objetivos muy definidos que es preciso
conseguir y con muchos integrantes es algo fundamental. La comunicacion siempre ha existido
en la organizacion porque es la que permite que se entablen relaciones entre los individuos; debe
poseer un lenguaje que la exprese y permita ser comprendida por los otros. Ademas de servir

para la necesaria coordinacion de actividades meramente profesionales y operativas.

La comunicacion entre la Direccion y los colaboradores debe ser sélida y efectiva, que
permita crear relaciones bilaterales que ayuden a mejorar la toma de decisiones y a la resolucion
de conflictos que se den en el colegio, fomentando la participacion de todos los involucrados
independientemente del puesto de trabajo que ocupen o nivel jerarquico, solo de esta forma se
podran alcanzar los objetivos de la institucion y su crecimiento en el ambito educativo en la

ciudad de Quetzaltenango.
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2.10 Finalidades de la comunicacion en la empresa

Toda comunicacion empresarial cuenta con finalidades bien establecidas, las cuales son
necesarias para que la comunicacion se dé de manera adecuada y favorable para los fines propios
del negocio. Estas finalidades son:

e Toma de decisiones: para que este proceso pueda ser completado los administradores
deben contar con las herramientas necesarias que los lleven a elegir de manera eficiente
la decision que mayores beneficios traera a la empresa, es decir, tienen que tener a la
mano toda la informacidn que daréd conclusion respecto al curso de accion que seria mas
conveniente para la empresa, teniendo en cuenta las posibles consecuencias —buenas y
malas- que esto acarrearia

e Motivar: en todas las empresas la motivacion que se le da a los empleados es basica, ya
que cuando un empleado esta a gusto en su lugar de trabajo y se siente parte importante
de él trabaja con mayor fuerza y su actitud es mas agradable y placentera, lo que es
necesario en empleados que forman parte del equipo de cualquier organizacion.

e Dirigir: practicamente se refiere al hecho de influir en los individuos para que
contribuyan a favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo
tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion.

e Corregir: los errores son inevitables en las instituciones. Incluso si director ha hecho
bien su tarea de detallar claramente los roles y responsabilidades de cada empleado, o si
todas las reglas y procesos estan debidamente establecidos. Al igual que los gerentes y
propietarios, los empleados son seres humanos y pueden cometer errores también. Es
importante que los directivos y duefios de negocios sepan cOmo manejar estas situaciones
correctamente.

e Llamadas de atencién: estos representan un proceso disciplinario que se aplica en
errores 0 negligencia en el trabajo por parte de los colaboradores. El reglamento interno
de las empresas deberan tener tipificados los tipos de falta leves, graves y de acuerdo a

ellas realizar las sanciones correspondientes.
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Grafica No. 8
Propdsito de comunicacion de la Direccion con los
colaboradores
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

En la grafica No. 8, puede observarse claramente que uno de los propositos principales de la
Direccion al momento de comunicarse con los colaboradores de niveles inferiores es para
corregirlos, siendo este en un 38% segun los resultados obtenidos, lo cual es parte de sus
funciones administrativas, sin embargo, este tipo de correcciones se realizan de forma
autocratica, sin tomar en cuenta las opiniones o sugerencias de los trabajadores, quienes tienen
que apegarse a una forma especifica de hacer las cosas creando malestar y desmotivacion en los

mismos.

Asi también, las llamadas de atencion son el segundo factor de mas relevancia considerado
por parte de los colaboradores de centro educativo, representado en un 29%, lo que pone de
manifiesto que cuando la Direccion se comunica con el personal, le da prioridad a las medidas
disciplinarias estrictas antes que a otros elementos fundamentales como la motivacién y la toma
de decisiones, evidenciando la falta de liderazgo e interés en las personas, puesto que las
reprimendas desmedidas condicionan su comportamiento, lo que afecta directamente el

desempefio laboral y por ende el funcionamiento en general de este centro educativo.

La finalidad de la comunicacion debe estar bien establecida en cualquier institucion, ya que
esta es indispensable para los propositos y objetivos que se quiere alcanzar, para lo cual es de
vital importancia que exista un equilibrio por parte de los directivos al momento de dirigir,

corregir y motivar entre otros factores administrativos, que den como resultado una Gptima
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relacion bilateral entre la Direccion y los niveles méas bajos y de tal forma mejorar el desempefio
laboral de cada uno de los colaboradores.

2.11 Formas de comunicarse en la empresa

a) Escrita, cuando se realiza por medio de documentos escritos, bien por encontrarse
alejados del emisor y el receptor, 0 porque es necesario que quede constancia del
hecho.

b) Oral, cuando se realiza con la voz, sea con el emisor y receptor juntos o separados
por medio de teléfono o radio.

Grafica No. 9
Transmision de la informacion

Escrita, 29%

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

La transmisidn de informacion en el colegio segun los resultados de la grafica No. 9, pone de
manifiesto que en un 71% se lleva a cabo de forma oral, lo cual es considerado como un
problema al no existir un correcto balance con la comunicacion escrita, lo que ha ocasionado
deficiencias al momento de dar instrucciones, transferir mensajes o realizar correcciones, puesto
que no todas las personas captan el mensaje con claridad, malinterpretan la informacion o
simplemente no tienen una buena retencion, especialmente cuando dicha informacion va para

terceros, siendo entregada incompleta, a destiempo o manipulada.
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Aunado a lo anterior, el no tener un registro por escrito de la informacién transmitida, ha
creado problemas en este centro educativo, ya que la nula existencia de constancias firmadas
sobre mensajes importantes entregados a los receptores, crea discrepancia sobre quién es
responsable de un resultado inesperado entre las personas que participaron en el proceso de

comunicacion.

No estd por demas resaltar la importancia de la comunicacién y para que esta sea efectiva
debe existir un correcto equilibrio entre la comunicacién oral y escrita segun sea la necesidad e
importancia del mensaje, ya que la primera permite tener un encuentro mas cercano y personal
con los individuos y la segunda ayuda a llevar registros y retener informacién mas extensa. Es
funcién de la Direccidn de colegio crear sistemas de comunicacion balanceados que optimice la

difusion de mensajes claros y en el momento preciso.
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CAPITULO 11

3. DESEMPENO LABORAL
3.1 Definiciéon

(Stephen, 2013, pag. 27), define que es un proceso para determinar qué tan exitosa ha sido
una organizacion (o un individuo o un proceso) en el logro de sus actividades y objetivos
laborales. En general a nivel organizacional la medicion del desempefio laboral  brinda una

evaluacion acerca del cumplimento de las metas estratégicas a nivel individual.

Es en el desempefio laboral donde el individuo manifiesta las competencias laborales
alcanzadas en las que se integran, como un sistema, conocimientos, habilidades, experiencias,
sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales y valores que contribuyen a
alcanzar los resultados que se esperan, en correspondencia con las exigencias técnicas,

productivas y de servicios de la empresa.

Asi también, se refiere especificamente al rendimiento y la actuacion que manifiesta el
trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en un contexto laboral

determinado.

Pocas de las cuestiones que hacen los supervisores implican un riesgo tan grande como
evaluar el desempefio de sus subalternos. Los trabajadores suelen ser demasiado optimistas
acerca de las puntuaciones que obtendran y saben que sus ascensos, carreras y tranquilidad
podrian depender de esa calificacion, ademas, como si no fuera suficiente, pocos procesos de
evaluacion son tan justos como los empleadores creen. Muchos problemas evidentes y otros no
tan evidentes distorsionan el proceso. No obstante, a pesar de los riesgos, la evaluacién del

desempefio tiene un rol fundamental en la administracion de personal.

3.2 Indicadores desemperio laboral

Segun (Quintero, 2008, p. 39) “las empresas para poder ofrecer una buena atencién a sus
clientes deben considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados e inciden de
manera directa en el desempefio de los colaboradores.” Dichos indicadores se mencionan a

continuacioén:

32



3.2.1 Satisfaccion laboral

La satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que difiere de los
pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento: estas actitudes ayudan a los gerentes
a predecir el efecto que tendran las tareas en el comportamiento futuro.

La satisfaccion en laboral esté relacionada con tres actitudes en los empleados:
a) Dedicacion al trabajo.

Es el grado en que los empleados se sumergen en su trabajo, al invertir tiempo y
energia en él, y lo consideran parte central de su vida. Contar con un trabajo que tiene un
sentido y llevarlo a cabo satisfactoriamente son aspectos importantes de la imagen de si
mismos, lo cual ayuda a explicar el efecto reumatico que la pérdida del trabajo tiene en

las necesidades de autoestima.

Los empleados dedicados a su trabajo creen en la ética laboral, tienen necesidades de
crecimiento altas y disfrutan de la participacion en la toma de decisiones. En
consecuencia, pocas veces llegan tarde o faltan, estan dispuestos a trabajar largas jornadas

e intentan lograr un rendimiento alto.
b) Compromiso organizacional.

Llamado también lealtad de los empleados. Es el grado en que un empleado se
identifica con la empresa y desea participar activamente en ella, es una disposicion del
empleado para permanecer en la compafiia a futuro. Es frecuente que refleje su creencia
en la mision y los objetivos de la empresa, su disposicion a dedicar esfuerzos a lograrlo y

su intencion de continuar en ella.

El compromiso suele ser mayor entre los empleados con mas antigiiedad, con éxito
personal en la organizacion o que se desempefian con un grupo de trabajadores
comprometidos. Este tipo de empleado suele tener antecedentes satisfactorios de
asistencia al trabajo, muestra apego a las politicas de la compafiia y pocas veces cambia

de trabajo, en particular su base mas amplia de conocimientos del puesto frecuentemente
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se traduce en clientes leales, que le compran mas, le conectan con clientes en perspectiva

que se convierten en nuevos clientes, e incluso pagan precios mas altos.
c) Estado de animo en el trabajo.

Los sentimientos de los empleados acerca de su trabajo son muy dindmicos, ya que
pueden cambiar en un mismo dia, hora o minutos, estas actitudes se llaman estados de
animo en el trabajo. Se pueden describir en un intervalo que va de negativas a positivas y
de débiles a fuertes e intensas, los empleados tienen un estado de animo muy positivo

hacia su trabajo, es frecuente que muestre energia, actividad y entusiasmo.

Esto demuestra que de manera predecible produce mejor atencién en el servicio de

clientes, menor ausentismo, mayor creatividad y cooperacion interpersonal.

Grafico No. 10
Satisfaccion laboral
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Los resultados de la grafica No. 10, indican que el 43% de las personas que laboran en el
colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango se encuentran satisfechas en su
trabajo, no obstante, esto representa menos de la mitad del total de colaboradores de este centro
educativo, lo que es un aspecto negativo, puesto que la satisfaccion en el trabajo debe
corresponder a todos los trabajadores en general. La falta de un sistema adecuado de
comunicacion ha provocado descontentos, puesto que, los individuos al no ser escuchados por

los superiores, tienen a disminuir su compromiso e identificacion con la institucion.
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En segunda instancia, un 29% de los colaboradores manifestd sentirse indiferentes con
respecto a la satisfaccion en el trabajo, este tipo de actitud resalta la falta de interés y
compromiso hacia este centro educativo, asi como a los compafieros de trabajo, clientes y
alumnos, siendo nocivo para el adecuado funcionamiento del colegio, puesto a estas personas no
les afecta cualquier problemética que se suscite y mucho menos formar parte de la solucion,

incluso perder el empleo no es trascendental.

Para (Wright, 2007) "La satisfaccion laboral es probablemente la mas comin y mas antigua
forma de operacionalizacion de la felicidad en el lugar de trabajo" La cual se encuentra
relacionada con la naturaleza de las actividades productivas que realiza el colaborador en un

determinado contexto.

Una comunicacion bilateral efectiva en este centro educativo puede ayudar a aumentar los
niveles de satisfaccion de los colaboradores, puesto que mas alla de dirigir y dar érdenes, es
fundamental que la Direccidn escuche y tenga conocimiento sobre inconformidades y conflictos
que puedan estar interfiriendo en el estado de animo y comportamiento de las personas, y de tal
forma crear soluciones en conjunto que beneficien tanto a los mismos trabajadores como a

directivos, fomentando el compromiso y la dedicacion hacia este centro educativo.

3.2.2 Motivacion y desempefio

Para (Jones, 2014, p. 446), la motivacion se define como las “fuerzas psicologicas que
determinan la direccién del comportamiento de una persona en una organizacion, su nivel de

esfuerzo y su nivel de persistencia ante los obstaculos”.

La direccion de la conducta se refiere a uno de los muchos posibles comportamientos que una
persona podria adoptar. La motivacion es esencial para los gerentes, ya que explica porque las

personas se comportan como lo hacen en las organizaciones.
La motivacion puede provenir de fuentes intrinsecas o extrinsecas
a) El comportamiento con motivacion intrinseca

Es aquel que alguien exhibe por el valor que tiene en si; en este caso la motivacion

tiene como fuente exhibir el comportamiento mismo y la motivacion proviene de realizar
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el trabajo en si. Muchos gerentes estan intrinsecamente motivados; obtienen un sentido de
realizacion y logro de la ayuda que brindan a la organizacion para que alcance sus metas

y tenga una ventaja competitiva.
b) EIl comportamiento con motivacion extrinseca

Es aquel que se exhibe para obtener recompensas materiales o sociales, o bien para
evitar un castigo; las consecuencias del comportamiento son la fuente de la motivacion,

no el comportamiento en si.

Las personas pueden sentirse motivadas en forma intrinseca, extrinseca o por una mezcla de
ellas. Un gerente de alto nivel obtiene un sentido de realizacién y logro por dirigir una gran
corporacion, y se esfuerza por cumplir los objetivos anuales para recibir un bono sustancial, tiene

una motivacion tanto intrinseca como extrinseca.

Ademas de sentirse motivados intrinseca o extrinsecamente, algunas personas su trabajo las
motiva socialmente, a esto se le denomina comportamiento con motivacion social, que es una
conducta que se exhibe para beneficiar o ayudar a terceros. Por ejemplo, una maestra de primaria
que no solo disfruta del proceso de ensefiar a los nifios (alta motivacion intrinseca) sino que
también de tener un fuerte deseo de brindar a los nifios la mejor experiencia posible de
aprendizaje, ayuda a aquellos que tienen problemas de aprendizaje a superar sus discapacidades
y se mantiene al corriente de los ultimos adelantos sobre métodos de desarrollo y ensefianza en
un esfuerzo por mejorar continuamente la eficacia de su trabajo, tiene una alta motivacién social,

ademas de una motivacion intrinseca.

3.2.2.1 Teorias de la motivacion

Realmente estas teorias son relativamente nuevas ya que no es hasta la segunda mitad del
siglo XX que se profundiza verdaderamente en este aspecto, no obstante aun contintan las

investigaciones sobre el tema.

e Teoria de las expectativas: de acuerdo con la teoria de las expectativas los gerentes
pueden fomentar altos niveles de motivacidn en sus organizaciones si toman medidas

que aseguren que las expectativas sean altas (que las personas piensen que si lo
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intentan, pueden tener un desempefio de alto nivel), que la trascendencia sea alta (que
los empleados piensen que si tienen un desempefio de alto nivel obtendrén ciertos
resultados), y que su valencia también lo sea (que las personas deseen esos
resultados).

Teoria de las necesidades: estas proponen que para motivar a su fuerza laboral, los
gerentes deben determinar cuéles son las necesidades que las personas tratan de
satisfacer en la organizacién, y luego verificar que reciban resultados que las
satisfagan cuando tiene un desempefio de alto nivel y contribuyen a la eficacia
organizacional.

Teoria de la equidad: de acuerdo con la teoria de la equidad, los gerentes pueden
promover altos niveles de motivacion si consiguen que las personas perciban que hay
equidad en la organizacion, o que los resultados se distribuyen en proporcion con los
aportes. La equidad se da cuando una persona percibe que su propia recompensa entre
resultado y aporte es igual a la recompensa entre resultado y aporte de otra persona a
la que tome como referente.

Teoria de la fijacion de metas: la teoria de la fijacion de metas postula que los
gerentes pueden fomentar una alta motivacion y un alto desempefio si consiguen que
las personas se esfuercen por alcanzar metas especificas y dificiles. Es importante que
las personas acepten las metas, se comprometan con ellas y que reciban
realimentacion relacionada con la calidad de su trabajo.

Teorias del aprendizaje: la teoria del condicionamiento operante sostiene que los
gerentes pueden motivar a las personas a tener un alto desempefio si emplean el
refuerzo positivo o el refuerzo negativo (cuando el refuerzo positivo es la estrategia
preferida). Los gerentes pueden motivar a las personas a evitar comportamientos
disfuncionales si aplican la extincion o el castigo. La teoria del aprendizaje social
sugiere que las personas también pueden motivarse solas si observan la forma en que
terceros desempefian comportamientos y se les premia por ello, si se aplican el auto

refuerzo y si tienen altos niveles de eficacia personal.
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Grafica No. 11
Motivacion para el trabajo
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

La estabilidad econémica es considerada como la principal fuente de motivacion para los
colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola, segun los resultados de la grafica No. 11, en la
que se observa un 36%, lo que pone de manifiesto la prioridad de satisfacer las necesidades
bésicas tanto personales como familiares, considerandola la mas importante, puesto que les

permite sostener un hogar, independientemente de que su trabajo les agrade o no.

La estabilidad laboral es el segundo elemento de motivacion que consideran mas importante
los colaboradores de este centro educativo, representado en un 29%. Evidentemente, el tener un
trabajo estable les brinda cierta seguridad y confianza en una economia en donde existen altos
incides de desempleo, lo que de alguna manera hace resaltar el conformismo y el poco deseo de

superacion, lo cual se ve reflejado en su desempefio en el trabajo.

Muy pocos colaboradores manifestaron su deseo de superacion personal, como puede
observarse en la grafica anterior, representando un 21%, cabe destacar que los niveles de
motivacion en las personas que laboran en el colegio no es 6ptimo, ademas, la carencia de

programas para impulsar el desarrollo individual por parte de la Direccion, ha ocasionado
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desinterés y conformismo, lo que provoca un estancamiento en el progreso particular como

general de este centro educativo, viendose reflejado en el desempefio laboral de cada individuo.

Para (Jones, 2014, p. 446), la motivacion se define como las “fuerzas psicologicas que
determinan la direccion del comportamiento de una persona en una organizacion, su nivel de

esfuerzo y su nivel de persistencia ante los obstaculos”.

La motivacién es esencial para todos los colaboradores, ya que explica porque las personas se
comportan como lo hacen en las organizaciones. Esencialmente, debe existir un balance entre la
motivacion intrinseca y extrinseca, es decir, sentir satisfaccion y afecto por el trabajo en si y por
los beneficios que este aporta. Asi también, es importante una comunicacion bilateral entre
colaboradores y Direccién para crear un vinculo que beneficie a ambas partes, fomentando la
motivacién y el trabajo en equipo.

Grafica No. 12
La Direccidn esta pendiente de las necesidades de los
colaboradores
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Los resultados de la grafica No. 12, ponen de manifiesto que la Direccion del colegio no esta
completamente al pendiente de las necesidades de los colaboradores, como puede observarse en
un 53%, evidentemente, esto es nocivo para la relacion entre los directores y colaboradores, asi
como para su desempefio laboral, puesto que mas alla de dar érdenes, corregir, dirigir y tomar
medidas disciplinarias, es necesario que se consideren las necesidades de las personas, tanto

dentro del establecimiento educativo como fuera del mismo.
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Infortunadamente, existe irresponsabilidad por parte de la Direccién al no velar por el
bienestar de todos los trabajadores, dejando por un lado elementos importantes como la
satisfaccion laboral, reconocimientos, necesidades financieras, estabilidad laboral, conflictos
internos y externos, entre otras situaciones, que en definitiva han comprometido el desempefio de

los colaboradores de este centro educativo.

Una relacién saludable entre la Direccion y los colaboradores mediante sistemas de
comunicacion de doble via permitird conocer las necesidades e inquietudes de los trabajadores, a
través de la participacion conjunta en la creacién de programas, Se conseguira apoyo mutuo y
soluciones a cualquier problematica e inconformidad que se presente, asi como el estimulo y
motivacidn necesaria que propicie un rendimiento 6ptimo para todas las personas que laboran en

este centro educativos.

Grafica No. 13
Equidad en el trabajo

No, 63%

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

En los resultados de la grafica No. 13 el 63% de los colaboradores manifestaron que no existe
equidad laboral por parte de la Direccion del colegio, es decir, que prevalece la desigualdad y
preferencias hacia algunas personas que laboran en este centro educativo. Cabe mencionar, que
este tipo de desigualdades no corresponden a discriminacion en el trabajo relacionadas con
género, raza, origen o religién, mas bien, se refiere a situaciones de indole administrativa como
estabilidad laboral, tolerancia a permisos, impuntualidades, asignacion de funciones y sanciones,

entre otros, que vienen a favorecer a ciertos empleados especificamente.
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Segun la Direccion, se ha tratado de ser lo més equitativo posible, y estan conscientes de que
la equidad laboral ha juagado un papel trascendental en el desempefio de los colaboradores del
colegio, no obstante, las personas que han recibido un trato diferente y desigual han mostrado
inconformidad y desmotivacion en sus actividades, lo que ha dado como resultado un bajo
rendimiento laboral, conflictos con los compafieros de trabajo, mal servicio y constante rotacion

de personal en este centro educativo.

En la Direccion del colegio se deben tomar en cuenta los aspectos que estan relacionados con
la desigualdad en el trabajo y que han afectado el desempefio laborar de los colaboradores, esto
se logra mediante reuniones que permitan una excelente comunicacion con los diferentes niveles
jerarquicos de esta institucion, con la finalidad de crear politicas de equidad y transparencia que
involucre a todo el personal de una manera justa y equitativa, generando un impacto positivo en

cada uno de ellos.

3.2.3 Trabajo en equipo

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los trabajadores puede mejorar si se
tiene contacto directo con los usuarios a quienes presta el servicio, o si pertenecen a un equipo de

trabajo donde se pueda evaluar su calidad.

Cuando los trabajadores se renen y satisfacen un conjunto de necesidades se produce una
estructura que posee un sistema estable de interacciones dando origen a lo que se denomina
equipo de trabajo. Dentro de esta estructura se producen fendbmenos y se desarrollan ciertos
procesos, como la cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacidn, entre otros, aunque las acciones que desarrolla un equipo
en gran medida descansan en el comportamiento de sus integrantes, lo que conduce a considerar
que la naturaleza de los individuos impone condiciones que deben ser consideradas para un

trabajo efectivo.
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Grafica No. 14
Trabajo en equipo

No, 64%

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

El 64% de los colaboradores del colegio manifestaron que no se trabaja en equipo en este
centro educativo, como puede observarse en la grafica No. 14. El trabajar individualmente ha
sido uno de los factores que han afectado el funcionamiento del colegio y particularmente de las
personas en si, esto se debe a que no se considera importante la conformacion de equipos de
trabajo puesto que la Direccion se encarga de dirigir y comunicar cualquier actividad que se
realice, limitando la participacion de los empleados de niveles inferiores en la toma de

decisiones.

En palabras de (Bateman, 2006, p. 32), el trabajo en equipo estd constituido por un pequefio
namero de personas con habilidades complementarias que se comprometen con un objetivo
comun, un conjunto de metas de desempefio y un enfoque por los cuales se consideran

mutuamente responsables.

El talento humano es el recurso mas preciado de toda organizacién, siendo este un ente que
piensa y razona, por consiguiente, debe aprovecharse al maximo su potencial mediante la
conformacion de equipos de trabajo que ayuden a generar nuevas ideas y mejorar la toma de
decisiones, ya que cada individuo posee diferentes habilidades y creatividad, es pertinente la

unificacion de esfuerzos con una adecuada comunicacion por parte de la Direccion que garantice
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la armonia entre los integrantes, permitiendo con ello la obtencion de resultados idoneos vy el
alcance de objetivos que beneficien a cada individuo y a este centro educativo en general.

3.2.4 Capacitacion y desarrollo

La capacitacion es de suma importancia, puesto que las compafiias que brindan oportunidades
para que sus empleados se instruyan y capaciten se benefician al contar con una plantilla de
trabajadores mas motivados y mejor preparados. Los empleados que reciben capacitacion
adecuada para usar nuevas tecnologias son mas productivos y se oponen menos a los cambios en
su trabajo. La instruccion y la capacitacion proporcionan beneficios adicionales porque aumentan
el sentimiento de competencia y de valia personal de los empleados. Cuando las compafiias
gastan dinero para actualizar los conocimientos y habilidades de los empleados les estan
diciendo: te valoramos y estamos comprometidos con tu crecimiento y desarrollo como
empleado. Afirman que los programas de capacitacion tienen el proposito de aumentar los
conocimientos, las habilidades y las capacidades de los empleados para proporcionar su mejor

desempefio laboral.

Desarrollar personas no es solo darles informacion para que aprendan nuevos conocimientos,
habilidades y destrezas, y se tornen mas eficientes en lo que hacen, sino darles informacion
basica para que aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos que modifiquen sus
habitos y comportamientos y les permitan ser mas eficaces en lo que hacen: formar es mucho

mas que informar, pues representa el enriquecimiento de la personalidad humana.
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Las cuatro clases de cambio de comportamiento logrado mediante el entrenamiento

(7 TRANSMISION DE INFORMACIONES )

Transmision de informaciones:

* Aumentar el conocimiento de las personas:
informacion sobre la organizacion. sus
productos o servicios. politicas y directrices.

\_ reglas y reglamentos . y sus clientes. %,

@ 2
DESARROLLO DE HABILIDADES

Mejorar las habilidades y destrezas:

« Capacitar la ejecucion y operacion de tareas,

manejo de equipos. Maquinasy herramientas.
(. J

( DESARROLLO DE ACTITUDES 2)
Desarrollar o modificar comportamientos:

ENTRENAMIENTO

* Cambio de actitudes negativas a actitudes
favorables, de toma de conciencia y
sensibilidad con las personas. con los clientes

\&2, intemos y externos. 57,

DESARROLLO DE CONCEPTOS

Elevar el nivel de abstraccion:

* Desarrolla ideas in conceptos para ayudar a
las personas a pensar en témminos globales y
amplios.

J

Fuente: Gestién del Talento Humano, Chiavenato Idalberto

Grafica No. 15
Programas de capacitacion

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)
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Los resultados de la grafica No. 15, dan a conocer que no existen programas de capacitacion
en el colegio, como manifestaron los colaboradores en un 75%; esto se debe a que la Direccion
no prioriza desarrollar las competencias de su personal, asi como la implementacion y gestién de
evaluaciones de desempefio regulares, que permitan establecer las debilidades y limitaciones que
los trabajadores afrontan en sus respectivos puestos de trabajo, lo que ha ocasionado
estancamiento en sus habilidades y conocimientos, ya que estos se vuelven obsoletos con el
pasar del tiempo y con los cambios tecnoldgicos, lo que trae como consecuencia un rendimiento
desfavorable que afecta a este centro educativo en general al no cumplirse las exigencias

requeridas para un adecuado funcionamiento.

(Rodriguez, 2007, p. 42), destaca que la capacitacion eficaz se relaciona con el logro de
objetivos predeterminados. Se necesita cierto tipo de desempefio para ayudar a que la
organizacion logre sus objetivos y la capacitacion colabora proporcionando a los miembros de la

empresa las herramientas para lograrlo.

El personal calificado y productivo es fundamental para el adecuado funcionamiento del
colegio, es por ello que, es indispensable la implementacion de programas de capacitacion que
ayuden a desarrollar conocimientos, competencias y habilidades que favorezcan el desempefio
optimo de cada individuo en este centro educativo, y es responsabilidad tanto de la Direccion
como de las personas involucrarse en la mejora continua para garantizar un crecimiento

constante que marque una diferencia competitiva tanto a nivel individual como colectivo.

3.2.5 Competencias laborales

Las competencias laborales evidentemente son vitales en cualquier organizacion para alcanzar
los objetivos planteados, no obstante, existe deficiencias cuando las habilidades y/o
conocimiento son escasos con respecto al perfil del puesto, provocando un desempefio

insatisfactorio.

Los conocimientos siempre estdn en constante cambio y con el tiempo las capacidades y
habilidades se vuelven obsoletas debido a las exigencias de la modernizacién, las nuevas

tecnologias, herramientas e innovacion.
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3.2.5.1 Tipos de competencias

Existen tres tipos de competencias:

e Competencias bésicas: Son aquellas que se desarrollan principalmente en la
educacion inicial y que comprenden aquellos conocimientos y habilidades que
permiten progresar en el ciclo educativo e integrarse a la sociedad. Tradicionalmente
se incluyen entre las competencias basicas las habilidades en las areas de lenguaje y
comunicacion, aplicacion numérica, solucién de problemas, interaccion con otros y
manejo creciente de tecnologias de informacion.

e Competencias conductuales: Son aquellas habilidades y conductas que explican
desempefios superiores o destacados en el mundo del trabajo y que generalmente se
verbalizan en términos de atributos o rasgos personales, como es el caso de la
orientacion al logro, la proactividad, la rigurosidad, la flexibilidad, la innovacion, etc.

e Competencias funcionales: Denominadas frecuentemente competencias técnicas, son
aquellas requeridas para desempefiar las actividades que componen una funcién
laboral, segun los estandares y la calidad establecida por la empresa y/o por el sector

productivo correspondiente.

Las competencias basicas, conductuales y funcionales se desarrollan tanto a través de
actividades de aprendizaje formales (educacion o formacion convencionales) como por medio de
diversas modalidades de aprendizaje no formal (on-the-job-training, e-learning, otros) o informal

(aprendizaje espontaneo que ocurre en distintos entornos: laborales, sociales, familiares, etc.).
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Grafica No. 16
Competencias requeridas para laborar en el colegio
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Con respecto a las competencias mas importantes que se requieren para laborar en el colegio,
destaca la flexibilidad en un 31%, tal como se aprecia en la grafica No. 16, esto se debe a que la
Direccidn tiene el control sobre la toma de decisiones y los colaboradores deben de adaptarse y
ser condescendientes a todas las exigencias que se les planteen, ya que la participacion de estos
tiende a ser limitada, lo que pone de manifiesto el inadecuado sistema de comunicacion

empleado, que da como resultado un desempefio laboral deficiente.

Evidentemente no existe una ponderacion adecuada con respecto a las competencias que se
requieren para laborar en este centro educativo, puesto que los resultados han demostrado que la
Direccion no considera ciertas competencias relacionadas a los puestos de trabajo como
liderazgo, orientacion al servicio, ética y compromiso, entre otras, que son importantes al
momento de llevar a cabo el reclutamiento y seleccion de personal, razén por la cual, en muchas
ocasiones los colaboradores no llenan el perfil requerido por el puesto, dando como resultado un

desempefio laboral deficiente que viene a perjudicar el funcionamiento del colegio.

(Salcedo, 2006, p. 13), asegura que la competencia laboral es la capacidad para responder

exitosamente una demanda compleja o llevar a cabo una actividad o tarea, segun criterios de
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desempefio definidos por la empresa o sector productivo. Las competencias abarcan los
conocimientos actitudes y habilidades de un individuo.

El éxito del colegio como de cualquier institucion recae y depende del talento humano, puesto
que, este es el encargado de dirigir de la mejor manera posible todos los recursos disponibles, y
para ello se requiere de personal calificado que posea las habilidades que demandan los puestos
de trabajo en la actualidad, esto se logra mediante el establecimiento y desarrollo de
competencias laborales que permitiran un desempefio Optimo de todos los individuos en

beneficio tanto individual como de este centro educativo.

3.2.6 Compensaciones laborales

Al considerar las empresas el sistema de compensaciones, lo hacen en términos
costos/beneficios, esto es, cuando fija una remuneracion o cuando establece un incentivo, espera

un resultado de su "inversion".

El hecho de que se hable de un sistema de compensaciones esta originado en la hipdtesis de
que los niveles de contribucion de las personas a los resultados de la organizacion son distintos.
Es por ello que no se habla de un salario 0 compensacién propio de cada empresa y valido para
todos sus empleados. Al admitir la existencia de diferencias respecto al "impacto” de cada puesto
en los resultados globales, pueden diferenciarse las compensaciones por niveles y puestos. Se
asume que un gerente puede ganar mas que el portero porque impacta mas con sus decisiones y

actitudes sobre los resultados de la empresa.

Un nivel inadecuado de compensacion puede afectar la productividad de la organizacion y
producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. En los casos graves, el deseo de obtener
mejor compensacion puede disminuir el desempefio, incrementar el nivel de quejas o conducir a
los empleados a buscar un empleo diferente. Ademas, el escaso interés que despierte una funcion

compensada pobremente puede llevar a ausentismo y otras formas de protesta pasiva.

Encontrar el punto de equilibrio entre la satisfaccion con la compensacion obtenida y la
capacidad competitiva de la empresa constituye el objetivo del departamento de personal en

cuanto a la retribucion de la labor.
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Lo que el administrador de compensacion debe tener claro al ejercer su funcion es: ofrecer el
maximo nivel de satisfaccion de las necesidades del empleado procurando que para la empresa
resulte una relacion atractiva de costo-beneficio. Cuando el empleado esta insatisfecho con la
compensacion, puede tener menos atractivo el puesto, lo que puede ocasionar la rotacion, el

ausentismo, etc.

3.2.6.1 Los principales objetivos de las compensaciones empresariales deben dirigirse a:

e Adquisicion de personal calificado: Las compensaciones deben ser suficientemente
altas para atraer solicitantes.

e Retener empleados actuales: Cuando los niveles de compensacion no son
competitivos, la tasa de rotacion aumenta.

e Garantizar la igualdad: La igualdad interna se refiere a que el pago guarde relacion
con el valor relativo de los puestos; la igualdad externa significa compensaciones
analogas a las de otras organizaciones.

e Alentar el desempefio adecuado: El pago debe reforzar el cumplimiento adecuado
de las responsabilidades.

e Controlar costos: Un programa racional de compensaciones contribuye a que la
organizacion obtenga y retenga el personal adecuado a los mas bajos costos.

e Mejorar la eficiencia administrativa: Al cumplir con los otros objetivos, el

departamento de personal alcanza su eficiencia administrativa.

Es importante resaltar, que los colaboradores del colegio no reciben ningun tipo de incentivo
adicional a su salario regular, esto se debe a que en la Direccién no se cuenta con politicas
establecidas sobre recompensas que puedan beneficiar al desempefio de los trabajadores, lo que
trae como consecuencia que las personas no se sientan motivadas a realizar un mayor esfuerzo en
el ejercicio de sus actividades, aumentando la insatisfaccién en el trabajo y promoviendo la
rotacion de personal, ya que todo individuo tiende a buscar mejores oportunidades en otras

organizaciones.

La compensacion se refieren a la gratificacién que los empleados reciben a cambio de su
labor, es el elemento que permite a la empresa atraer y retener los recursos humanos que

necesita, y al empleado satisfacer sus necesidades materiales, de seguridad y de ego o estatus, es
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decir, todos aquellos pagos, en moneda o en especie, con que la organizacion retribuye a quienes
en ella trabajan (RRHH Blogspot, 2007).

El salario devengado por los colaboradores de centro educativo corresponde al minimo
establecido por la ley guatemalteca, lo que viene a resaltar la importancia de los incentivos y el
desempefio de los trabajadores en este centro educativo, poniendo de manifiesto que en toda
institucién para alcanzar el éxito se debe de alentar al empleado y reconocer su buen rendimiento

para que este se involucre en los objetivos de la organizacion y se pueda alcanzar el éxito.

3.3 Evaluacion de desempefio

En palabras de (Alles, 2006, p. 27), el analisis del desempefio o la gestion de una persona es
un instrumento para dirigir y supervisar personal. Entre sus principales objetivos podemos
sefalar el desarrollo personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de resultados

de la organizacion y el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos.

Por otra parte, tiende un puente entre el responsable y sus colaboradores de mutua
comprension y adecuado dialogo en cuanto a lo que se espera de cada uno y la forma en que se

satisfacen las expectativas y como hacer para mejorar los resultados.

Los empresarios y los empleados son escépticos en relacion con las evaluaciones de
desempefio. Habitualmente se cree que las evaluaciones de desempefio son o se realizan para
decidir si se aumentan los salarios 0 no 0 a quien hay que despedir. Esto puede ser cierto en
ocasiones, pero el significado de la evaluacion de desempefio es mucho mas rico y tiene otras
implicaciones en la relacion jefe empleado y en la relacién mas perdurable entre la empresa y los

empleados.

3.3.1 Quien debe evaluar el desempefio

La evaluacion reduce la incertidumbre del empleado al proporcionarle retroalimentacion de su
desempefio, y busca la consonancia porque permite intercambiar ideas para lograr la
concordancia de conceptos entre el empleado y su gerente. El principal interesado en la

evaluacion de desempefio es el empleado.
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Autoevaluacion de desempefio: cada persona puede y debe evaluar su desempefio en
la consecucion de metas y resultados fijados y superacion de expectativas, asi como
evaluar las necesidades y carencias personales, para mejorar el desempefio, las
debilidades y fortalezas, las potencialidades y las fragilidades y, con esto reforzar y
mejorar resultados personales.

El gerente: corresponde al gerente la responsabilidad de linea por el desempefio de
los subordinados y por la evaluacién y comunicacidn constantes de los resultados. En
estas organizaciones, el gerente o el supervisor evalGan el desempefio del personal
con la asesoria del érgano de recursos humanos que establece los medios y criterios
para realizar la evaluacion.

El empleado y el gerente: si la evaluacion de desempefio es una responsabilidad de
linea y si el mayor interesado en ella es el propio empleado, una alternativa
interesante es la aproximacion de las dos partes, el gerente sirve de guia y orientacion,
mientras el empleado evalia su desempefio en funcion de la retroalimentacion
suministrada por el gerente,

Equipo de trabajo: el equipo de trabajo evalta el desempefio de los miembros y
programa con cada uno de ellos las medidas necesarias para mejorar. El equipo se
responsabiliza de la evaluacion de desempefio de sus participantes y define los
objetivos y las metas por alcanzar.

Evaluacion de 360°: es la evaluacion circular de desempefio, en la que participan
todas las personas que mantienen alguna interaccion con el evaluado. En la
evaluacion participan el jefe, los colegas y los pares, los subordinados, los clientes
internos y externos, y los proveedores, en fin, todas las personas en una amplitud de
360°.

Comision de evaluacion de desempefio: en algunas organizaciones, la evaluacion de
desempefio la lleva a cabo una comisidn especialmente designada para este fin. En
este caso, es una evaluacion colectiva realizada por un grupo de personas directa o
indirectamente interesadas en el desempefio de los empleados. La comision
constituida por personas pertenecientes a diversos &rganos o0 unidades

organizacionales, y en ella participan miembros permanentes y miembros transitorios.
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e El 6rgano de recursos humanos: el 6rgano de recursos humanos asume totalmente
la responsabilidad de la evaluacién del desempefio de todas las personas de la
organizacion. Casi siempre, cada gerente proporciona informacion sobre el
desempefio pasado de las personas, la cual se procesa e interpreta para generar
informes, las reglas y normas burocraticas limitan la libertad y flexibilidad de las

personas involucradas en el sistema.

3.3.2 Métodos de evaluacion del desempefio

Los métodos de evaluacion del desempefio se clasifican de acuerdo con lo que miden:
caracteristicas, conductas o resultados.

Los basados en caracteristicas son mas usados, si bien no son los mas objetivos. Los basados
en conductas (competencias) brindan a los empleados informacién méas orientada a la accion, por

lo cual, son los mejores para el desarrollo de las personas.

El enfoque con base en resultados es también muy popular, ya que se focaliza en las

contribuciones mensurables que los empleados realizan en la organizacion

3.3.2.1 Métodos basados en caracteristicas

Su disefio esta pensado para medir hasta que un empleado posee ciertas caracteristicas, como
confiabilidad, creatividad, iniciativa o liderazgo que esa compafiia considera importantes para el
presente o para su futuro. Son populares porque son sencillos o faciles de administrar. Si el
listado de caracteristicas no esta disefiado en relacion con el puesto, el resultado estara alejado de

la realidad y puede dar una opinion subjetiva.

e escalas graficas de calificacion: cada caracteristica por evaluar se representa
mediante una escala en que el evaluador indica hasta qué grado el empleado posee

esas caracteristicas.

e Meétodo de escalas mixtas: es una modificacién del método de escala basica. En
lugar de evaluar las caracteristicas con una escala se le dan al evaluador tres

descripciones especificas de cada caracteristica: superior, promedio, e inferior.
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Meétodo de distribucion forzada: este exige que el evaluador elija entre varias
declaraciones, a menudo puestas en forma de pares, que parecen igualmente
favorables y desfavorables. De todos modos es algo en desuso.

Meétodo de formas narrativas: este requiere que el evaluador prepare un ensayo que
describa al empleado que evalla con la mayor precision posible. Presenta una
excelente oportunidad para que el jefe exprese su opinién sobre un empleado. Tiene
sin embargo muchos problemas, es subjetivo y no siempre los evaluadores cuentan
con un buen estilo de escritura; en otras palabras, los buenos escritores brindan
evaluaciones méas favorables de sus empleados que aquellos con menor capacidad

literaria.

En sintesis, las evaluaciones de desempefio por caracteristicas tienden a ser vagas y subjetivas.

Una forma de eliminar la subjetividad es, en una evaluacion de desempefio por caracteristicas,

darles a estas una descripcion del comportamiento a lo largo de la escala; en ese momento la

evaluacion de desempefio por caracterices cambia de nombre pasando a ser una evaluacion de

desempefio por comportamiento.

3.3.2.2 Meétodos basados en el comportamiento

Estos permiten al evaluador identificar de inmediato el punto en que cierto empleado se aleja

de la escala. Estos métodos se desarrollan para describir de manera especifica que acciones

deberian exhibirse en el puesto. Por lo general, su maxima utilidad consiste en proporcionar a los

empleados una retroalimentacion de desarrollo.

Meétodo de incidente critico: se relaciona con la conducta del evaluado cuando esta
origina un éxito o un fracaso poco usual en alguna parte del trabajo. Una de las
ventajas de este método es que abarca todo el periodo evaluado y de este modo se
puede facilitar el desarrollo y a autoevaluacion por parte del empleado. Ahora bien, si
no se consideran tanto aspectos favorables como desfavorables, la evaluacion puede

ser incorrecta.

Escala fundamentada para la medicion del comportamiento: este enfoque

consiste en una serie de escalas verticales, una para cada dimension importante del
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desempefio laboral. Ademas requiere mucho tiempo y esfuerzo para su desarrollo ya
que deberia hacerse una por cada puesto.

Escala de observacion de comportamiento: enfoque de evaluacion que mide la
frecuencia observada en una conducta. La escala deberd estar disefiada para medir la
frecuencia con que se observa cada una de las conductas. De este modo es mas facil

informar al evaluado sobre su evaluacion.

3.3.2.3 Métodos basados en resultados

Estos evallan los logros de los empleados, los resultados que obtienen en su trabajo. Sus

defensores afirman que son mas objetivos que otros métodos y otorgan mas autoridad a los

empleados. La observacion de resultados, como cifras de ventas o produccion, supone menos

subjetividad, por lo cual quiza esté menos abierta al sesgo o a la opinidn subjetiva, sea a favor o

en contra, delos evaluadores.

Mediciones de productividad: ejemplos clasicos: vendedores evaluados segun el
volumen de ventas o trabajadores de produccion sobre la base de unidades
producidas. A los altos ejecutivos, respecto a la rentabilidad. De este modo facilmente

se puede alinear a los empleados con los objetivos organizacionales.

Pero también tiene sus problemas. Las evaluaciones por resultados pueden
contaminarse por factores externos (escasez de una materia prima o0 recesion en un
mercado determinado, asignacion de una zona mala) sobre los cuales los empleados

no tienen influencia.

Administracion por objetivos: filosofia administrativa que califica el desempefio
sobre la base del cumplimiento de metas fijadas mediante acuerdo entre el trabajador

y la empresa representada por un jefe o director de area responsable.

(Robbins y DeCenzo, 2009), afirman que la administracion por objetivos
(APO) o administracién por resultados constituye un modelo administrativo bastante

difundido y plenamente identificado con el espiritu pragmatico y democratico de la
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teoria neoclésica. Su aparicion es reciente: en 1954 Peter F. Drucker, considerado el
creador de la APO, publico un libro en el cual la caracterizd por primera vez.

La administracion por objetivos surgié como método de evaluacién y control sobre
el desempefio de éareas y organizaciones en crecimiento rapido. Inicialmente
constituyo un criterio financiero de evaluacién y de control. Como criterio financiero
fue valido pues los criterios de ganancia y de costo no son suficientes para explicar la

organizacion social y humana.

Los resultados de la investigacion ponen de manifiesto que en este centro educativo no se
realizan evaluaciones de desempefio, esto se debe a que la Direccién del colegio no considera
importante la implementacion de procedimientos que permitan medir de manera precisa y
eficiente el desempefio de los colaboradores en los diferentes puestos de trabajo, lo que ha
ocasionado que no se manejen estandares de rendimiento que indiquen con exactitud las
deficiencias y debilidades del personal y que puedan estar limitando su funcionamiento, asi como
el establecimiento de estrategias y correctivos pertinentes que sean necesarios para alcanzar los

objetivos establecidos.

Los directivos supervisan de una manera empirica las actividades laborales en el colegio,
enfocandose solo en algunos aspectos administrativos como el conocimiento del cargo,
puntualidad, honestidad y personalidad, que son competencias fundamentales pero no
suficientes, ademas de ser medidas incorrectamente. Cabe destacar, que la Direccion admite que
la forma de velar por el desempefio laboral de su personal es incorrecta, ya que es improvisada e
imprecisa, siendo este un factor fundamental que ha limitado el funcionamiento y competitividad

de este establecimiento en el ambito educativo en la ciudad de Quetzaltenango

(Chiavenato 1. , 2008, pag. 245) Afirma que “La evaluaciéon de desempefio es un proceso de
revisar la actividad productiva del pasado para evaluar la contribucion que el trabajador hace

para que se logren objetivos del sistema administrativo™.

Las evaluaciones de desempefio son fundamentales para determinar qué tan productivos son
los colaboradores de una organizacion, puesto que estas permitiran detectar debilidades y
proporcionar las soluciones correspondientes que garanticen un funcionamiento 6ptimo de todo

el personal, mediante el refuerzo y desarrollo de sus competencias, dichas evaluaciones de
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desempefio deben de establecerse segun las necesidades de las instituciones, en donde todo el
talento humano debe estar involucrado con un sistemas de comunicacion efectiva que dé como

resultado un rendimiento eficaz y eficiente en términos generales.

Grafica No. 17
Los sistemas de comunicacion utilizados limitan el
desempeiio laboral
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H No

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

El 64% de los colaboradores, segun los resultados de la grafica No. 17, manifestaron que los
sistemas de comunicacion que se han empleado en el colegio han limitado su desempefio laboral
en los diferentes puestos de trabajo, principalmente, esto se debe a que la Direccion no utiliza un
flujo de comunicacion vertical equilibrado que permita transmitir informacién a los niveles
inferiores con respecto a aspectos administrativos de importancia y de la misma forma recibir
retroalimentacion, ideas y sugerencias por parte de los empleados de que ayuden a mejorar la

productividad en cada departamento de este centro educativo.

Ademés, la falta de coordinacién y planificacion para llevar a cabo los procesos de
comunicacion de mensajes de caracter importante, es un factor que ha tenido incidencia directa
en el rendimiento de los trabajadores, puesto que mucha informacion llega incompleta, a
destiempo o distorsionada cundo consigue llegar a su destino, razon por la cual, los

colaboradores no son eficientes en el desempefio de sus actividades.

El desempefio de loa trabajadores depende en gran medida de la comunicacion eficaz que

exista dentro de la institucién, y de esta forma, se puede generar un vinculo de interaccién
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positiva entre la Direccion y los niveles inferiores, en donde ambas partes puedan expresarse
abiertamente sobre informacion imprescindible para un buen desempefio laboral, asi como para
un eficiente trabajo en equipo, fomentando el desarrollo integral del colegio, mediante la

participacion e involucramiento de todo el personal en la toma de decisiones.

Grafica No. 18
La comunicacién contribuye al alcance de objetivos en el
colegio

Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Maés de la mitad de los colaboradores del colegio manifestaron que la comunicacién no
contribuye al alcance de objetivos de este centro educativo, como puede observarse en los
resultados de la grafica No 18, lo cual se debe a que los sistemas de comunicacion empleados
son deficientes y suponen muchos obstaculos al momento de transmitir informacion importante y
de manera pertinente que ayude a coordinar y delegar las funciones correspondientes a cada

persona en su respectivos puesto de trabajo.

La falta de equilibrio y control sobre los diferentes flujos de comunicacion que se dan en el
colegio han provocado que los colaboradores no tengan un desempefio optimo al momento de
realizar sus actividades productivas en esta institucion, puesto que, en primera instancia, la
comunicacion fluye de manera descendente, es decir, desde el nivel mas alto hacia los niveles
inferiores, dejando por un lado la retroalimentacion que pueda obtenerse por parte de dichos
niveles inferiores, lo cual limita el conocer y fomentar las fortalezas del colaborador y por ende
el establecimiento de medidas correctivas sobre las debilidades que puedan encontrarse y que

obstaculizan el alcance de los objetivos planteados.
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Una adecuada comunicacion es fundamental para alcanzar los objetivos establecidos dentro
de la institucion, puesto que permite que la informacion se transmita con claridad y fluidez entre
la Direccion y los diferentes niveles de la estructura organizacional, dando como resultado un
desempefio 6ptimo de los colaboradores en cada uno de sus cargos y al momento de conformar

equipos de trabajo.

Grafica No. 19
Los sistemas de comunicacion afectan el correcto
funcionamiento del colegio en general
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

En los resultados de la grafica No. 19, se puede observar que mas de la mitad de los
colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola estan de acuerdo en que los sistemas de
comunicacion empleados en la actualidad han afectado su funcionamiento, lo que significa que el
personal esta consiente de la problematica que se afronta y que ha intervenido de manera directa

en el desarrollo y crecimiento de este centro educativo,

La mala gestion de la comunicacion en esta institucion es la causa de una serie de problemas
que han limitado su funcionamiento, puesto que al no existir sistemas de informacion claros y
precisos que fluyan adecuadamente en todos los sentidos y principalmente desde la Direccion
hacia los diferentes niveles jerarquicos, asi como una apropiada retroalimentacion, provoca
confusion, desmotivacion e inconformidades entre los colaboradores, dando como resultado un
desempefio laboral por debajo de lo esperado y por ende un deficiente funcionamiento del

colegio en general.
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Evidentemente la comunicacion es parte fundamental del funcionamiento del colegio, puesto
que juega un papel trascendental en el desempefio de los colaboradores, quienes disponen de los
diferentes recursos para llevar a cabo todas las actividades necesarias para alcanzar los objetivos,
por consiguiente, la Direccion debe de crear sistemas de comunicacion apropiados en donde los
flujos de informacidn sean eficientes, oportunos y equilibrados, que permitan la participacion de

todos los involucrados en la toma de decisiones y en la mejora continua de este centro educativo.

Grafico No. 20
Autoevaluacion de desempefio
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Los resultados de la grafica No. 20 sobre autoevaluacion de desempefio demostraron que el
22% de los colaboradores del colegio se consideran sobresalientes con respecto al conocimiento
del trabajo que deben desempefiar en sus respectivos puestos, lo que pone de manifiesto que muy
pocos empleados tienen la excelencia en las competencias requeridas para el manejo en la
calidad y cantidad de informacidn relacionada a sus funciones, no obstante, el 57% se encuentra

en la categoria de eficiente, lo que es un aspecto positivo, pero que puede ser mejorado y
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aprovechado por la Direccion del colegio para desarrollar al maximo las habilidades de sus
empleados.

En lo que corresponde al volumen de trabajo, el 22% de los colaboradores indicaron que
sobresalen con respecto a la cantidad de trabajo que tienen que manejar en condiciones normales
y que son requeridas en cada uno de sus puestos, asi también, mas de la mitad se considera
eficiente en este mismo criterio, lo que significa que existe potencial en los empleados para
desarrollar las competencias necesarias que ayuden a alcanzar los objetivos de este centro

educativo.

El 36% de los colaboradores expresaron que sobresalen en lo correspondiente al trabajo de
calidad que realizan en este centro educativo, dicho trabajo es orientado a la exactitud y
confiabilidad de los resultados, lo que es de suma importancia para alcanzar los objetivos
planteados por la Direccion, ademas, la mitad del personal se considera eficiente en este mismo
criterio, lo que debe ser utilizado al maximo para mejorar el funcionamiento del colegio en

general.

Por ultimo, los resultados de la autoevaluacion de la grafica anterior dieron a conocer que
64% de los colaboradores se consideran sobresalientes con respecto a la responsabilidad y un
29% indicaron ser eficientes, lo que pone de manifiesto que existe un interés personal por el
cumplimiento de sus actividades en tiempo y uso de los recursos en relacion a sus deberes y
obligaciones en el colegio. Siendo este un factor fundamental que viene a contribuir al desarrollo

de esta institucion y de todos los que forman parte de ella.
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Grafica No. 21
Autoevaluacion de desempeiio
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Un 36% de los colaboradores se considera sobresaliente con respecto a la habilidad para el
aprendizaje de nuevas tareas, lo que significa que las personas que poseen esta cualidad son
indispensables para realizar diferentes actividades y pueden ser rotadas en varios puestos de
trabajo, lo que se considera una ventaja para la institucion. Por consiguiente, es necesario
explotar el potencial de este talento humano antes de realizar contrataciones externas, ya que

estas personas velan por su propio desarrollo y el de las organizaciones.

Los resultados de la anterior grafica muestran que 64% de los colaboradores son eficientes en
lo que corresponde a proactividad, lo cual viene a ser un aspecto positivo para este centro
educativo, puesto que estas personas tienen capacidad de desarrollar ideas nuevas que anticipen
los resultados y la prevencion de errores. Por tal razén, la Direccion del colegio debe
implementar sistemas de comunicacion adecuados y de doble via, en donde se priorice la
retroalimentacion y pueda aprovecharse los conocimientos y sugerencias de los colaboradores, y

de esta forma, tomar mejores decisiones que beneficien a todos en general.

En lo que corresponde a juicio y sentido coman, el 43% de las personas que laboran en este
centro educativo, expresaron ser sobresalientes al momento de poner en practica estas

habilidades, lo que es sumamente importante, puesto que se tiene la capacidad para tomar
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decisiones ldgicas y aplicables que permitan la solucion de conflictos y problemas que se
presentan en las tareas y actividades que se realizan a diario.

En esta autoevaluacion de desempefio se pudo establecer que el 43% de los colaboradores se
considera sobresaliente al momento de trabajar en equipo, siendo este un aspecto fundamental
para el adecuado funcionamiento del establecimiento, puesto que las personas tienen la
capacidad de apoyarse activamente, utilizando las diversas habilidades que cada uno posee,
coordinandolas para alcanzar un objetivo en comun. Aspecto que no ha sido aprovechado por la
Direccidn del colegio y que ha tenido repercusiones negativas en el desempefio laboral.

Grafica No. 22
Autoevaluacion del desempefio
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

Segun los resultados de la autoevaluacion el 50% de los colaboradores del colegio expresaron
sobresalir en lo que corresponde a confiabilidad, siendo este un factor positivo que la Direccion
debe aprovechar, puesto que existe certeza en el buen trabajo que se realiza y en las relaciones
con los compafieros de trabajo, creando un ambiente laboral agradable y productivo que mejorara

considerablemente el funcionamiento de este centro educativo.
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Otro de los factores importantes a considerar es el manejo de imprevistos, en donde el 64% de
los colaboradores de esta institucion manifesto ser eficiente, lo cual es de suma importancia al
momento de manejar situaciones no programadas, que requieran de una accion rapida y que
permita reaccionar con precision voluntaria. Cabe mencionar que solo el 14% de las personas se
consideran sobresalientes con respecto a esta competencia, lo que da lugar al mejoramiento
continuo por parte de la Direccion, mediante capacitaciones sobre este aspecto fundamental para

el funcionamiento del colegio.

La puntualidad dentro de cualquier institucion es fundamental, ya que de esta depende la
adecuada coordinacién de actividades entre las personas y los diferentes departamentos, cabe
mencionar que el 50% de los colaboradores se consideran sobresalientes al respecto, seguin los
resultados de la autoevaluacion realizada y un 43% ser eficiente, lo que demuestra capacidad,
actitud y responsabilidad al momento de realizar a tiempo las labores correspondientes al puesto

de trabajo.

Por ultimo, los resultados de la autoevaluacion pusieron de manifiesto que un 50% de los
colaboradores se identifican con la institucion y un 29% sobresalen en este aspecto, es decir, que
se tiene el interés por conocer y practicar efectivamente la mision y los valores que caracterizan
individualmente a cada empresa, no obstante, los sistemas inadecuados de comunicacion
empleados en el colegio han limitado el interés de las personas por identificarse con esta
institucion, puesto que no se ha demostrado empefio por parte de la Direccion en la atencién a las
necesidades de sus trabajadores, excluyéndolos de toda participacion en la toma de decisiones, lo

que da como resultado conflictos e inconformidades que repercuten en su desemperio laboral.
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Grafica No. 23
Autoevaluacion del desempeiio
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)

La presentacion personal juega un papel trascendental en toda organizacion, puesto que esta
relacionada con el prestigio, el compromiso y la responsabilidad de las personas con respecto a
su vestuario y apariencia en el trabajo, por consiguiente, es importante mencionar que los
resultados obtenidos en la grafica No. 23 sobre autoevaluacion, dieron a conocer que 60% de los
colaboradores tienen una actitud sobresaliente con respecto a este criterio, lo cual es un aspecto
vital para la imagen de este centro educativo, denotando una adecuada reputacion ante la

competencia y una manera eficaz de atraer clientes.

Por otro lado, el 64% de los colaboradores del colegio afirmaron ser sobresalientes con
respecto a las relaciones interpersonales, lo que podria convertirse en una fortaleza si se
aprovecha adecuadamente por la Direccion, puesto que las personas tienen la capacidad de
demostrar cortesia y amabilidad hacia los comparfieros de trabajo y clientes externos, por
consiguiente, la Direccidn debe crear sistemas de comunicacion efectivos que permitan mejorar
las relaciones entre las personas y de tal forma fomentar la satisfaccion y estabilidad laboral, asi

como un clima organizacional agradable y armonioso para todos.
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El 64% de los colaboradores del colegio manifestaron ser eficientes con respecto a las normas
de trabajo, segun los resultados obtenidos en la grafica anterior, esto significa que las personas
tienen la intencion de apoyar activamente al funcionamiento del colegio, mediante el
cumplimiento de las normas y disposiciones superiores. Por tal motivo, la Direccion debe
implementar politicas equilibradas que vengan a beneficiar tanto a los colaboradores como al

colegio en general, garantizando un funcionamiento dptimo de este centro educativo.

Las competencias sobre actualizacién son un factor importante para el funcionamiento de
toda institucion, puesto que permiten la implementacion de nuevas tecnologias y modernos
métodos para desempefiar el trabajo con mayor efectividad, asi como una ensefianza mas precisa,
y de tal forma marcar una diferencia considerable y competitiva con respecto a los demas centros
educativos de la ciudad de Quetzaltenango. La grafica anterior demuestra que el 60% de los
colaboradores se considera eficiente con respecto a este criterio, por consiguiente, la Direccidn
debe implementar programas de capacitacion que ayuden a desarrollar nuevas competencias y
mejorar las ya existentes, generando talento humano de calidad y comprometido con el alcance

de objetivos de este centro educativo.

Grafica No. 24
Autoevaluacion del desempeiio
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Fuente: Colaboradores del Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango (Noviembre de 2017)
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La autoevaluacion realizada a los colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola dio como
resultado que el 71% se considera eficiente con respecto a la capacidad para seguir instrucciones,
siendo este un factor determinante en el funcionamiento de este centro educativo, puesto que
dichos colaboradores son aptos para atender y seguir las instrucciones de forma efectiva
implementadas por los superiores o la Direccion, demostrando responsabilidad en el

cumplimiento de sus funciones y atribuciones, que son vitales en la consecucion de objetivos.

Ademas, el 64% de los colaboradores manifestaron sobresalir en lo que corresponde a las
competencias relacionadas con el servicio, afirmando que muestran interés, honestidad y
cordialidad en la atencién al cliente tanto interno como externo, dado que el servicio es
fundamental para esta institucion, ya que la competencia en el &mbito educativo es cada vez
mayor y las exigencias de los clientes demandan calidad en la ensefianza y atencion
personalizada, razon por la cual, debe darse prioridad a este aspecto por parte de la Direccion, y
aprovechar al maximo esta capacidad de los colaboradores en beneficio de este centro educativo.

En lo que corresponde a comunicacion el 57% de los colaboradores dieron a conocer que
sobresalen en este criterio, haciendo énfasis en la capacidad que tienen para la transmision de
informacion a sus compafieros de trabajo en los diferentes departamentos y niveles jerarquicos,
siendo este de vital importancia para el funcionamiento del colegio, infortunadamente, los
sistemas de comunicacién empleados por la Direccion no permiten el aprovechamiento de tal

competencia, viéndose reflejado en el inadecuado desempefio laboral del personal.

Una de las competencias mas importantes dentro de cualquier institucion es la resolucion de
problemas, y el personal del colegio en un 50% resalt6 ser eficiente en este aspecto, asi como
una menor cantidad se considera sobresaliente, todo esto tiende a ser una fortaleza, puesto que el
personal tiene la capacidad de detectar cuando existe un problema, identificar las causas,
implementar y proponer soluciones. Desafortunadamente, la limitada participacion que la
Direccion les otorga a los colaboradores complica el funcionamiento de este centro educativo,
debido a que, se ignoran posibles ideas, conocimientos y experiencias que facilitarian la

resolucién de conflictos de cualquier indole.
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ANALISIS CRITICO SOBRE EL ENFOQUE DE COMUNICACION EN EL COLEGIO

La comunicacidon es la columna vertebral de todo establecimiento educativo, como de
cualquier organizacion, ya que es indispensable para la coordinacién de actividades entre los
diferentes departamentos y niveles que componen la estructura organizacional, siendo uno de los
principales elementos que determinan el éxito y la consecucion de los objetivos establecidos. No
obstante, algunos directivos o gerentes no le dan la importancia correspondiente a este factor,
subestimandolo hasta el punto de no considerarlo tan necesario. Tal es el caso en el colegio San
Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango, en donde los procedimientos de
comunicacion empleados no son los méas adecuados, debido a la falta de conocimientos técnicos
sobre este aspecto fundamental por parte de los directivos como de los colaboradores,

condicionando el desempefio laboral del personal como el funcionamiento de esta institucion.

Las relaciones entre los directivos y los colaboradores dependen de una adecuada
comunicacion y una de las principales finalidades que se persiguen es la distribucion de
informacion importante, asi como su respectiva retroalimentacion. No obstante, el enfoque que
se tiene en el colegio con respecto al flujo de comunicacion corresponde a que los directivos dan
prioridad a la comunicacion vertical, en este caso, en su mayoria descendente, la cual es
importante para transmitir normas, procedimientos, atribuciones, instrucciones, estrategias,
objetivos, entre otros. Sin embargo, esto no tiene ningun beneficio sino se cuenta con una
retroalimentacion efectiva como sucede en el colegio, puesto que los directivos no reciben
informacion sobre los asuntos y problemas actuales, ya que no se estimula la participacion y el
compromiso de los empleados de nivel inferior, trayendo como consecuencia inconformidades

que dan como resultado un pobre rendimiento laboral.

Es importante mencionar, que la finalidad de la comunicacion es llegar un entendimiento
comun entre varias partes, no obstante, uno de los principales problemas que se han dado en el
colegio es la falta de planificacién por parte de los directivos con respecto a transmision
trascendental de informacidn, puesto que, dicha informacién se transmite mediante reuniones, las
cuales no estan debidamente programadas y son improvisadas, tomando en cuenta solo al
personal que esté laborando en ese momento, lo que obliga a que mensajes importantes se

encarguen a terceros para difundirlos, ocasionando distorsion y malos entendidos.
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Evidentemente esta problematica no permite un proceso de comunicacion eficiente en este centro
educativo, si bien, los directivos estan conscientes de ello, no se han realizado mayores esfuerzos
para solucionarlo. Asi también, se puede implementar tecnologia que permita el acceso a todo el
personal a informacién indispensable, permitiendo aclarar cualquier duda que se tenga para que

esten debidamente informados y su rendimiento sea 6ptimo.

La limitada participacion en la toma de decisiones a los colaboradores por parte de los
directivos de este centro educativo, asi como la poca comunicacion que se tiene con estos, ha
jugado un papel trascendental en su satisfaccién laboral, puesto que, dicha comunicacién tiene
una estrecha relacion con la productividad, ya que, al no tomarse en consideracion ciertos
aspectos importantes que demanda el personal de niveles inferiores como, condiciones de
trabajo, incentivos, reconocimientos, salarios competitivos entre otros, ha provocado que los
trabajadores no se sientan identificados con este establecimiento, demostrando un nivel de
motivacion menor a lo esperado, ya que no se satisfacen sus expectativas laborales, lo que da
como resultado un rendimiento inapropiado, asi como ciertos niveles de ausentismo y rotacion de
personal, lo que representa un problema para la Direccion al tener que realizar nuevas

contrataciones.

Evidentemente la comunicacion es un elemento clave en todo proceso de capacitacion, se
puede decir que el aprendizaje es basicamente comunicacién con objetivos particulares que
benefician a las instituciones. En el colegio San Ignacio De Loyola, la Direccién no emplea
procedimientos de comunicacion que permitan una retroalimentacion efectiva, es decir, toda
informacion que ayude a los directivos a crear evaluaciones de desempefio que ayuden a
entender que tanto el rendimiento de los colaboradores cumple con las expectativas del colegio,
y por tal razdn, contrarrestar cualquier debilidad que se identifiqgue. Ademas, la contratacion de
personal con competencias es un aspecto positivo para este establecimiento, no obstante, es
importante recalcar que todo conocimiento con el pasar del tiempo se vuelve obsoleto y es
necesario reforzarlo, de lo contrario, no se poseeran las competencias exigidas por los puestos de

trabajo.

En este establecimiento educativo, la Direccidén se encarga de manejar toda informacion
importante, limitando la comunicacién efectiva, factor que es trascendental en las relaciones

personales y laborales en el colegio, por tal razdn, el intercambio de informacion entre directivos

68



y colaboradores de niveles inferiores no es eficiente, de igual manera, no se da participacion a
los colaboradores en la toma de decisiones, desaprovechando la creatividad, ideas y opiniones
que estos puedan aportar, asi como la generacion y diversidad de posibles soluciones que
contribuyan contrarrestar problematicas. Ademas, la falta de programas de capacitacion no
permite desarrollar las competencias del personal, que es una inversion que favorece a mediano y
largo plazo tanto al desempefio laboral de los colaboradores como al funcionamiento del colegio,

puesto que el talento humano calificado es el recurso mas importante de cualquier institucion.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

En la investigacion se plantedé la siguiente hipotesis: “Los procedimientos de
comunicacion empleados en el colegio San Ignacio De Loyola de la cuidad de
Quetzaltenango, limitan el desempefio laboral de sus colaboradores”. En donde se determina
que los sistemas de comunicacion establecidos en el colegio tienen repercusiones de indole
negativa en el rendimiento de las personas que laboran en los diferentes departamentos de este

centro educativo.

A continuacién se procede a la comprobacion de la hip6tesis, mediante el estudio de las
variables, para corroborar con veracidad la asociacion y disociacién existente. Para ello se utiliza

como procedimiento la Q de Kendall, sistema que emplea el analisis estadistico.
Q de Kendall

Este coeficiente mide la asociacion entre dos variables a nivel nominal o clasificatorio, y se
usan cuadros de dos columnas por dos renglones. Los valores pueden estar en un rango de -1y
+1; cuando es igual a -1 indicara una completa disociacion entre variables, y si es igual a +1
mostrard una asociacion total. En el caso que el valor sea igual a 0, se concluye que no hay
asociacion o relacion entre las variables, lo cual es diferente al hecho de que exista disociacion
completa. (Rojas, 2006, pag. 431)

Para los demas valores puede aplicarse la siguiente tabla:

VALOR MAGNITUD DE LA ASOCIACION O
DEL COEFICIENTE CORRELACION
Menos de 0.25 Baja
De 0.25a0.45 Media Baja
De 0.46 a0.55 Media
De 0.56 a0.75 Media Alta
De 0.76 en adelante Alta
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Cuadro tedrico para el coeficiente de Q de Kendall:

Variable Independiente

Variable Dependiente | NO
Sl A B
NO C D

La férmula es la siguiente:

Q= AD-BC
AD+BC

Se procede a medir la asociacion de las variables de la hipotesis planteada en la investigacion,

lo cual permitira establecer si existe 0 no asociacion y correlacion en las mismas.
HIPOTESIS

Los procedimientos de comunicacion empleados en el colegio San Ignacio De Loyola de

la cuidad de Quetzaltenango, limitan el desempefio laboral de sus colaboradores.

VARIABLE INDEPENDIENTE
Los procedimientos de comunicacion
VARIABLE DEPENDIENTE

Desempefio laboral de los colaboradores
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Cuadro No. 1
Variable Independiente

La comunicacién

Variable Dependiente | NO
Sl A 6 B 1
NO cC 7 D 14

Programas de capacitacion

Fuente: investigacion de campo, noviembre de 2017

Q= AD-BC
AD+BC

Q= 6)(14-1 (7)) =84-7=77 =0.85
(6) (14) + (1) (7) 84+7 91

Como se puede observar, el resultado de la operacion es 0.85, lo que indica que hay una
relacion alta entre la comunicacion y los programas de capacitacion, esto significa que los
procedimientos de comunicacion, en este caso, con flujo descendente empleado por la Direccion
del colegio, limitan la existencia de una adecuada retroalimentacion que incluya evaluaciones de
desempefio y que den a conocer las necesidades y problematicas del personal, y por ende la
creacion de tales programas de capacitacion que vengan a corregir cualquier debilidad que pueda
ser encontrada, asi como, el reforzamiento y desarrollo de las competencias requeridas en los

puestos de trabajo, lo que trae como consecuencia un bajo rendimiento.

El coeficiente de determinacion (Q%), permite mediante porcentajes determinar de una
manera mas clara y precisa el nivel de asociacion y correlacion entre las variables de la

investigacion. Para este caso es:
(Q%) =(0.85)* =0.72=72%

El resultado obtenido, determina que los sistemas de comunicacién empleados en el colegio,
limitan en un 72% el establecimiento de programas de capacitacion, puesto que, estos no son los
mas idoneos, lo que complica la retroalimentacion de los niveles inferiores y por ende el

conocimiento de las deficiencias y la implementacién de correctivos.
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Segun los datos obtenidos mediante el analisis estadistico, se puede establecer que la hipotesis
planteada se acepta en un alto porcentaje, teniendo 72% de exactitud.

Cuadro No. 2
Variable Independiente

La comunicacién

Variable Dependiente | NO
Sl A 8 B 2
NO C 5 D 13

Trabajo en equipo

Fuente: investigacion de campo, noviembre de 2017

Q= AD-BC
AD+BC

Q= (8)(13)—(2)(5) =104—-10= 94 =0.82
(8) (13) + (2) (5) 104 +10 114

Existe una asociacion alta entre estas variables, segun el resultado obtenido de 0.82, lo que
pone de manifiesto que los procesos de comunicacion utilizados en el colegio inciden
directamente en el trabajo en equipo, esto se debe a que la Direccion se encarga de dirigir y
comunicar cualquier actividad que se realice, limitando la participacion de los empleados de

niveles inferiores en la toma de decisiones.

El coeficiente de determinacion (Q?), permite mediante porcentajes determinar de una
manera mas clara y precisa el nivel de asociacion y correlacion entre las variables de la

investigacion. Para este caso es:

(Q%) =(0.82)* =0.67 = 67%

El analisis estadistico dio a conocer que los procedimientos de comunicacion empleados en el

colegio afectan el trabajo en equipo, segun el resultado obtenido que corresponde al 67%, lo que
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evidencia cierto grado de individualismo e intereses particulares de los colaboradores, limitando

su desempefio laborar y por ende el funcionamiento de este centro educativo.

Los resultados obtenidos del analisis estadistico, permitieron establecer que la hipdtesis
planteada se acepta en un alto porcentaje, puesto que demuestra un 67% de certeza.

Cuadro No. 3
Variable Independiente

La comunicacién

Variable Dependiente Si NO
Sl A 7 B 3
NO C 6 D 12

Equidad en el trabajo

Fuente: investigacién de campo, noviembre de 2017

Q= (N(12)-(3)(6) =84-18= 66 =0.65
(7)(12) + (3) (6) 84+18 102

Los resultados del analisis estadistico demuestran que hay una relacion media alta entre las
variables en cuestion, lo que significa que no existe equidad en este centro educativo por parte de
la Direccion hacia los colaboradores, esto se debe a que los directivos no se comunican de la
misma forma con todos los trabajadores, es decir, que a unas cuantas personas se les da prioridad
con respecto a sus necesidades y sugerencias, mientras que el resto es ignorada, lo que trae como

consecuencia desmotivacion y bajo desempefio laboral.

El coeficiente de determinacién (Q?), permite mediante porcentajes determinar de una
manera mas clara y precisa el nivel de asociacion y correlacion entre las variables de la

investigacion. Para este caso es:

(Q%) = (0.65)2 = 0.42 = 42%
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El dato de 42% obtenido del andlisis estadistico, pone de manifiesto que los procedimientos
de comunicacién empleados por la Direccion del colegio afectan en cierta forma la equidad en el
trabajo, puesto que existen algunas preferencias hacia determinados trabajadores, lo que ha

ocasionado inconformidad y malestar en el resto de estos.

La informacion obtenida permite establecer de manera clara y precisa que la hipotesis

planteada se acepta parcialmente, puesto que, el resultado demuestra un 42% de exactitud.

Cuadro No. 4
Variable Independiente

La comunicacion

Variable Dependiente SI NO
Si A 9 B 5
NO C 4 D 10

Satisfaccion laboral

Fuente: investigacién de campo, noviembre de 2017

Q= AD-BC
AD+BC

Q= (9)(10)—(5)(4) =90-20= 70 =0.64
(9) (10) + (5) (4  90+20 110

Como se puede observar, los resultados del analisis estadistico dieron a conocer que existe una
relacion media alta entre los procedimientos de comunicacion y la satisfaccion laboral de los
colaboradores, esto se debe especificamente a que no se cuenta con una adecuada comunicacion
entre la Direccidn y los niveles inferiores de este centro educativo, es decir, que no se toman en
consideracion las opiniones, ideas e inquietudes de dichos colaboradores, lo que da como
resultado que el nivel de satisfaccion laboral no sea optimo y por ende, el rendimiento no sea el

esperado.
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El coeficiente de determinacién (Q?), permite mediante porcentajes determinar de una
manera mas clara y precisa el nivel de asociacion y correlacion entre las variables de la

investigacion. Para este caso es:
(Q) = (0.64)* =0.41=41%

El resultado obtenido, en este caso el 41% del analisis estadistico, evidencia que los
procedimientos de comunicacién empleados por la Direccion del colegio afectan la satisfaccion
de los colaboradores en su trabajo, esto se debe a que los directivos no permiten una amplia
participacion al personal de niveles inferiores en la toma de decisiones, lo cual, ocasiona

inconformidades que repercuten en el compromiso de estos con el colegio.

Los datos obtenidos establecen de manera exacta que la hipdtesis de investigacion se acepta

parcialmente, puesto que, el resultado indica un 41% de confiabilidad.

Cuadro No. 5
Variable Independiente

La comunicacién

Variable Dependiente S| NG
Atencion de necesidades Sl A 9 B 4
NO C 4 D 11

Fuente: investigacién de campo, noviembre de 2017

Q= AD-BC
AD+BC

Q= (9 (11)—(4)(4) =99-16= 83 =072
O)(11) +(4) (4)  99+16 115

Segun el procedimiento, al momento de realizar la operacion estadistica, el resultado demostré
que existe una relacién media alta entre los procedimientos de comunicacién empleados en el

colegio y la atencion a las necesidades de los colaboradores, lo que significa que, entre la
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Direccion y el personal de niveles inferiores no se da una apropiada comunicacion que permita
tomar en consideracién cualquier problematica que se tenga, lo que da como resultado
inconformidades y malestares en los trabajadores, ocasionando un rendimiento por debajo de lo

esperado, limitando el funcionamiento del colegio.

El coeficiente de determinacién (Q?), permite mediante porcentajes determinar de una
manera mas clara y precisa el nivel de asociacion y correlacion entre las variables de la

investigacion. Para este caso es:
(Q?) =(0.72)% =0.52 = 52%

El porcentaje obtenido, en este caso, el 52% de la operacién estadistica, evidencia que los
procedimientos de comunicacion empleados por la Direccién del colegio influyen en las
relaciones entre la Direccion y los niveles inferiores, puesto que los directivos no estan al
pendiente de cualquier inquietud o problematica que tenga el personal y por ende, no existe el

apoyo necesario para solventar cualquier situacion que se presente.

Segun la informacion obtenida del analisis estadistico, se puede establecer que la hipotesis de

investigacion se acepta en un alto porcentaje, con exactitud del 52%.

Al comprobarse que la hipdtesis fue aceptada parcialmente, la investigacion formulo las

siguientes conclusiones:

a. La creacion de sistemas de comunicacion eficientes en el colegio, contribuye a mejorar la
transmision de informacion entre los diferentes niveles organizacionales, mejorando su
rendimiento laboral y por consiguiente, el funcionamiento de este establecimiento

educativo.

b. EI reforzamiento a los conocimientos de los colaboradores del colegio sobre aspectos
técnicos sobre comunicacion, su importancia y elementos que la componen, contribuyen
a una mejor coordinacion y organizacion en las actividades laborales que se realizan en

este centro educativo, lo cual se ve reflejado en un competente desempefio laboral.
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que en los sistemas de comunicacion utilizados en el colegio,
predomina el flujo descendente, esto significa que las indicaciones y ordenes se realizan
desde la Direccién hacia los niveles méas bajos, sin considerar en su mayoria las ideas y
quejas de los colaboradores, limitando su participacion en la toma de decisiones.

Se logré identificar que las reuniones son la herramienta mas empleada en el colegio para
transmitir informacion, sin embargo, son irregulares y no estan debidamente planificadas
y coordinadas, siendo en su mayoria improvisadas, ocasionando que ciertos comunicados

importantes se distorsionen y provoquen malos entendidos entre los colaboradores.

Se determin6 que no hay un correcto balance entre la comunicacion verbal y escrita en el
colegio, lo que ha generado deficiencias al momento de transferir informacion, puesto
gue en ocasiones no existe una debida retencién por parte del personal, asi como un

registro por escrito, que controle y de constancia sobre mensajes importantes entregados.

Se concluye que en este centro educativo no existen programas de capacitacion, esto se
debe a que la Direccidon no prioriza desarrollar las competencias de su personal, puesto
que es considerado innecesario, ya que al momento realizar las contrataciones, se

aseguran de que los candidatos tengan las capacidades basicas para laborar en el colegio.

Se establecio que no existe trabajo en equipo en el colegio, siendo uno de los factores que
han afectado su funcionamiento y particularmente el rendimiento de las personas, puesto
que, no se considera importante la conformacién de equipos de trabajo, ya que la

Direccion se encarga de dirigir y comunicar cualquier actividad laborar que se realice.

Se concluy6é que los colaboradores estan de acuerdo en que la comunicacion es un
elemento que incide en el funcionamiento del colegio, sin embargo, no existen esfuerzos
mayores por parte de la Direccion para mejorar los procedimientos empleados, esto se

debe a la falta de interés y desconocimiento técnico sobre este aspecto fundamental.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Direccion emplear un sistema de comunicacion formal equilibrado, en
donde la informacion fluya en doble via en cualquier direccién, permitiendo una
retroalimentacion adecuada, que ayude a los directivos a administrar efectivamente, y de
tal forma, estar en contacto con los colaboradores del colegio de una manera eficiente.

Es necesario contar con un plan elaborado y programado por parte de la Direccion para
llevar a cabo reuniones periédicas y de emergencia, con el fin de transmitir informacion
importante y a tiempo, coordinando y organizando a todo el personal, mediante la

implementacion de tecnologia, para que estén informados en cualquier momento y lugar.

Es fundamental la creacion de sistemas de comunicacion oral y escrito de manera
equilibrada en el colegio para que esta sea efectiva segun sea la necesidad e importancia
del mensaje, ya que la primera permite tener un encuentro mas cercano y personal con los

individuos y la segunda ayuda a llevar registros y retener informacién mas extensa.

Es importante establecer programas de capacitacion regulares por parte de la Direccion
con el fin de contrarrestar debilidades, asi como para desarrollar conocimientos y
competencias que vengan a fortalecer el desempefio del personal, ya que, la generacion

de talento humano calificado es indispensable para el funcionamiento del colegio.

Se recomienda a la Direccion del colegio el analisis y conformacidn de equipos de trabajo
multidisciplinarios, puesto que el talento humano capacitado permite generar nuevas
ideas y mejorar la toma de decisiones, ya que cada individuo posee diferentes habilidades

y creatividad, facilitando la obtencion de resultados idoneos y el alcance de objetivos.

Es indispensable que la Direccion del colegio gestione programas de capacitacion con
respecto a sistemas y procedimientos de comunicacion, y de esta forma, evitar problemas
de distorsion y confusion en la trasmision de mensajes, mejorando significativamente

toda informacién importante, para que esta sea coordinada y precisa.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

4.1 PLAN DE CAPACITACION SOBRE COMUNICACION Y TRABAJO EN EQUIPO
DIRIGIDO A LA DIRECCION Y COLABORADORES DEL COLEGIO SAN
IGNACIO DE LOYOLA DE LA CIUDAD DE QUETZALTENANGO

4.2 Introduccion

A continuacion se presenta el plan de capacitacion como fortalecimiento a los colaboradores
del colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango, el cual esta enfocado
especificamente en comunicacion organizacional y trabajo en equipo, haciendo énfasis en todos
aquellos elementos importantes que deben ser tomados en cuenta, en el ejercicio de las
actividades laborales de este centro educativo, con la finalidad de contribuir al mejoramiento de
los procedimientos de comunicacion empleados y por ende, en el desempefio laboral de los

colaboradores, permitiendo con ello el alcance de los objetivos establecidos.

En esta propuesta, directivos como colaboradores encontraran informacién fundamental
comprendida en categorias, esquemas y conceptos, que seran de mucha utilidad para que se
comprenda la importancia y los beneficios que puede traerle a este centro educativo la adecuada
implementacion de procedimientos de comunicacion debidamente establecidos. Asi también, se
incluye informacién importante sobre el trabajo en equipo, en donde se especifican elementos
indispensables como el proceso de formacion de equipos de trabajo, asi como las etapas en su
desarrollo, entre otras categorias que se detallan ampliamente. Todo esto, con el objetivo de
instruir a todos los colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola para que trabajen en
conjunto, persiguiendo un fin comdn, fomentando la armonia y la cooperacion en beneficio de
todos.
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4.3 Justificacion

Los resultados de la investigacion dieron a conocer que en el colegio San Ignacio De Loyola
no se aplican los procedimientos adecuados de comunicacion, esto se debe al desconocimiento
por parte de directivos y colaboradores sobre elementos fundamentales y lineamientos técnicos
de comunicacion organizacional, y la importancia que esta tiene para el funcionamiento de este
centro educativo y la consecucidn de objetivos establecidos, situacion que ha condicionado el
desempefio laboral del personal, asi como el trabajo en equipo, que es vital para aprovechar al
maximo los recursos disponibles y fomentar la unidad. Todo esto ha traido como consecuencia la
inapropiada coordinacion y organizacion de las actividades laborales, que son imprescindibles
para un 6ptimo desarrollo tanto individual como de del colegio en general.

Motivo por el cual, en esta oportunidad, se hace necesario la elaboracion de un plan de
capacitacion para directivos y colaboradores de este centro de estudios, como guia para su
fortalecimiento e instruccion, que permita la generacion de conocimientos especificos sobre
aspectos técnicos e importantes relacionados a la comunicacion y al trabajo en equipo, y de tal
forma puedan ser aplicados efectivamente, creando procedimientos de comunicacion acordes a
las necesidades y equipos de trabajo eficientes, con el fin de mejorar el desempefio laborar del
personal y de esta manera contribuir positivamente al desarrollo y funcionamiento general del
colegio. Por consiguiente, se recomienda poner en préactica la propuesta establecida, ya que sera
de mucho beneficio para esta institucion, siendo un factor que proporcionara una mejor
participacion y competitividad del colegio en el ambito educativo de la ciudad de

Quetzaltenango.
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4.4  Objetivos

4.4.1 Objetivo general

Instruir a los colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola mediante el plan de

capacitacion sobre aspectos relacionados a la comunicacion y el trabajo en equipo, para fomentar

el desarrollo tanto individual como del colegio en general.

4.4.2 Objetivos especificos

Contribuir a la creacion de procedimientos de comunicacién de manera correcta,
mediante la aplicacion de conocimientos técnicos, con el fin de que la informacion

fluya de manera eficaz y eficiente en el colegio.

Desarrollar habilidades de comunicacion tanto para directivos como para
colaboradores, para evitar distorsion en la informacion, mejorando la coordinacion y

las relaciones interpersonales entre ellos.

Impulsar la creacion de equipos de trabajo efectivos, mediante el empleo de
informacion técnica, con la finalidad perseguir objetivos comunes en beneficio del

colegio.
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4.5 Contenido de capacitacion

4.5.1 Comunicacion (Capacitacion para directivos y colaboradores)

La comunicacion es la herramienta esencial a través de la cual se organizan las acciones de

las personas en una organizacion.

La comunicacion puede concebirse como el proceso dindmico que fundamenta la
existencia, progreso, cambios y comportamiento de todos los sistemas vivientes, individuos u
organizaciones. Entendiéndose como la funcién indispensable de las personas y de las
organizaciones, mediante la cual la organizacion u organismo se relaciona consigo mismo y su

ambiente, relacionando sus partes y sus procesos internos unos con otros.

452 ¢Por qué es importante la comunicacion? (Capacitacion para directivos y
colaboradores)

La comunicacion es el intercambio de informacién y la transmision de significados, es el
elemento vital de una organizacion, este proceso de comunicacion proporciona una forma de
desarrollar la comprension entre las personas a través de un intercambio de hechos, opiniones,
ideas, actitudes y emociones que ayudan a la coordinacion de las actividades laborales y la

adecuada organizacion, con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos.

Ser humano implica, estar en comunicacion dentro de alguna cultura. La comunicacion,
entonces, constituye la esencia de la cultura de la empresa, siendo un proceso basico de la
organizacion. Constituye el sistema nervioso que da cohesion a las organizaciones y permite

cooperar y coordinar a sus miembros. Por lo tanto es algo esencial en cualquier empresa.

4.5.3 El proceso de la comunicacién (Capacitacion para directivos)

Un emisor inicia el proceso de comunicacion, construyendo un mensaje y enviandolo a un
receptor, éste a su vez analiza la informacion y reconstruye el mensaje a la luz de sus propios

antecedentes y experiencias, los cuales le serviran para sintetizar la informacion recibida.
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Esquema No. 1

Proceso de comunicacion

PROCESO DE COMUNICACION

Transmitir Mensaje Mensaje Recibir

EMISOR
(fuente)
N

Ruido

Retroafimentacion

Transmitir

Fuente: Administracion, una perspectiva global, Harold Koontz

4.5.4 Barreras de la comunicacién (Capacitacion para directivos)

Son obstaculos que pueden surgir durante el proceso comunicativo, estos factores impiden o
dificultan la comunicacion, deformando el mensaje y obstaculizando el proceso en general de la

comunicacion.
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Cuadro No. 1

Barreras de comunicacion

BARRERAS DE COMUNICACION

Barreras fisicas Ruidos, iluminacion, distancia, fallasen
los medios de transmision.

Barreas semanticas Significado de palabras, diferentes
interpretaciones.

Barreras Deficiencia auditiva, incapacidad visual,
fisiologicas deficiencias del habla, fallas de memoria.
Barreras Rechazo hacia el emisor o receptor,
psicologicas estados emocionales, prejuicios.
Barreras Falta de planeacion, presupuesto no
administrativas aclarado, sobrecarga de informacion.

Fuente: Administracién, una perspectiva global, Harold Koontz

4.5.5 Tipos de comunicacion (Capacitacion para directivos y colaboradores)

a) La comunicacion Interna La comunicacion interna es el intercambio planificado de
mensajes en el seno de una empresa, y que responde a un fin previamente planificado. Su
funcion principal es apoyar culturalmente el proyecto organizacional, la primera mision
de una estrategia de comunicacion interna es crear las condiciones necesarias para la
satisfaccion de la estrategia general.

b) Comunicacién externa Es la creada por la administracion para controlar el
comportamiento individual y grupal, pero sobre todo para alcanzar metas de la
organizacion. Este sistema es dictado por el ambiente técnico, politico y econdmico de la
organizacion. Generalmente se utiliza para: decisiones acerca de modificacién de

conductas, efectuar cambios operativos o de actuacidn, entre otras cosas.

4.5.6 Canales de comunicacion (Capacitacion para directivos)

Son los medios de transmision por el que viajan las sefiales portadoras de la informacién que
pretenden intercambiar emisor y receptor. Es frecuente referenciarlo también como canal de

datos, estos pueden ser formales e informales.
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a) Canales formales Es el medio de comunicacion normalmente controlado por personas en
posiciones de autoridad en una organizacion. Por lo tanto, también se los llama “linea
principal de comunicacion operativa” de una organizacion.

b) Canales informales Es la comunicacién por rumores, los superiores no ponen mucha
atencion a este tipo de comunicacion, dichos rumores surgen por la necesidad de

comunicacion que tiene la organizacion.

4.5.7 Flujos de Comunicacion (Capacitacion para directivos y colaboradores)

Los flujos de comunicacion formal han de ser regulares, estables y previsibles, evitando asi la
sobrecarga o insuficiencia de informacion, que daria lugar a problemas de distorsion y omision y

serian fuentes de rumores incontrolados.

45.7.1 Comunicacion descendente

La informacion fluye hacia abajo en la estructura jerarquica de la organizacion, su medio de
uso trasmite indicaciones concretas, perfil del puesto, politicas y objetivos e informacion
ideologica. El contenido de esta comunicacion es toda aquella informacion que ayude a las
personas a comprender mejor su funcién y la de los demas; que incremente el sentido de

solidaridad con la empresa; y que refuerce la motivacion y autoestima de los trabajadores.

Esquema No. 2

Comunicacién descendente

==

SUBDIRECCION

COORDINACION COORDINACION

DOCENTES MANTENIMIENTO DOCENTES.

Fuente: Administracién, James Stoner
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45.7.2 Comunicacion ascendente

Es aquella que discurre hacia arriba en la estructura jerarquica de la organizacién. Incluye la
comunicacion a los superiores de opiniones, sugerencias, ideas, propuestas quejas, y problemas

de los empleados. Seria la retroalimentacion de la comunicacion descendente.

Esquema No. 3

Comunicacion ascendente

RN  OIRECCION. - D —

SUBDIRECCION
COORDINACION COORDINACION

N

DOCENTES MANTENIMIENTO DOCENTES

Fuente: Administracion, James Stoner

45.7.3 Comunicacién horizontal

Es la informacion entre grupos de trabajo o personas del mismo nivel jerarquico, es menos
formal, y se difunde con amplitud y rapidez en tiempos de crisis. La divisién del trabajo y el
compartir funciones que, por un lado, hace aumentar la productividad, puede por otro, dar lugar a

problemas de coordinacion entre departamentos o empleados del mismo nivel.
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Esquema No. 4

Comunicacién horizontal

DIRECCION

SUBDIRECCION

COORDINACION - RS 2l COORDINACION

DOCENTES MANTENIMIENTO DOCENTES

Fuente: Administracion, James Stoner

4.5.8 Herramientas de comunicacion interna (Capacitacion para directivos y colaboradores)

o Comunicados internos: Es la via menos costosa y de las mas efectivas y resume las
actividades de los diferentes departamentos. Implica una comunicacion vertical y
horizontal y su periodicidad va a estar determinada en funcion de la empresa. A

continuacion se presenta un ejemplo de un comunicado interno.
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lustracién No. 1

Comunicado interno

LI g,
.,.,'l."'"' "l!'

4 ¥ f‘"., COMUNICADO INTEENO No. 1

Quetzaltenango, 16 de marzo de 2018

A Todo el personal del colegio
Asunto: Capalitaciones

Como ez del conocimiento de ustedes, durante el afno en curso, el colegio esta
gezstionando capadiaciones con instituciones externas, las enales estan orientadas a generar
loz conocimientos técnicos necezarios para el fortalecimiento ¥ desarrollo de competencias
tanto individuales como colectivas.

Por lo antes expuesto, se ha programado una reunion para el lanez 26 de marzo del
prezente afo, en el aula mayvor, a las 3:00 pm, para coordinar v planificar laz actividades
necezariaz a realizar, azm como loz diferentes recurzoz gue zeran empleados para las

capacitaciones correspondientes,

Para cualguier aclaracion o comentario al respecto, pueden communicarse con los
directivos.

Atentamente

Director General
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o Tablén de anuncios: su colocacion debe ser estratégica y procurar que esté al
alcance de todo el mundo. La informacidn que se exhiba debe de ser precisa.
lustracion No. 2

Tablon de anuncios

o Buzdén de sugerencias: es una manera eficaz de hacer participe a la gente en la
politica de la empresa.
llustracion No. 3

Buzén de sugerencias
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o Reuniones: los empleados valoran la comunicacion cara a cara, con este tipo de
comunicacion se busca la participacion de todos mediante preguntas y sugerencias. La

comunicacion eficaz en la empresa.

lustracién No. 4

Reuniones

4.5.9 Principales finalidades de la comunicacion en la empresa (Capacitacion para
directivos)

Toda comunicacion empresarial cuenta con finalidades bien establecidas, las cuales son
necesarias para que la comunicacion se dé de manera adecuada y favorable para los fines propios

del negocio. Estas finalidades son:

e Toma de decisiones: para que este proceso pueda ser completado los administradores
deben contar con las herramientas necesarias que los lleven a elegir de manera eficiente
la decisién que mayores beneficios traera a la empresa, es decir, tienen que tener a la
mano toda la informacion que dara conclusion respecto al curso de accion que seria mas
conveniente para la empresa, teniendo en cuenta las posibles consecuencias —buenas y

malas- que esto acarrearia.
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Motivar: en todas las empresas la motivacion que se le da a los empleados es bésica, ya
que cuando un empleado esté a gusto en su lugar de trabajo y se siente parte importante
de él trabaja con mayor fuerza y su actitud es mas agradable y placentera, lo que es
necesario en empleados que forman parte del equipo de cualquier organizacion.

Dirigir: préacticamente se refiere al hecho de influir en los individuos para que
contribuyan a favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo

tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion.

Corregir: los errores son inevitables en las instituciones. Incluso si el directivo ha hecho
bien su tarea de detallar claramente los roles y responsabilidades de cada empleado, o si
todas las reglas y procesos estan debidamente establecidos. Al igual que los gerentes y
propietarios, los empleados son seres humanos y pueden cometer errores también. Es
importante que los directivos y duefios de negocios sepan cOmo manejar estas situaciones

correctamente.
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4.5.10 Formas de comunicarse en la empresa (Capacitacion para directivos y colaboradores)

4.5.10.1 Comunicacioén escrita

Cuando se realiza por medio de documentos escritos, bien por encontrarse alejados del emisor
y el receptor, o porque es necesario que quede constancia del hecho.

Como mejorar la comunicacion escrita: Para mejorar la comunicacion escrita, es

fundamental tomar en cuenta los siguientes lineamientos:

Esquema No. 5

Como mejorar la comunicacion escrita

Uszarpalzbras v fases

sencillas

Evitar palabrs

innecezarias

Usarpalabras braves v
concizas

Usarverbos en voz Com? mt.?!orar la_ Uszar pronombras personalss
3ctiva como sl comunicacion escrita como tuo usted cuzndo se2
Dirsctor plansz. ™ apropiado

¥ graficas cuando 3=

v
\__/m |

Fuente: Administracion, una perspectiva global, Harold Koontz

[ Dear ilustracionss, sjemples
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Cuadro No. 2
Estilos de redaccion segun la situacion

Estilo enérgico Cuando el autor posee autoridad; el tono debe ser cortés, pero firme.
Estilo pasivo Es el adecuado cuando la posicion del autor es inferior a la del receptor del mensaje.
Estilo personal Es recomendable para la comunicacion de buenas noticias y la realizacion de

persuasivas demandas de accion.

Estilo impersonal Es generalmente correcto para la transmision de informacion negativa.

Estilo vivaz o colorido Es conveniente para buenas noticias, anuncios o cartas de ventas.

Estilos  impersonal vy | Es apropiado para la redaccion comin de negocios.

pasivo combinados

Fuente: Comunicacion organizacional, Adler, R.

4.5.10.2 Comunicacion Oral

Cuando se realiza con la voz, sea con el emisor y receptor juntos o separados por medio de

teléfono o radio.

Como mejorar la comunicacion oral: Para mejorar la comunicacién oral, es fundamental

tomar en cuenta los siguientes lineamientos:
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Esquema No. 6

Como mejorar la comunicacion oral

Simbolos Emiliares
Para emisor ¥ r2ceplor

Aclarar 2l propasito Plansarlz
dal menszje comunicacion

Congruenciz en loquese Como mejorar la Considerar 123 nacesidades
dice y como 32 dic2 comunicacion oral dz los raceptorss

Tono dz voz y palzbras
corfectas

Fuente: Administracién, una perspectiva global, Harold Koontz

4.5.11 Habilidades de comunicacién que deben tener los directivos cuando son emisores
(Capacitacion para directivos)
Existen siete habilidades de comunicacion de gran valor para que los mensajes enviados por
la Direccion sean adecuadamente entendidos, y la fase de transmisién del proceso de

comunicacion resulte eficaz.
a) Elegir un medio adecuado para el mensaje

Los directores pueden elegir entre diferentes medios de comunicacion: cara a cara, cartas,
memorandos, boletines de noticias, conversaciones de noticias, correo electronico, correo de voz,
faxes y videoconferencias. Tomando en cuenta el nivel de riqueza de informacion que se

requiere, las restricciones de tiempo y la necesidad de una constancia en papel o electrénica.
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b) Evitar filtrar la informacion y provocar la distorsion

La filtracion ocurre cuando los emisores retienen parte de un mensaje porque creen
errbneamente que el receptor no necesita la informacién o no quiere recibirla. La distorsion de la
informacién ocurre cuando el significado de un mensaje cambia a medida de que pasa por una

serie de emisores y receptores.

La Direccion debe evitar la filtracion y distorsion de la informacion, esto se logra al instaurar
la confianza en toda la organizacion. Los subordinados que confian en sus directivos creen que
estos no los culparan por cosas que suceden mas alla de su control, y que seran tratados con
justicia. Los directivos que confian en sus subordinados les dan informacion clara y completa sin

retenerla.
C) Incluir un mecanismo de retroalimentacion en los mensajes

La Direccion debe integrar un mecanismo de retroalimentacion en los mensajes que envian
para que la comunicacion sea eficaz. Este puede ser una solicitud de respuesta o indicar cuando y

como se hara el seguimiento, para corroborar que el mensaje fue recibido y comprendido.
4.5.12 Habilidades de comunicacidn que deben tener los directivos cuando son receptores
(Capacitacion para directivos)

Los directivos deben poseer y desarrollar habilidades que les permitan ser buenos receptores

de mensajes. A continuacion se hace énfasis en tres habilidades importantes.
a) Prestar atencion

Los directivos siempre deben poner la debida atencion a los mensajes que reciben, sin
importar lo ocupados que estén. Si bien, sus mdultiples funciones y tareas los sobrecargan y
obligan a pensar en varias cosas a la vez, es fundamental que se enfoquen en la informacion

obtenida, minimizando al maximo las distracciones que puedan perjudicar su recepcion.
b) Saber escuchar

Los directivos asi como los demas colaboradores pueden hacer varias cosas para ser buenos

escuchas.
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e Deben abstenerse de interrumpir a los emisores en medio de su mensaje, de manera que
estos no pierdan el hilo de pensamiento, porque pueden llegar a conclusiones errdneas
por no contar con informacion completa.

e Deben mantener un buen contacto visual con los emisores, para que estos vean que se les
presta atencion.

e Después de recibir un mensaje, deben hacerse preguntas para aclarar ambigiedades y
confusiones.

e Deben expresar con sus propias palabras los aspectos que los emisores considera
importaste, complejos o abiertos a distintas interpretaciones; este es el componente de

retroalimentacion fundamental para una comunicacion exitosa.

c) Mostrar empatia

Los receptores muestran empatia cuando tratan de entender la forma en que el emisor siente,
y trata de entender el mensaje desde la perspectiva de este, mas que a limitarse a verlo desde su
propio punto de vista. Los directivos deben de tratar de entender la forma en que se sienten las
personas que transmiten un mensaje, brindando apoyo y consejos para manejar positivamente
cualquier situacion.
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4.6 Trabajo en equipo

4.6.1 ¢Qué esun equipo? (Capacitacion para directivos y colaboradores)

El equipo se refiere a dos 0 mas personas que interacttan y se influyen entre si, trabajando en

interdependencia en pro de un objetivo en comun.

Un equipo es un conjunto de personas cuyos esfuerzos individuales dan como resultado un
desempefio mayor que la suma de aquellas contribuciones individuales. Se conforma por
personas que hacen algo juntas. Lo que forma un equipo no es sélo lo que se hace, sino el hecho
de intentar hacer las cosas juntos y con deseos compartidos de alcanzar los objetivos propuestos.

Es recomendable la integracion y trabajo en equipo cuando se presente alguna tarea
compleja, se requiere creatividad, una mayor eficiencia del uso de los recursos, se necesita un

rapido aprendizaje, entre otros.

4.6.2 ¢Por qué es importante el trabajo en equipo? (Capacitacion para directivos y
colaboradores)

Las personas frecuentemente sienten que es dificil influir en la institucién, sin embargo, como
equipo de trabajo pueden impactar fuertemente en ella a través de la generacion de resultados.
Los equipos satisfacen las necesidades de pertenecer y de identificarse con un objetivo en
comun, ademas de proveer mayor variedad de estimulos y reconocimientos. Los equipos son
capaces de tomar decisiones de mejor calidad que los individuos aislados. El trabajo en equipo

genera decisiones dirigidas a la solucidn de problemas de la institucion.

Una organizacion se adapta méas rapido a su ambiente cuando apoya y fomenta el trabajo en
equipo, porque permite a sus miembros desarrollarse continuamente, al tener la oportunidad de

aportar conocimientos e ideas innovadoras.

En este sentido, una organizacion inteligente es aquella que aprende continuamente, que
promueve el desarrollo del potencial humano a través de la actualizacién e intercambio de

conocimientos entre sus miembros.
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4.6.3 Proceso de formacion de los equipos de trabajo (Capacitacion para directivos)

Reunir a un grupo de personas para realizar un trabajo no significa constituir un equipo de
trabajo. El equipo exige coordinacién, comunicacion entre sus miembros, complementariedad,

lealtad al equipo, etc.

La puesta en marcha de un equipo de trabajo es un proceso complejo que pasa por diferentes

fases:
Esquema No. 7
Proceso de formacién de equipos de trabajo
Procesode formacion de los
equipos de trabajo
(" (o 2

Determinar los objetivos
* Definicion de los planes para alcanzar los objetivos
| * Programacién de actividades

Plantficacion

¥

Recursos yactividades para alcanzar los objetivos
Seleccion de integrantes segun las competencias
Designacion de cargos yroles

Estructuracion

*  Supervision de las tareas y actividades

Direccion * Liderazgo. comunicacion y motivacion

-

Evaluacion

Definicién de estindarss de desempeiio )
Madir los resultados

Deaterminar si los rasultados corresponden alos parameatros
Tomar madidas correctivas (o

JI111

Fuente: Enciclopedia del management, océano/centrum
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4.6.4 Etapas de desarrollo del equipo (Capacitacion para directivos y colaboradores)

Los equipos pasan por cinco etapas a lo largo de su desarrollo:

Esquema No. 8

Estepas de desarrollo del equipo de trabajo

[ Etapas de desarrollo del equipo ]

~
‘ je El zropo se ©rma. =xplora, esteblecs reglas bésicas v se
m Formativa encuentra en un priodo de orientacion ¥ climatizscion.

; o
- Exists oposicion v personalidad individual, 2 toman hostiles v
Tormentosa tuchan contra 13 regles basicas establacidas en 1a etapa 1.
Resvstven conflictos de fa stapa 2. s2 presenta la unidad de |
Nonmtwn ‘grupo, la participacion de todos, s2 establecen nomas ¥
nghs e combn.
~
3= alcanzan objativos, 22 desamollan r2lacionss sociales exists
Etapa 4. Activa comproeniso, 52 conocen dabitidades v fortalezas de los mismbros,
32 log;ram nivel ¢z orgulloy satizEccion gensrl
; - g 5 s 2
4 ok El =quipo tenmina sus actividadas, con 12 desbandadz en ments el
Disolutiva enfoque del 2rupo s2 alsja ol busn desempefio en latarez v 52
: dirigz 2l cierre

Fuente: Administracion, una perspectiva global, Harold Koontz
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4.6.5 Competencias fundamentales para el trabajo en equipo (Capacitacion para directivos
y colaboradores)

Estas competencias son esenciales para que los equipos adquieran su maximo potencial:

lustracién No. 5

Competencias para el trabajo en equipo

Competencias para trabajaren equipo

Comunicacién

Optimismo

Liderazgo Confianza

—

Sinceridad

Adaptacién
ESCUChq activa

Motivacién
Colaboracisn Coordi
ordinacion

Planificacién

Apoyo mutyo S
reatividad

Fuente: Enciclopedia del management, océano/centrum

4.6.6 Establecimiento de objetivos. Método SMART (Capacitacion para directivos y
colaboradores)
Los objetivos son definidos como los importantes fines a los que se dirigen las actividades

organizacionales de los equipos de trabajo.

El método Smart es sencillo y efectivo, el cual permite a través de la utilizacion de
determinados criterios, establecer la validez de los objetivos organizacionales que se pretenden
alcanzar.
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Cuadro No. 3

Método Smart
Specifi Especifico Los objetivos deben ser lo mas especificos y detallados que se
pectric pueda. Los colaboradores deben de entender, sin ningun tipo de
ambiguiedad, que es lo que tienen que conseguir.
. Todo objetivo debe de ser perfectamente medible. Se debe marcar a
Measurable Medible , ) ,
los colaboradores los parametros necesarios para saber que estan
yendo por el buen camino, cuantificando los fines y beneficios.
Ach bl Alcanzable Que sea posible lograr los objetivos, analizando y conociendo los
cheaveble recursos Y las capacidades disponibles.
Realisti Realista Los objetivos tienen que ajustarse a la realidad de la organizacion y
ealistic de su entorno, de forma que sean retadores pero sensatos.
Time-bound Tiempo limite Los objetivos deben establecerse en parametros de tiempo

razonables para su consecucion.

Fuente: Administracion por objetivos, teamwork inc.

4.6.7 Resolucion de problemas y conflictos (Capacitacion para directivos)

Cuando se trata de resolver un conflicto, la cuestion mas importante es tratar de buscar el

problema o problemas que subyacen a cualquier conflicto. Esto permite abordar dicha situacion

desde un punto de vista mas objetivo, enfocado a la resolucion del problema, dejando de lado

atribuciones personales. La clave estriba en conseguir que todas las personas colaboren para

encontrar las mejores soluciones. Pero no siempre resulta facil alcanzar la colaboracion en el

equipo, ya que ésta se ve influenciada por otro tipo de conductas que a su vez generan problemas

y conflictos a los que deben de enfrentarse los componentes del equipo.

En términos generales se puede decir que, para resolver los conflictos, el comportamiento de

una persona se sitda, principalmente, entre dos tendencias:

e En qué medida una persona trata de satisfacer sus propias aspiraciones.

e En qué medida una persona se preocupa Y trata de satisfacer las aspiraciones de los otros.
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La importancia de cada una de estas dos preocupaciones, asi como su prioridad relativa, va a
determinar la forma en que las personas traten de resolver los conflictos, usando
comportamientos desagradables (competicion) o agradables (colaboracién). A continuacion se
van a describir los diferentes estilos utilizados a la hora de enfrentarse a los conflictos. Conocer
las caracteristicas de cada uno de ellos, que ayudaré a las personas de los equipos a afrontar las

diversas situaciones en las que se manifiesten.
a) La competicion en los equipos

En situaciones de competicion la persona procura satisfacer sus propios intereses, sostener
una posicion que cree correcta, o simplemente, trata de ganar. Con este comportamiento se
tiende a ignorar las necesidades y expectativas de la persona oponente. El interés por dominar
puede significar la reivindicacion de los propios derechos y/o defender aquello que se cree que es

correcto. Otras veces significa que la persona intenta ganar a cualquier coste.
Sien el equipo se produce una alta competitividad:

e Hay que hacer recordar al equipo las normas establecidas por todos.

e Realizar una distribucién equitativa de la tarea en funcion de las competencias personales
de cada uno.

e Fomentar la toma de decisiones por consenso.

e Moderar los debates, reforzar las intervenciones de las personas que menos intervienen.

e Animar a realizar la tarea con calidad

e No culpabilizar a los que mas intervienen, hay hacerles tomar conciencia de que deben
ayudar a las personas menos participativas.

e Hacer entender al equipo que, detras de un conflicto, siempre hay uno o mas problemas

sin resolver, a los que hay que dar solucion de forma conjunta.
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b) La colaboracion en los equipos

Cuando se trata de resolver un conflicto, la clave esta en la colaboracion activa entre todos los
componentes para encontrar las mejores soluciones. Al hablar de “colaboracion activa” se
presupone que existe otro tipo de colaboracion, en oposicion a esta, y que suele estar también
presente en los equipos, esta es la “colaboracion pasiva”. A continuacion se explican

brevemente:

e Lacolaboracion activa se alcanza cuando en el equipo se debate y se negocian soluciones
que beneficien a los involucrados. Evidentemente, esta es la forma ideal.

e La colaboracion pasiva se produce en los equipos cuando las personas terminan cediendo
por imposicion o cuando, aun viendo que existe un conflicto, éste se obvia, como si se

desease que se solucionase por si solo.

En ambos casos, el equipo sigue con la tarea, percibiendo la ventaja de dicho comportamiento
pero sin percatarse de las desventajas, que en este caso, en la colaboracion pasiva, seria una
solucion de conflicto sin que exista satisfaccion por una de las partes involucradas en el

conflicto.

4.6.8 Toma de decisiones (Capacitacion para directivos y colaboradores)

Proceso mediante el cual los equipos de trabajo responden a las oportunidades y amenazas
que se les presentan, para lo cual deben analizar las opciones y tomar las determinaciones

correspondientes, o decisiones relacionadas con las metas y lineas de accidn organizacionales.

4.6.8.1 Proceso de toma de decisiones

Para tomar una buena decision, los lideres de una gran organizacion como de un equipo de
trabajo pequefio, deben seguir deliberadamente seis pasos que se muestran en el siguiente

esquema.
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Esquema No. 9

Proceso de toma de decisiones

Procesode toma de decisiones ]

~
Paso 1 ][:ﬁ Reconocer la necesidad de tomar una decision
——
1 )
Paso 2 Generar alternativas
! v
Paso 3 }:>[ Evaluar las opciones ]
j -
Paso 4 :> Escoger entre las opciones
< o
3 v L 3 =
Paso 5 b{ Implementar la opcién elegida
y E J
Paso 6

™ Q5 - .
jr:>rl Aprender dela retroalimentacion|

Lr

r—

Ot )

Fuente: Administracién, Gilbert Daniel
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4.6.9 Elementos basicos del equipo (Capacitacion para directivos y colaboradores)

En esta figura se puede observar los elementos basicos del equipo. Los resultados de
desempefio, los productos de trabajo colectivo y el crecimiento personal, esto a partir del

desarrollo de habilidades, el compromiso y la asuncion de responsabilidades.

Esquema No. 10
Elementos basicos del equipo de trabajo

Elementos basicos del equipo

Resultados de
desempeno

Solucién de | Mutua
problemas | Niumero
Técnical | pequefio de
Funcion | personas

Interpersonales | Individual
Negociadoras | Autoevaluacion

Metas especificas
Enfoque comun
Propdésito significativo
Autoaprendizaje y aprendizaje organizacional

Productos de . Crecimiento
wabaje  +———COMPromiso > personal

Fuente: Enciclopedia del management, Océano/Centrum
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4.7 Evaluacion de desempefio

La evaluacion de desempefio es un proceso de revisar la actividad productiva anterior para
evaluar la contribucion que el trabajador hace para que se logren objetivos del sistema

administrativo.

4.7.1 ¢Qué se debe medir?

La evaluacion se centra en la medicién, la evaluacién y el monitoreo de cuatro aspectos
centrales:

e Los resultados; concretos y finales que la institucién desea alcanzar dentro de un
determinado periodo.

e El desempefio, es el comportamiento o los medios instrumentales con los que se pretende
ponerlo en préctica.

e Las competencias; las habilidades individuales que le aportan o agregan las personas.

e Los factores criticos para el éxito; los aspectos fundamentales para tener éxito en su

desempefio y en sus resultados.

4.7.2 Objetivos de la evaluacién de desempefio

Permitir condiciones de delos e ‘humanos
medicion del potencial como tna importante
humano para determinar ventaja coﬁxpetiﬁva del
su pleno empleo colegio mediante Ia

productividad

Objetivos de la evaluacion de desempefio

Dar oportunidad de crecimiento y
condiciones de efectiva
participacion de todoslos
miembros de la institucion

Fuente: Gestion del talento humano, Chiavenato
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4.7.3 ¢Por qué se evalla el desempefio?

Toda persona necesita recibir retroalimentacion sobre su desempefio para saber como ejerce
su trabajo y para hacer las correcciones correspondientes. Sin esta retroalimentacion las personas
caminan a ciegas. Para tener idea de los potenciales de las personas, la institucién también deben
saber como desempefian sus actividades. Asi, las personas y las instituciones necesitan saber
todo respecto a su desempefio. Las principales razones que explican el interés de las

organizaciones por evaluar el desempefio de sus colaboradores son:

e Recompensas: la evaluacion de desempefio ofrece un juicio sistematico que permite
argumentar aumentos de salario, promociones, transferencias y en ocasiones, despidos de
trabajadores. Es la evaluacion por méritos.

e Retroalimentacion: la evaluacion proporciona informacion de la percepcion que tienen
las personas con las que interactua el colaborador, tanto de su desempefio como de sus
actitudes y competencias.

e Desarrollo: la evaluacién permite que cada colaborador sepa exactamente cuales son sus
puntos fuertes (aquello que podra aplicar con mas intensidad en el trabajo) y los debiles
(aquello que debe mejorar por medio del entrenamiento o el desarrollo personal).

e Relaciones: la evaluacion permite a cada colaborador mejorar sus relaciones con las
personas que le rodean, porgue sabe que tan bien evalian su desempefio.

e Percepcion: la evaluacién de desempefio proporciona a cada colaborador medios para
saber lo que las personas en su derredor piensan de €l. Esto mejora la percepcion que
tiene de si mismo y de su entorno social.

e Potencial de desarrollo: la evaluacion proporciona a la institucion medios para conocer
a fondo el potencial de desarrollo de sus colaboradores, de modo que pueda definir
programas de evaluacion y desarrollo, sucesion, carreras, etc.

e Asesoria: la evaluacién ofrece, a la Direccion o al especialista de recursos humanos,

informacion que le sirva para aconsejar y orientar a los colaboradores.
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4.7.4 Lineamientos bésicos de la evaluacion de desempefio para beneficiar al colegio.

La evaluadondebe cubrir no solo el
desempefio actuale las actividades,
sinotambien laconsecucon de metas
y objetivos.

La evaluadon debe servir para mejorar $a ;vsa(;t:jsa:’oar:tc;e’b;f;:epta:ae?or
Ehveasytaalishal s dnd it £l L Evaluacion de evaluado. Los dos deben de estar de
institucion y lo debe lievar a estar d % acuerdaenquelaevaliadon
: : esempeno ado
i S S s producira algun beneficio para la
institucion y para el colaborador.

eficaciay eficiencia.

La evaluaddndebe dar importanciaal

colaboradorque ocupa el puestoy no

en la impresion que setienerespecto

a loshabitos personalesqueobserva
en el trabsgjo.

Fuente: Gestion del talento humano, Chiavenato

4.7.5 Escalas graficas
Es una tabla de doble sentido, donde se registran, en los renglones, los factores de la
evaluacion y en las columnas las clasificaciones de la evaluacion de desempefio. Los factores de

la evaluacion representan los criterios relevantes o parametros basicos para evaluar el desempefio

de los trabajadores.
A continuacion se presenta el formato de evaluacion de desempefio de escalas graficas para

que pueda ser utilizado por la Direccion del Colegio.
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4.7.6 Formato de evaluacion de desempefio

Colegio San Ignacio De Loyola

EVALUACION DE DESEMPERNO

((»'Ehml#\(})
Nombre del colaborador Fecha
Puesto que ocupa Departamento
Evaluador

Instrucciones: seleccione con una X el criterio que mas se ajuste al desempefio laboral del
colaborador en base a los factores que se presentan a continuacion.

Factores Excelente Bueno Regular | Tolerable Malo

Calidad

Esmero en el trabajo

Conocimiento del trabajo
Pericia en el trabajo

Cooperacion
Relaciones interpersonales

Comprension de las situaciones
Capacidad para resolver problemas

Creatividad

Capacidad para innovar

Realizacion

Capacidad para hacer

Produccion

Capacidad de trabajo realizado

Independencia
Trabaja con poca supervision o

ninguna

Puntualidad
Asiste y se presenta a tiempo a su

puesto de trabajo
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Servicio
Atiende rédpido y amablemente a
los clientes

Presentacion personal
Su vestuario y apariencia son

adecuados al puesto de trabajo

Resolucion de problemas
Identifica causas, propone e

implementa soluciones

Trabajo en equipo
Trabaja en conjunto para alcanzar

objetivos comunes

Identificacion con el colegio
Conoce y practica la mision, la

vision y los valores del colegio

Comunicacion
Transmision de mensajes se lleva a

cabo de forma objetiva y clara

Resultado

Evaluacion final

Calificacion

Excelente: demuestra logros extraordinarios en todas las funciones
de su trabajo, demuestra un rendimiento 6ptimo.

Bueno: su nivel de desempefio es razonable, sus resultados son

aceptables

Regular: cumple ciertas exigencias principales del puesto de trabajo

Tolerable: demuestra capacidad para lograr la mayoria de los

objetivos pero necesita desarrollo

Malo: en términos de cantidad, calidad y cumplimiento de objetivos
esta claramente por debajo de las exigencias basicas del puesto. Debe

mejorar significativamente.

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR

Prioridades

Accion a realizar

Fechas o plazos
estimados
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Firma del colaborador

Fecha

Firma del evaluador

Fecha
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PROGRAMA DE CAPACITACION
COLEGIO SAN IGNACIO DE LOYOLA
QUETZALTENANGO
TEMA: COMUNICACION Y TRABAJO EN EQUIPO
PARA DIRECTIVOS

OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS EVALUACION COSTOS*
Capacitar a los | Capacitacion sobre los objetivos Facilitador experto | _ HUMAnNos Cambio de actitud e Q. 1,000.00
colaboradores | del programa, la situacion actual en comunicacion y interés de los
del colegio, en el establecimiento educativo 'y | trabajo en equipo. Materiales directivos y
con la finalidad | los beneficios que se obtendran. didacticos. colaboradores
de instruirlos respecto a la
sobre la (%Oniﬂrr:}igi?gr?(;bre comunicaciény el
comunicacion trabajo en equipo trabajo en equipo.

y el trabajo en
equipo. Pizarrén
Marcadores

COMUNICACION
Proporcionar la | Contenido sobre comunicacion: Facilitador que el HUManos Preguntas al finalizar Q. 1,000.00
informacion e Comunicacion colegio designe, la capacitacion.
necesaria para e Importancia de la experto en Materiales
que los comunicacién comunicacion. didacticos.

colaboradores
se instruyan
sobre los
elementos mas
importantes de
comunicacion.

e El proceso de comunicacién
e Barreras de comunicacion

e Tipos de comunicacién

e Canales de comunicacion

e Flujos de comunicacion

e Herramientas de
comunicacion

e Principales finalidades de la

Documento sobre
comunicacion.

Pizarron

Marcadores
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comunicacién

¢ Formas de comunicarse en
la empresa

e Habilidades de
comunicacion que deben
tener los directivos cuando
son emisores

¢ Habilidades que deben tener
los directivos cuando son
receptores

3. Que exista una | Analisis sobre la implementacion | Direccion Y | - Humanos Retroalimentacion Ninguno
comunicaciéon | de procedimientos de colaboradores. después de un
eficazy comunicacion efectivos mediante - Materiales determinado tiempo,
equilibrada en | la seleccion de herramientas didacticos. establecido por la
todas las necesarias segun la importancia . Direccion, al
L . gur P - Material sobre .
direcciones. de la informacion. ComunIcacion implementar los
nuevos
= Pizarrén procedimientos de
comunicacion.
- Marcadores
4. Comunicacion | Planificacion y coordinacion de | Direccion Y | - Humanos Retroalimentacion Ninguno
efectiva en el reuniones  habituales y de | colaboradores ' de las reuniones.
colegio, que emergencia para discutir - Pizarron
ayude a la procedimientos,  resultados 'y - Marcadores Elaboracion de
toma de correcciones en las actividades ' preguntas y
decisiones y laborales con participacion de respuestas
consecucion de | todos los colaboradores.
objetivos.
TRABAJO EN EQUIPO
5. Proporcionar | Contenido sobre trabajo en | Facilitador que el — HuMAanos Preguntas al finalizar Q 1000.00
la informacion | equipo: colegio designe, la capacitacion
necesaria para | e;Qué es un equipo? experto en trabajo | - Materiales
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que los | e;Por qué es importante el | en equipo. didacticos.
colaboradores trabajo en equipo? 5 Material sobre
se Instruyan | eProceso de formacion de los trabajo en equipo
sobre los equipos de trabajo
elementos mas | eFEtapas de desarrollo  del Pizarron
importantes equipo - Marcadores
sobre el | o Competencias fundamentales
trabajo en para el trabajo en equipo
€quIpo. e Establecimiento de objetivos,
método Smart
e Resolucion de problemas y
conflictos

e Toma de decisiones

¢ Elementos basicos del equipo
Identificar Anadlisis sobre la conformacién de | Direccién Retroalimentacion Ninguno

X . . . Humanos -

situaciones vy | equipos de trabajo colaboradores en reuniones.
solucionar multidisciplinarios basados en Materiales
problematicas | necesidades. didacticos. Elaboracion de
mediante el . preguntas y
trab_ajo en ?r/laat;['aejrtl)aelrr?%t()qﬁpo respuestas.
equipo.

Pizarron

Marcadores

*Los costos son valores aproximados
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PROGRAMA DE CAPACITACION
COLEGIO SAN IGNACIO DE LOYOLA

QUETZALTENANGO
TEMA: COMUNICACION Y TRABAJO EN EQUIPO
PARA COLABORADORES
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS EVALUACION COSTOS*
Capacitar a los | Capacitacion sobre los objetivos Facilitador experto J. Humanos Cambio de actitud e Q. 1,000.00
colaboradores | del programa, la situacion actual en comunicacion y j. Materiales interés de los
del colegio, en el establecimiento educativoy | trabajo en equipo. didacticos. directivos y
con la los beneficios que se obtendran. Documentos sobre | colaboradores
finalidad de comunicacion y respecto a la
instruirlos trabajo en equipo | comunicacion y el
sobre la Pizarron trabajo en equipo.
comunicacion Marcadores
y el trabajo en
equipo.
COMUNICACION
Proporcionar la | Contenido sobre comunicacion: Facilitador que el Humanos Preguntas al finalizar Q. 1,000.00
informacion e Comunicacioén colegio designe, Materiales la capacitacion.
necesaria para e Importancia de la experto en didacticos.
que los comunicacion comunicacion. Documento sobre
colaboradores o Tipos de comunicacion comunicacion.
se instruyan e Flujos de comunicacion Pizarron
sobre los . ) Marcadores
elementos mas * Herramientas de
importantes de comunicacion _
comunicacion. e Formas de comunicarse en
la empresa
Que exista una | Analisis sobre la implementacion | Direccion Yy I.  Humanos Retroalimentacién Ninguno
comunicacién | de procedimientos de colaboradores. Materiales después de un
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eficaz y
equilibrada en

comunicacion efectivos mediante
la seleccion de herramientas

didacticos.
Material sobre

determinado tiempo,
establecido por la

todas las necesarias segun la importancia comunicacion Direccioén, al
direcciones. de la informacion. Pizarrén implementar los
Marcadores nuevos
procedimientos de
comunicacion.
Comunicacion | Planificacion y coordinacion de | Direccion vy _ Retroalimentacion Ninguno
. . . Humanos. .

efectiva en el reuniones  habituales 'y de | colaboradores de las reuniones.
colegio, que emergencia para discutir - Pizarron

ayude a la procedimientos, resultados vy - Marcadores Elaboracion de
toma de correcciones en las actividades ‘ preguntas y
decisiones y laborales con participacion de respuestas
consecucién de | todos los colaboradores.

objetivos.

TRABAJO EN EQUIPO

Proporcionar | Contenido sobre trabajo en | Facilitador que el Humanos Preguntas al finalizar Q 1000.00
la informacion | equipo: colegio designe, Materiales la capacitacion
necesaria para | e ;Qué es un equipo? experto en trabajo didacticos.

que los | e;Por qué es importante el | en equipo. Material sobre

colaboradores trabajo en equipo? trabajo en equipo

se instruyan | eEtapas de desarrollo del Pizarrén

sobre los equipo Marcadores

elementos mas | o Competencias fundamentales

Importantes para el trabajo en equipo

sobre el | oEstablecimiento de objetivos,

trabajo en método Smart

equIpo. e Toma de decisiones

¢ Elementos basicos del equipo

Identificar Analisis sobre la conformacién de | Direccién y Humanos Retroalimentacién Ninguno
situaciones y | equipos de trabajo colaboradores Materiales en reuniones.
solucionar multidisciplinarios basados en didacticos.

problematicas

necesidades.

Material sobre

Elaboracién de
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mediante
trabajo
equipo.

el
en

trabajo en equipo
Pizarréon
Marcadores

preguntas y
respuestas.

*Los costos son valores aproximados
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Costo estimado de la propuesta

Para la implementacion de la presente propuesta, se estima un costo de Q. 3000.00
aproximadamente, el cual debe ser sufragado por el colegio, para llevar a cabo la
contratacion de un facilitador profesional, que se encargue de brindar la capacitacion

correspondiente a los directivos y colaboradores del colegio.
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13.
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1. Cuestionarios dirigidos a los directivos y colaboradores

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Fecha Hora Boleta No.

El presente cuestionario es para solicitar informacién a los colaboradores del Colegio
San Ignacio De Loyola para la investigacion del trabajo de Maestria en Administracion
de Recursos Humanos de la Universidad De San Carlos De Guatemala denominada
“Comunicacion y su incidencia en el desempefio laboral de los colaboradores del
colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango”, la informacion
obtenida sera utilizada exclusivamente para propositos académicos, siendo la principal
finalidad, el fortalecimiento en el desempefio de los colaboradores de este centro

educativo y su funcionamiento en general.

1. ¢Cree usted que la comunicacion incide en las actividades del colegio?

S| NO

2. ¢Como se realiza el proceso para comunicarse con los demas colaboradores y
Directores del Colegio?
a) Personalmente
b) Mediante otras personas

c) Enel momento que se necesita

N N N N
SN N’ N N

d) Cuando se puede

3. ¢Qué barreras de comunicacion cree usted que existen en el colegio? (seleccione

una o mas respuestas)

a) Fisicas o de medio ambiente ()
b) Diferentes interpretaciones ()
c) Problemas auditivos, visuales, deficiencias de escritura ()

d) Problemas de estrés, estado de animo, forma de pensar
y comportarse de las personas en la empresa ()

e) Por falta de planeacion y coordinacion ()
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4. ¢Los asuntos relacionados al trabajo se discuten en:

a) ElColegio ()
b) Fuera del colegio ()
c) Otros

5. ¢Lacomunicacién en el colegio se transmite de manera:
a) Formal ()
b) Informal ()

6. ¢CAmo es la comunicacion en el colegio? (seleccione una 0 mas respuestas)

a) Ascendente ()
b) Descendente ()
¢) Horizontal ()
d) Todos ()

7. ¢Cree usted que los rumores han afectado el servicio en el colegio?

S| NO

8. ¢Qué tipo de herramientas utilizan para comunicarse en el colegio? (seleccione una
0 Mas respuestas)
a) Comunicados internos
b) Tabldn de anuncios
c) Buzdn de sugerencias

d) Reuniones

N N N N N
N N N N NS

e) Internet
f) Otros

9. ¢Existe facilidad para comunicarse con los compafieros de trabajo y Directores?

S| NO
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10. ¢La Direccion se comunica con usted para?

a) Tomar decisiones ()
b) Dirigir ()
c) Corregir ()
d) Para motivarlo ()
e) Llamarle la atencion ()
f) Otro

11. ;La Comunicacion se transmite de forma?
a) Verbal ()
b) Escrita ()

12. ¢Qué tan satisfecho se siente usted en su trabajo?

a) Muy satisfecho ()
b) Satisfecho ()
c) Indiferente ()
d) Insatisfecho ()
e) Muy insatisfecho ()

13. ¢Qué lo motiva a usted a desempefiar su trabajo en el colegio?
a) Contribuir al bien comun )

b) Reconocimiento personal

c) Estabilidad econdémica

d) Oportunidad de desarrollo personal

e) Estabilidad laboral

f) Promociones o asensos

AN N AN N N N N
N N N N N N

g) Bonificaciones

14. ;La Direccidn esta al pendiente de las necesidades de los colaboradores en el

colegio?

S| NO

15. ¢Considera usted que existe equidad para los colaboradores por parte del colegio?

SI NO
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16. ¢Considera usted que existe trabajo en equipo en el colegio?

S| NO

17. ¢Existen capacitaciones para los colaboradores en el colegio?

Sl NO ¢Con que frecuencia?

18. ;Qué tan identificado se siente usted con el colegio?

a) Totalmente identificado ()
b) Algo identificado ()
c) Neutral ()
d) Poco identificado ()
e) Nada identificado ()

19. ¢Qué tipo de competencias o capacidades son requeridas para laborar en el colegio?

a) Iniciativa () f) Flexibilidad

b) Liderazgo () g) Vision estratégica
c) Orientacion al servicio () h) Compromiso
d) Prudencia () i) Etica

e) Empoderamiento () J) Responsabilidad

20. ¢Recibe usted incentivos adicionales por su desempefio en el colegio?

S| NO

21. ;Se realizan evaluaciones de desempefio en el colegio?

S| NO

22. ;Con que frecuencia se realizan las evaluaciones de desempefio?

a) Trimestralmente ()
b) Semestralmente ()
c) Anualmente ()
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23. ¢Qué aspectos se miden en la evaluacion de desempefio?

a) Conocimiento del cargo

b) Puntualidad

c) Toma de decisiones
d) Relaciones humanas

e) Creatividad

()

()
()
()

f) Enfoque en los resultados ()

g) Comprension de situaciones ( )

h) Honestidad ()
i) Personalidad ()
j) Trabajo bajo presion ()

24. ;Considera correcta la forma de evaluacion del desempefio en el colegio?

S|

NO

25. ¢Quién realiza las evaluaciones de desempefio en el colegio?

a) La Direccion

b) La Direccion y los colaboradores

c) Comision evaluadora de desempefio

d) Equipo de trabajo designado

(
(
(
(

)
)
)
)

26. ;Qué métodos de evaluacion de desemperio son utilizados en el colegio?

a) Escalas graficas de calificacion

b) Meétodo de incidente critico

¢) Mediciones de productividad

d) Administracion por objetivos

e) Método de distribucion forzada

f) Otro

~ AN N~~~

27. iLos sistemas de comunicacion utilizados en

laboral?

S|

NO

)

N N’ N N NS

especifique

el colegio limitan su desempefio

28. ¢La comunicacion ha contribuido al alcance de objetivos en el colegio?

S|

NO
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29. ;Los sistemas de comunicacion actuales han afectado el correcto funcionamiento

del colegio en general?

a) Muy de acuerdo ()
b) De acuerdo ()
c) Nide acuerdo, ni en desacuerdo ()
d) En desacuerdo ()
e) Muy en desacuerdo ()
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE OCCIDENTE
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Fecha Hora Boleta No.

La presente entrevista y cuestionario es para solicitar informacion a la Direccion del
Colegio San Ignacio De Loyola para la investigacion del trabajo de Maestria en
Administracién de Recursos Humanos de la Universidad De San Carlos De Guatemala
denominada “Comunicacion y su incidencia en el desempeiio laboral de los
colaboradores del colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango”,
la informacion obtenida sera utilizada exclusivamente para propdsitos académicos,
siendo la principal finalidad, el fortalecimiento en el desempefio de los colaboradores de

este centro educativo y su funcionamiento en general.

1. ¢Cree usted que la comunicacion incide en las actividades del colegio?

S| NO

2. ¢Como se realiza el proceso para comunicarse con los demas colaboradores del
colegio?
a) Personalmente
b) Mediante otras personas

c) Enel momento que se necesita

N N N N
SN N’ N NS

d) Cuando se puede

3. ¢Qué barreras de comunicacion cree usted que existen en el colegio? (seleccione

una o mas respuestas)

a) Fisicas o de medio ambiente ()
b) Diferentes interpretaciones ()
c) Problemas auditivos, visuales, deficiencias de escritura ()

d) Problemas de estrés, estado de animo, forma de pensar
y comportarse de las personas en la empresa ()

e) Por falta de planeacion y coordinacion ()
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¢Los asuntos relacionados al trabajo se discuten en:

a) ElColegio ()
b) Fuera del colegio ()
c) Otros

¢La comunicacion en el colegio se transmite de manera:
a) Formal ()
b) Informal ()

¢Como es la comunicacion en el colegio? (seleccione una 0 mas respuestas)
a) Ascendente ()
b) Descendente ()
¢) Horizontal ()
d) Todos ()

¢Cree usted que los rumores han afectado el servicio en el colegio?

S| NO

¢Que tipo de herramientas utilizan para comunicarse en el colegio? (seleccione una
0 Mas respuestas)

a) Comunicados internos
b) Tabldn de anuncios

c) Buzdn de sugerencias

d) Reuniones

N N N N N
N N N N NS

e) Internet
f) Otros

¢Existe facilidad para comunicarse con los colaboradores del colegio?

S| NO
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10. ¢Usted se comunica con los colaboradores para?

a) Tomar decisiones ()
b) Dirigir ()
c) Corregir ()
d) Para motivarlo ()
e) Llamarle la atencion ()
f) Otro

11. ;La Comunicacion se transmite de forma?
a) Verbal ()
b) Escrita ()

12. ¢Qué tan satisfecho cree usted que se sienten sus colaboradores en el trabajo?

a) Muy satisfecho ()
b) Satisfecho ()
c) Indiferente ()
d) Insatisfecho ()
e) Muy insatisfecho ()

13. ¢Qué considera usted que motiva a sus colaboradores a desempefiar su trabajo en el
colegio?
a) Contribuir al bien coman
b) Reconocimiento personal

c) Estabilidad econdémica

e) Estabilidad laboral

(
(
(
d) Oportunidad de desarrollo personal (
(
f) Promociones o asensos (

(

N N’ N N N N NS

g) Bonificaciones

14. ;La Direccidn esta al pendiente de las necesidades de los colaboradores en el

colegio?

S| NO
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Considera usted que existe equidad para los colaboradores por parte del colegio?

S| NO

¢Considera usted que existe trabajo en equipo en el colegio?

S| NO

¢Existen capacitaciones para los colaboradores en el colegio?

Sl NO ¢Con que frecuencia?

¢Qué tan identificados cree usted que se sienten sus colaboradores en el colegio?

a) Totalmente identificado ()
b) Algo identificado ()
c) Neutral ()
d) Poco identificado ()
e) Nada identificado ()

¢Que tipo de competencias o capacidades son requeridas para laborar en el colegio?

a) Iniciativa () f) Flexibilidad ()
b) Liderazgo () g) Vision estratégica ()
c) Orientacion al servicio () h) Compromiso ()
d) Prudencia () i) Etica ()
e) Empoderamiento () J) Responsabilidad ()

¢Considera usted que el salario es acorde a las labores que desempefian sus

colaboradores en el colegio?

S| NO

¢Proporciona usted incentivos adicionales a sus colaboradores por su desempefio

en el colegio?

S| NO

¢Se realizan evaluaciones de desempefio en el colegio?

S| NO
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23. ¢Con que frecuencia se realizan las evaluaciones de desempefio?

a) Trimestralmente
b) Semestralmente

c) Anualmente

()
()
()

24. ;Qué aspectos se miden en la evaluacion de desempefio?

k) Conocimiento del cargo

I) Puntualidad

m) Toma de decisiones

n) Relaciones humanas

0) Creatividad

()
()
()
()
()

p) Enfoque en los resultados ()

q) Comprensién de situaciones ( )

r) Honestidad ()
s) Personalidad ()
t) Trabajo bajo presién ()

25. ¢Considera correcta la forma de evaluacion del desempefio en el colegio?

S|

NO

26. ¢Quién realiza las evaluaciones de desempefio en el colegio?

e) La Direccion

f) La Direccion y los colaboradores

g) Comision evaluadora de desempefio

h) Equipo de trabajo designado

(
(
(
(

)
)
)
)

27. ;Qué métodos de evaluacion de desemperio son utilizados en el colegio?

g) Escalas graficas de calificacion

h) Meétodo de incidente critico

i) Mediciones de productividad

j) Administracién por objetivos

k) Meétodo de distribucion forzada

I) Otro

~ AN AN AN~ ~

28. ;Los sistemas de comunicacion utilizados en

laboral?

S|

NO
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29. ¢La comunicacién ha contribuido al alcance de objetivos en el colegio?

S| NO

30. ¢Los sistemas de comunicacion actuales han afectado el correcto funcionamiento

del colegio en general?

f) Muy de acuerdo ()
g) De acuerdo ()
h) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ()
i) En desacuerdo ()

j) Muy en desacuerdo ()



AUTOEVALUACION DE DESEMPENO

Instrucciones: seleccione y marque con una X el punteo que mas se ajuste a su
desempefio laboral en el colegio en base a los criterios presentados, considerando que el
punteo mas bajo (1) es deficiente y el punteo mas alto (5) es sobresaliente.

CRITERIOS

PUNTEO

1. Conocimiento del Trabajo: La cantidad y calidad de la informacién manejada en relacion a
sus funciones especificas.

2. Volumen de trabajo: Cantidad de trabajo desarrollado por el empleado en condiciones
normales para las actividades definidas en el puesto.

3. Calidad de Trabajo: Considera el ritmo de trabajo, la exactitud y confiabilidad de los

resultados.

4. Responsabilidad: Interés personal por el cumplimiento en tiempo y uso de recursos en

relacion a sus deberes y obligaciones.

5. Habilidad para el aprendizaje de tareas nuevas: Toma en cuenta el tiempo necesario
para el aprendizaje de nuevas tareas.

6. Pro actividad: Capacidad de desarrollar ideas nuevas que anticipen los resultados,
evitando errores.

7. Juicio y Sentido comun: Toma decisiones légicas y aplicables que permiten la solucién de

problemas que se presentan en las tareas diarias.

8. Trabajo en Equipo: Apoya activamente las acciones propuestas en el departamento de tal

forma que se alcancen los objetivos en otras actividades.

9. Confiabilidad: Certeza que inspira ante superiores y compafieros el producto del trabajo
realizado.

10. Manejo de Imprevistos: En aquellas situaciones sin programacién y que requieren de

una accioén rapida, reacciona con precisién voluntariamente.

11. Puntualidad: Asiste y se presenta puntualmente a su puesta de trabajo.

12. Identificacién con lainstitucion: Conoce y practica efectivamente la misién y valores de

la institucion.

13. Presentacion Personal: Su vestuario y apariencia, son adecuados al puesto de trabajo.

14. Relaciones Interpersonales: En términos generales, es cortés y atento con sus

compafieros de trabajo proporcionando satisfaccién y estabilidad.




15. Normas de trabajo: Apoya activamente y con el ejemplo, el cumplimiento de las normas y

disposiciones superiores.

16. Actualizacion: Esta interesado en el aprendizaje de otros conocimientos o destrezas

adicionales a las requeridas para su puesto de trabajo.

17. Capacidad para seguir instrucciones: Atiende y sigue instrucciones en forma efectiva.

18. Servicio: Muestra interés, honestidad y cordialidad en la atencion a sus clientes (internos
y externos).

19. Comunicacién: La transmisién de mensajes a sus compafieros y al publico, se lleva a

cabo en forma objetiva y clara.

20. Resolucion de problemas: Cuando existe un problema, identifica las causas y propone e

implementa soluciones

2. Institucion investigada

Colegio San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango.

Presupuesto de Investigacion

Recursos Elementos Costo unitario Costo total
Humanos
Investigadores 1 persona 2,000.00 por 6 meses Q.12,000.00
Asesor metodoldgico 1 persona Q2,500.00 Q2,500.00
--Sub Total-- Q.14,500.00
Equipo
Computadora 1 maquina Q3,000.00 Q3,000.00
Impresora 1 unidad Q. 400.00 Q. 400.00
Tinta de impresora 6 cartuchos Q. 100.00 Q. 600.00
UsB 3 unidades Q. 100.00 Q. 300.00
Cds 10 unidades Q. 5.00 Q. 50.00
Papel bond 2 resmas Q. 35.00 Q. 70.00
--Sub Total-- Q. 4,420.00
Bibliograficos
Libros 4 unidades Q. 300.00 Q. 1,200.00
Fotocopias 200 unidades Q. 0.20 Q. 40.00
--Sub Total-- Q. 1,240.00
--TOTAL-- Q.20,160.00




Cronograma de actividades

Comunicacion y su incidencia en el desempefio laboral de los colaboradores del colegio

San Ignacio De Loyola de la ciudad de Quetzaltenango.

Mayo Junio

Julio

Agosto

septiembre

Octubre

Noviembre

Titulo de
investigacion

Disefio de
investigacion

Marco Teoérico

Operacionalizacion
de variables

Instrumento

Poblacion

Recopilacion de la
informacion

Procesamiento de
datos

Analisis y
presentacion

Conclusiones

Recomendaciones

Propuesta

Examen/
graduacion




