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Abstract

La correcta comunicacion del plan estratégico permite que los colaboradores enfoquen sus

esfuerzos de forma oportuna.

El objeto de este estudio es analizar si realizar un proceso de comunicacion efectiva ayuda a
eficientar la implementacion del plan estratégico. Partiendo de esto un gran porcentaje de los
colaboradores no tiene claro como esté integrado el plan estratégico.

Se encontr6 que se desconoce la estructura de la organizacion por lo que es necesario
comunicar el plan estratégico acompafiado de un plan de accidn donde se dé a conocer la
informacion necesaria para que el colaborador tenga direccion en el cumplimiento de los

objetivos.

En consideracion de lo anterior, se recomienda informar a los colaboradores, cual es el
objetivo principal de la institucion y cuales son las tacticas para seguir, antes de hacer un

proceso de comunicacion del plan estratégico.



Introduccion

La planeacidn estratégica, sigue procesos que inician con establecer metas organizacionales,
definir estrategias y politicas para alcanzar las metas, desarrolla planes detallados para

asegurar que se ejecuten las estrategias y asi alcanzar el objetivo deseado.

Todo directivo deberia tener conocimiento del concepto y de la préactica de la planeacién
estratégica, se ha comprobado que el éxito de una buena direccion es la correcta planificacion
de ésta, desconocer sobre este tema, puede generar vulnerabilidad y correr el riesgo de

fracasos.

La investigacion se realiza con el objetivo de analizar si se debe ejecutar un proceso de
comunicacion efectiva para eficientar la implementacion del plan estratégico, en las casas de

estudio superiores del departamento de Guatemala.

Se partira conociendo si el personal tiene clara la informacion que integra la planeacion
estratégica, para que tenga relevancia comunicar el plan estratégico.

La investigacion se desarrolla en tres capitulos, con cada uno de ellos se busca expresar de
forma ordenada, quienes son los actores, las causas y las herramientas utilizadas, asi como

establecer qué se determind.

El capitulo 1: identifica la problematica, se establece la pregunta de investigacion y qué es
lo que se pretende investigar, los sujetos de investigacion y los instrumentos que seran

utilizados para recopilar la informacion.

El capitulo 2: se presentan los resultados obtenidos después de haber pasado el instrumento

a los sujetos de investigacion.

El capitulo 3: Se hace un analisis de los resultados obtenidos, y se busca respaldar la
informacién con el aporte de autores especializados en el tema, para sustentar la

investigacion, para concluir en si se lograron los objetivos o no.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del Problema

El plan estratégico es una herramienta que permite programar anticipadamente los eventos futuros
que se llevan a cabo dentro de la institucion. Es importante que todos los departamentos
involucrados participen en la elaboracion de este, para que tengan conocimiento de como se

pretenden alcanzar los objetivos.

Las casas de estudio superior en el departamento de Guatemala deben comunicar el plan estratégico
de su organizacion a todas las areas involucradas no solo a nivel gerencial sino también a nivel
operativo, para que todos conozcan hacia donde estan enfocados los objetivos y cuales son las

metas y posibles limitaciones que se tienen para el cumplimiento de estos.

La falta de comunicacion del plan estratégico dentro de la institucion causa desconocimiento en

los colaboradores por lo que no estan orientados hacia dénde deben estar dirigidos sus esfuerzos.

Una planificacién y comunicacién correcta del plan estratégico permite que los colaboradores
prioricen y tomen decisiones que vayan en funcion de lo planificado, esto bajo la supervision y

control de los directores de cada area.

Cuando se trabaja en un plan estratégico las instituciones buscan implementarlo y que se cumplan
las metas que se establecieron, esto se logra con una planificacion correcta dando seguimiento y
control a todas las partes involucradas para poder medir el avance y tener indicadores que permiten

tomar decisiones de manera mas acertada.



1.2 Pregunta de Investigacion

¢Se debe realizar un proceso de comunicacion efectiva para eficientar la implementacion del plan

estratégico, en las casas de estudio superiores del departamento de Guatemala?

1.3 Obijetivos de la Investigacién

1.3.1 Objetivo General:
Analizar la situacion actual para determinar si un proceso de comunicacion efectiva ayuda a
eficientar la implementacion del plan estratégico, en las casas de estudio superior de departamento

de Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos:

1. Identificar si el personal tiene conocimiento de como se pretende alcanzar los objetivos de la
institucion.

2. Analizar las estrategias que se emplean para dar a conocer el plan estratégico.

3. Determinar si los colaboradores son parte importante para el cumplimiento de los objetivos.
1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva
Se realizd una investigacion de tipo descriptivo la cual consiste en la recopilacion de informacion,
por medio de un instrumento que proporciona datos que fueron analizados para dar respuesta al

problema planteado.



1.5 Sujetos de la Investigacion

A continuacion, se detalla como serd segmentada la poblacién de la que se tomaré la muestra.

Los sujetos de investigacion se definen de la siguiente forma: hombres y mujeres que laboran de
tiempo completo en el area administrativa y académica de los campus centrales de las casas de

estudio superior.

Para determinar la muestra de las personas a encuestar se tomd de referencia informacion

proporcionada por las casas de estudio superior.
La distribucién por universidad es la siguiente:

Tabla 1
Sujetos de Investigacion

No. Entidad Personal

Administrativo

1. Universidad Rafael Landivar 905
2. Universidad del Valle de Guatemala 580
3. Universidad Mariano Galvez 650
4.  Universidad Francisco Marroquin 350
5. Universidad Rural de Guatemala 40
6.  Universidad del Istmo 220
7. Universidad Panamericana 331
8.  Universidad Mesoamericana 55
9.  Universidad Galileo 460
10.  Universidad San Pablo de Guatemala 35
11.  Universidad InterNaciones 41
12.  Universidad de Occidente 28
13.  Universidad Da Vinci de Guatemala 30



14.  Universidad Regional de Guatemala 25
15.  Universidad de San Carlos de 551
Guatemala
Total 4,301

El personal administrativo estd conformado por directores, Asistentes, Auxiliares, secretarios,

pilotos, mensajeros y recepcionistas.

1.6. Alcance de la investigacion

1.6.1. Temporal

La investigacion se realizé de noviembre 2018 a febrero 2019 lo que hace un total de cuatro meses.

1.6.2. Geogréfico
La investigacion se realizo en el departamento de Guatemala, tomando como fuente principal de
informacion el dato de universidades autorizadas que maneja el consejo de ensefianza privada

superior.

e Pais: Guatemala

e Region: central

e Departamento: Guatemala
e Ciudad: Guatemala

e Zona: todas las zonas
1.7. Definicion de la muestra

Se tomd de referencia al personal administrativo y académico que labora de tiempo completo para
los campus centrales de las universidades del departamento de Guatemala, se aplico la formula de

poblacién finita la cual se define de la siguiente forma:



“n” numero de encuestas a realizar.

N poblacion total, personas que laboran en la institucion.
“p”es0.5

“q” es 0.5

E esde 7%

Z es de 1.96 por el nivel de confianza de 95%

2* * oy ¥
n:z N

& (N-1)+Z*p*q

Desarrollo de la férmula:

N: 4301

e: (0.07)2 0.0049
Z: (1.96)2 3.8416
P:0.5

g: 0.5

N= (3.8416*0.5*0.5%4301) 188
(0.0049*(4301-1)
+3.8416*0.5%0.5)

El resultado es de 188 encuestas a realizar.



1.7.1. Empleo muestra finita o infinita

Muestra finita.
1.8. Definicion de los instrumentos de investigacion

El instrumento de investigacion consistio en una encuesta de 15 preguntas, estas son cerradas de

opcién maltiple. (Ver Anexo 1)
1.9. Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizé por medio de la plataforma Google Forms, esta herramienta
genera un enlace o link que puede ser socializado en forma digital en la medida que se responden
las encuestas, la aplicacion genera un informe donde detalle la puntuacion para cada pregunta,

generando informacion que puede ser exportada para procesar los datos.
1.10. Procesamiento y analisis de datos

Ya completadas las 188 encuestas la aplicacion Google Forms, permite exportar a un archivo de
Excel las respuestas de los encuestados, para mejor analisis de los resultados. Y se realizaron

gréficas de pie para su presentacion.



Capitulo 2

Resultados
2.1 Presentacién de Resultados

Grafica l

Pregunta 1: ; Qué puesto ocupa dentro de la institucion?

Directivo = Administrativo = Académico

I

Fuente: elaboracidn propia, marzo 2019, marzo 2019.

El 66% de los encuestados es administrativo, el 23% académico y 11% directivo.



Pregunta 2: ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en la institucion?

Grafica 2
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Un 40% de los encuestados tiene de 1 a 5 afos de laborar en la institucién, 36% tiene de 6 a 10

S

40%

Fuente: elaboracion propia, marzo 2019.

afos, 15% tiene 11 a 15 afios, 7% tiene de 16 a 20 afios y 2% tiene mas de 21 afios.

Pregunta 3: ¢ Sabe usted que es un Plan Estratégico?

Gréfica 3

/%

S
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81%
S| = NO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2019.

El 81% de los encuestados sabe que es un plan estratégico y 19% no sabe.






Pregunta 6: ¢ Conoce usted los objetivos a corto y largo plazo de su institucion?

Grafica 6

S| = NO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2019.

El 54% de los encuestados respondio Si y un 46% respondié No.

Pregunta 7: ¢ Sabe usted cual es el cliente objetivo que busca atender su institucion?

Grafica 7

y

75% SI # NO

Fuente: elaboracién propia, marzo 2019.

El 75% de los encuestados respondi6 Si y un 25% no.

Pregunta 8: ; Como considera que los clientes califican el servicio que prestan en su institucion?

10



Grafica 8

Bueno = Regular = Malo

Fuente: elaboracion propia, marzo 2019.

El 46% de los encuestados respondio6 que califica como bueno el servicio, 46% respondio regular

y 8% respondié malo.

Pregunta 9: ¢El jefe de departamento tiene una planificacion de como se desarrollan las actividades

durante el mes?

Grafica 9

Sl u NO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2019.

El 53% de los encuestados respondié que No. y un 47% No.
Pregunta 10: ;/Su jefe inmediato estimula la participacion en la toma de decisiones y solucién de

problemas?
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Pregunta 14: ;Considera importante tener retroalimentacion del avance en el cumplimiento de los

objetivos?

Gréafica 14

2%

98%

Sl NO

Fuente: elaboracion propia, marzo 2019.

El 98% de los encuestados respondio Si 'y 2% No

Pregunta 15: ; Tiene relacion directa con los clientes o procesa informaciones provenientes de los

mismos?

Gréafica 15

32%

68%

S| NO

Fuente: elaboracidn propia, marzo 2019.

El 68% de los encuestados respondio Si 'y 32% No
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Capitulo 3
Discusion
3.1. Extrapolacion

En relacion a analizar si un proceso de comunicacion efectiva ayuda a eficientar la
implementacion del plan estratégico en las casas de estudio superior del departamento de

Guatemala, los resultados obtenidos son los siguientes:

Se identifico que un 66% ocupa un cargo administrativo un 22.9% académico y un 11.2% son
directores, es importante que la planeacion estratégica no se considere como un fendmeno

individual o que sea ejecutado a nivel gerencial.

Un 75% de los encuestados tiene de 1 a 10 afios de laborar en la organizacion, lo que denota que

sus puestos de trabajo son estables.

Agustin Reyes Ponce (2003), dice “cuando queremos conocer algo adecuadamente, el medio
principal para lograrlo es la definicion” (p.2), por lo que es importante que los colaboradores
conozcan a que se refiere el Plan Estratégico, para que puedan dimensionar que es lo que busca y

porque se lleva a cabo.

Guillermo Gomez Ceja (1994) afirma:
El plan estratégico: Es todo aquel proceso de analisis de la situacion actual, estableciendo
metas y objetivos claros lograndolos durante periodos especificos, con el fin de alcanzar la
situacién futura planeada, por lo que se debe trabajar dentro de este contexto siendo realistas

y objetivos. (p.27)

De acuerdo con Peter Drucker (1992) “Es importante tener clara la mision y la vision del negocio,
esto nos lleva a establecer objetivos y el desarrollo de estrategias y acciones a tomar para alcanzar

el objetivo planteado”.
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A pesar de esto en las casas de estudio superior, solamente el 55% conoce las mismas. Esto infiere
que la comunicacion de la misidn y vision no estd siendo efectiva. Se podria mejorar si los
establecimientos realizaran una campafia de divulgacidon, como realizar reuniones, colocar la
mision y vision en el manual de induccion, en fondos de pantalla de las computadoras, en cuadros

visibles, realizar concursos para saber si se la saben, entre otros.

Que todos los colaboradores de la organizacion conozcan la vision y mision, permite que tengan

claro cual es el rumbo y hacia donde se dirigen.

Segun Harold Koontz & Heinz Weihrich & Mark Cannice (2012) un organigrama “Indica como se

vinculan los departamentos a lo largo de las principales lineas de autoridad”. (p. 259)

Del total de los encuestados un 45% no conoce el organigrama de la institucion es necesario que
los colaboradores conozcan la estructura de la organizacién, la relacion entre las unidades
estructurales, los puestos de mayor y menor rango, para que rindan cuentas a las personas indicadas

y que la comunicacion se realice en las vias correctas.

Segun Harold Koontz & Heinz Weihrich & Mark Cannice (2012) “Los objetivos o metas son los
fines hacia los cuales se dirige la organizacion, la integracién de personal, la direccion y el control”.
(p.110).

El analisis realizado reflejo que el 54% de los colaboradores no conoce los objetivos a corto y largo
plazo de su institucion, esto es una desventaja para la gerencia administrativa porque no se esta
comunicando correctamente cual es el interés primario y hacia donde se deben enfocar los

esfuerzos para lograr el objetivo deseado.

Segun Philip Kotler. Gary Armstrong. (2007) “La compaiiia debe decidir como atendera a los

clientes meta, es decir, de que forma se diferenciara y se posicionara asi misma en el mercado”.

(p.9)

El cliente ocupa un lugar muy importante por lo que hay que conocerlo y satisfacer sus demandas,
las tecnologias evolucionan por lo que se tiene que estar a la vanguardia, para no quedarse atras y

poder prestar servicios de primera. Lo que se busca es tener clientes que perduren con el paso del

16



tiempo y en el caso de las casas de estudio superior que trasciendan de generacién en generacion.
Un 25% de los encuestados no sabe cual es el cliente objetivo que busca atender la institucién esto
se debe a que no tienen relacidn directa con el cliente su trabajo es mas de analizar informacion de

presentar informes.
Segun Philip Kotler. Gary Armstrong. (2007)

Las compafiias que estan interesadas en maravillar a los clientes, el valor y los servicios
excepcionales van mas alla que un conjunto de politicas o acciones, pues constituyen una
actitud en toda la compafiia, que es una parte importante de la cultura generacional de la

empresa. (p.16)

Los resultados que se tienen de como califican el servicio en las casas de estudio superior, esta
representada en 46% bueno, otro 46% considera que es regular y un 8% dijo que es malo, se deben
realizar capacitaciones y empoderar a los colaboradores para que presten un servicio excepcional,
donde el cliente se sienta satisfecho y se pueda cambiar la percepcion y llegar a una calificacion,
donde el 100% considere que el servicio es bueno.

Tener un orden y priorizar las tareas permite que el cumplimento de las mismas se realice de forma
eficiente, un 53% de los encuestados indico que su jefe inmediato no realiza una planificacién
mensual, no establecer tiempos para realizar las tareas permite que los colaboradores tengan
momentos de ocio, lo que es perjudicial para la institucion. Existen herramientas de apoyo para
planificar; una de estas es el diagrama de Gantt, esta es intuitiva y permite control las actividades
en una linea de tiempo, para tener el detalle de las actividades a realizar y el tiempo en que se deben

entregar.

Un 48% de los colaboradores que trabajan para instituciones de educacion superior en el
departamento de Guatemala, indica que su jefe inmediato no los hacer participe en la toma de
decisiones y solucién de problemas dentro de su lugar de trabajo. Una gerencia que permite la
participacion puede generar en los colaboradores, compromiso en el cumplimiento de sus deberes,

conocer sus opiniones y sugerencias puede agregar valor al proceso, al ser ellos los que realizan el

17



trabajo operativo conocen mejor el proceso y pueden contribuir de forma positiva en el desarrollo
de sus actividades.

Segun Harold Koontz & Heinz Weihrich & Mark Cannice (2012)” Controlar es medir y corregir

el desempeio individual y organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los planes™.

(p.31).

Evaluar y controlar el desempefio de las areas, permite tener retroalimentacién del avance y
cumplimiento de los resultados, un oportuno seguimiento puede salvar a la institucion de pérdidas
de tipo econémico o de tiempo. Un 57% indico que en su institucion no reconocen el trabajo que
realiza, por lo que es necesario implementar programas de recompensas estas no necesitan ser de

tipo financiero, lo importante es motivar al colaborador para que se alcancen las metas establecidas.

Chiavenato, Idalberto define a la evaluacion del desempefio como: “Una valoracion, sistémica, de
la actuacion de cada persona en funcion de las actividades que desempefia, las metas y los

resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo”. (p.245).

Unicamente el 29% de los encuestados indico que en su institucion realizan evaluacion del
desempefio, es importante que se realice en todas las instituciones, esta permite que el colaborador
conozca como esta realizando su trabajo, y si esta cumpliendo con los objetivos, con el fin de

mejorar la productividad del colaborador y eficientar los resultados de la institucion.

Los colaboradores son en gran medida los encargados de ejecutar el plan de accion para el
cumplimiento del plan estratégico, esto bajo la supervision de la alta gerencia, segun los resultados
obtenidos, un 95% reconoce que contribuye al cumplimiento de los objetivos, aunque no tenga

claros cuales son.

Un 98% de los colaboradores respondié que considera importante tener retroalimentacion del
avance en el cumplimiento de los objetivos, para saber si esta haciendo bien las cosas o debe
mejorar, una constante comunicacion mejora el clima laboral y permite encontrar posibles puntos

de mejora.
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De forma directa o indirecta los colaboradores contribuyen con el cumplimiento de los objetivos
en el caso de nuestra investigacion un 68% tiene relacion directa con los clientes y un 32% procesa
informacidn proveniente de los mismos, lo que denota que cada uno desde su lugar de trabajo

realiza acciones, que hacen posible que se lleve a cabo el plan estratégico.
3.2. Hallazgos y analisis general

Se encontrd que en un gran porcentaje los colaboradores desconocen cual es el enfoque de su
institucidn, la falta de conocimiento de la misién, visién, organigrama, objetivos a corto y largo

plazo, hace mas dificil que la gente se comprometa y encamine sus esfuerzos de una forma correcta.

La planeacion estratégica es un plan estructurado, donde se traza el curso de accién para asegurar
que se logren los objetivos a largo plazo, tomando en cuenta las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas tanto internas como externas.

La planeacion estratégica no es solo a nivel gerencial, involucra un proceso interactivo de arriba
abajo y de abajo arriba en la institucién; la gerencia marca metas y establece prioridades, las areas
operativas ejecutan y generan informacion que sirve como indicadores para tomar decisiones y
prever situaciones futuras, por lo que la planeacion estratégica involucra a todos los niveles de la

institucion.

Para hacer un proceso de comunicacion efectiva del plan estratégico, los involucrados deben tener

claro como esta integrado el mismo y cuél es el papel que juega cada uno para que se lleve a cabo.
3.3. Conclusiones

1. En el presente trabajo la investigacion busco comprobar si se debe realizar un proceso de
comunicacion efectiva para eficientar la implementacion del plan estratégico, en las casas
de estudio superiores del departamento de Guatemala, después de realizar el analisis se
encontro que un alto porcentaje de los colaboradores no conoce como esta estructurada su
organizacion y hacia donde se dirigen, el no tener claro los aspectos estructurales y

funcionales de la organizacion, la comunicacion del plan estratégico podria ser una pérdida
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de tiempo por lo que se debe tener un plan de accion en el que se considere, que cambios
ocurrirdn, quienes lo llevaran a cabo, en qué momento tendré lugar y por cuanto tiempo,

que recursos son necesarios para llevar a cabo el plan y comunicar los pasos de accion.
Existe falta de conocimiento de como se pretende alcanzar los objetivos, falta tener una
mejor comunicacion con los colaboradores, para que ellos  tengan direccion y se
comprometan con el cumplimiento de los mismo.

Se determino que no se tienen estrategias de comunicacion del plan estratégico.

No hay retroalimentacidn ni motivacién para el colaborador, por lo que, aunque sabe que

contribuye al cumplimiento de los objetivos, considera que no se reconoce el trabajo que

realiza.
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Anexo 1

Encuesta

Comunicacién Efectiva del Plan Estratégico

Solicito su opinion en el desarrollo de la siguiente investigacion titulada “Proceso de
comunicacion efectiva para eficientar la implementacion del plan estratégico, en las casas de
estudio superior del departamento de Guatemala”. Favor responder a las siguientes preguntas

seleccionando la opcion mas certera segun su opinion.

1. ¢Qué puesto ocupa dentro de la institucion?
(] Director
[J Administrativo
(] Académico
2. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la institucién?
01-5
[0 6-10
0 11-15
[0 16-20
[] 21 —en adelante
3. ¢Sabe usted que es un Plan estratégico?
0 Sl
[0 NO
4. ¢Sabe usted la Mision y Vision de su Institucion?
O Sl
[0 NO

5. ¢Conoce el organigrama de su Institucién?



10.

11.

12.

1 S
1 NO

¢ Conoce usted los objetivos a corto y largo plazo de su institucion?
O Sl
[0 NO
¢Sabe usted cual es el cliente objetivo que busca atender su institucion?
O Sli
[0 NO
¢Cémo considera que los clientes califican el servicio que prestan en su institucion?
1 Bueno
[J Malo
[1 Regular
¢El jefe de departamento tiene una planificacion de como se desarrollaran las
actividades durante el mes?
O sl
0 NO
¢Su jefe inmediato estimula la participacién en la toma de decisiones y solucion de
problemas?
0 Sl
[0 NO
¢Se analiza y evalua en conjunto los logros alcanzados para reconocer el trabajo bien
hecho y tomar medidas correctivas cuando sea necesario?
0 Sl
[0 NO
¢En su institucion se realiza evaluacion del desempefio?
O Sl
[0 NO



13. ¢Considera usted que contribuye al cumplimiento de los objetivos dentro de su
institucion?
1 SI
1 NO
[J Porque
14. ;Considera importante tener retroalimentacion del avance en el cumplimento de los
objetivos?
Ll Sl
[0 NO
15. ¢ Tiene relacién directa con los clientes o procesa informacion proveniente de los
mismos?
Ll Sl
[0 NO

Gracias por tomarse el tiempo de responder esta encueta.



