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Sciiores

[Facultad de Ciencias Econdmicas

Carrera Lic. En Administracion de Empresas (ACA)
Umiversidad Panamericana
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Estimados Seiores:

En relacion a la tutoria de la Prictica Empresarial  Dirigida -PED- del tema
“SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR
LA DIRECCION DEPARTAMENTAL  DE  EDUCACION ZACAPA  DEL
MINEDUC™ realizada por: Rolddn Casasola, Aura Cristina, estudiante de la carrera de
Licenciatura en Administracion de Empresas del Programa (ACA). he procedida a la
tutoria dc ta misma, observando que cumple con los requerimicntos establecidos cn la
reglamentacion de Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que el informe cumple con los requisitos para scr
sometido al Examen Téenico Prolesional Privado (ETPI), por lo tanto doy ¢l diclamen de
aprobado al tema desarrollado en la Practica Empresarial Dirigida, con una nota de noventa
y ocho puntos (98) de 100 puntos.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adictonal, me suscribo de usledes.,

Administradorde Empjesas
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Licenciatura en Administraciéon de Empresas del Programa (ACA), he procedido a la
revision de la misma, observando que cumple con los requerimientos establecidos en la
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo identificar si los colaboradores de la Direccion
Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC mejoran su relacién hacia el usuario que los

visita ofreciendo servicios de calidad.

Se utilizo para ello, un cuestionario dirigido a los usuarios que visitan la institucién sujeto de
estudio; el cual tuvo un disefio de aplicacién de tipo descriptivo y con una muestra de 384
usuarios activos dando como resultado el descontento que existe con los servicios que

actualmente se presta la institucion.

Por lo antes descrito, que se plantea como propuesta un programa de capacitacion enfocado a la
atencion al cliente, con el cual se busca una mejora en el desempefio en su labor; por parte de los
colaboradores, considerando que esta herramienta resulta efectiva si se aplica como corresponde,
acompafiada de un sistema de monitoreo para prestar optimos servicios, llenando asi estandares
de calidad que el usuario solicita de los servicios prestados en la Direccién Departamental de

Educacion Zacapa.



Introduccion

En esta era de cambios acelerados y de competitividad cada dia mas dura y mas ruda, es vital
para las organizaciones propiciar ¢l desarrollo integral de las potencialidades de las personas y
contar con colaboradores que posean un alto nivel de “dominio personal”, es decir que sean
competentes en su trabajo, que brinden servicios de responsabilidad y calidad, sobre todo cuando
se trata de la prestacion de servicios, donde la atencién directa de la satisfaccion de las

necesidades del usuario es su mayor objetivo.

Ya no es suficiente complacer al cliente o usuario, sino se debe satisfacer de manera dptima sus
expectativas (lo que el cliente espera de una empresa, de sus productos y/o servicios) y por tanto
este debe ser el objetivo prioritario. La satisfaccion del cliente es considerado el elemento mas

importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de la empresa.

Por tanto, se debe considerar que la satisfaccién del cliente o del usuario, no trata tanto de atender
las guejas y reclamos de manera mas o menos sistematica, sino de obtener y explotar toda la
informacién que su pueda captar sobre los clientes: sus opiniones, deseos, expectativas y en
definitiva poder ofrecerle de manera satisfactoria los servicios. Ademas, conocer el grado de
satisfaccion de los clientes, permite trabajar con mayor calidad, de manera coordinada con los

empleados enfocados en objetivos comunes.

Tal es el caso de la Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, institucion
objeto de estudio, en donde lograr las mejoras permanentes en la calidad de la educacion,
facilitando el servicio educativo y promoviendo la cobertura en todos los niveles, areas y sectores

educativos es su mision.

Es por ello, que de la informacién recabada por medio de un diagnéstico se pudo establecer la
insatisfaccion de los usuarios como la problemitica de la institucion, tomando en consideracion
que todo el recurso humano que alli labora tiene contacto con el usuario que la visita para

satisfacer cualquier necesidad educativa.



Por ello, esta Practica Empresarial Dirigida —PED- pretende contribuir con dicha institucion para
fortalecer el grado de satisfaccion del usuario, propiciando un programa de capacitacion para el

personal, enfocado a la atencion al pablico.

La presente investigacion es de tipo descriptiva, ademas se contd con 4 sujetos de anilisis a los
cuales se les dirigira un cuestionario, los cuales son: El Director Departamental de Educacién de
Zacapa, 32 empleados del departamento administrativo financiero, 384 docentes activos y el

auditor interno.



Capitulo 1

Marco teorico

1.1. Servicio
Para Fisher “el servicio es el conjunto de actividades, beneticios o satisfactores que se ofrecen

para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”, (2003:164)

Rodas, define el servicio “como todas las operaciones, beneficios que se ofrecen en venta o se
proporcionan junto con la venta de productos”, (2000:137). Las industrias de servicio varian
considerablemente. Los gobiernos ofrecen servicios a través de las cortes, oficinas de empleo,

hospitales, agencias de préstamos, servicios similares, departamentos de policia y bomberos, etc.

1.2. El cliente o usuario

De acuerdo con la opinién de Gonzales y Olivares (1999) toda empresa debe cuidar sus
elementos activos, es decir, todo aquello que por su valor, debe protegerse y asegurase de que no
sufra dafios ni se reduzca de manera considerable. Dentro de estos elementos activos, dichos

autores consideran al cliente como el més importante.

Para Gonzales y Olivares, el cliente es el unico activo que la empresa puede decir que ha
adquirido. Es el cliente satisfecho el que va a promover de manera contundente el producto o
servicio y provocar que las ganancias aumenten en corto tiempo pero esto es posible si se toma en
cuenta que: Un cliente insatisfecho trasmite su insatisfaccion a otros clientes, pero no por ello
deja de ser importante cn el proceso de transformacién ya que es el encargado de ensefiar todas y
cada una de las fallas que persisten dentro de la empresa, por {iltimo sera también quién detecte
finalmente las deficiencias existentes en la calidad del servicio. Por eso es importante también

escuchar a este tipo de clientes.



Un cliente insatisfecho es una pérdida irreparable para la empresa, si se toma como parametro y
reconoce que su pertenencia como tal es temporal y que queda a despensa de otro competidor

dispuesto a adquirirlo.

En tanto que un cliente satisfecho reporta:
o Satisfaccion personal.
« Retroalimentacion en la propia actitud de servicio.
o Retribucion econdmica.

o Seguridad de permanecer en un mercado cada vez mas competitivo.

En eso estriba la diferencia, por ende valorar al consumidor o cliente como lo que realmente es,

un miembro activo para la empresa.

Es comin que el empleado ajeno a un departamento o drea piense que la actitud de servicio al
cliente es exclusiva del personal que tiene un contacto directo con el cliente. Falta reconocer que
el compromiso y la responsabilidad atafien a todos los trabajadores de la organizacién, por lo cual
para conocer mas a fondo quien es el cliente o usuario, se describe a continuacion:

« Es una persona y debe ser tratada como tal.

« No depende de nosotros, somos nosotros los que dependemos de €.

« No es la interrupcion de nuestro trabajo, es nuestro objetivo.

« Es quien paga nuestro salario, sin el no subsistimos.

» Somos nosotros cuando dejamos de ser proveedores.

La descripcion permite reflexionar que dentro de una empresa no importa el area o departamento,
todos tungen como proveedores y en determinado momento todos son usuarios.

Existen tres tipos de usuarios bésicos, los que se mencionan a continuacion:

a. Usuario externo: Es quien finalmente recibe el producto terminado y quien evalia y mantienen

el bien o servicio.



b. Usuario interno: Representado por todos los trabajadores que pertenecen a una linea donde se
efectua el proceso de transformacion de los productos, por lo que dichos empleados funcionan
como clientes y proveedores.

¢. Valor agregado: Para que el servicio sea de calidad se requiere que en la linea de produccién
el empleado no solo realice su trabajo a tiempo, sino que también le agregue algo de ¢l mismo.

Para favorecer la calidad de sus productos o servicio y la satisfaccion del usuario.

1.2.1. Expectativas del cliente
De acuerdo a Berry (2003), las expectativas del cliente desempefian un papel central para juzgar
el servicio que presta una compaiiia. Los clientes evalfian la calidad del servicio, comprando lo
que ellos quieren o esperan, CON lo que les parece que reciben. Para ganarse una buena
reputacion, las compafiias tienen que funcionar uniformemente a niveles que los clientes

consideren que satisfacen o superan sus expectativas.

Por otro lado, Hoffman y Bateson (2002:124) indican que las expectativas son el punto de

referencia que sirve para comparar los encuentros del presente y del futuro, de los servicios.

No obstante lo anterior, indican que existen, cuando menos, tres tipos distintos de expectativas:

a. El servicio pronosticado, que es una expectativa probable. Refleja el grado del servicio que los
clientes piensan probablemente recibiran.

b. El servicio deseado que es una expectativa ideal. Refleja lo que los clientes quieren, en
comparacion con el servicio pronosticado, que es lo que probablemente ocurrira.

¢. El servicio adecuado que es una expectativa minima tolerable. Refleja el grado de servicio que
el cliente esta dispuesto a aceptar. Se basa en las experiencias 0 normas que Se€ van

desarrollando con el transcurso del tiempo.

1.3. Servicio al cliente
Berry y Parasuraman (2003:47), consideran que todas las empresas tienen que determinar lo que

sus clientes desean, como satisfacer esa necesidad o deseo y aun asi ganar dinero. Las empresas



deben tomar en cuenta estos factores, para formular sus planes y coordinar operaciones de
comercializacion. El éxito de cualquier plan de comercializacion depende del grado en que se
satisfagan las necesidades de los clientes, los desafios de los competidores y otras circunstancias

del mercado.

Asi mismo Levitt (2001:81) afirma que: el servicio al cliente constituye una forma de agregar
valor al producto y asipoder conservar clientes. Segun Oliva (2000) es toda actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente intangibles y no culminan en la

propiedad de la cosa.

Se deduce que de acuerdo a lo indicado por los autores, el servicio al cliente es la forma en que
cada empresa ofrece sus productos o servicios y es una caracteristica agregada que puede lograr
atraer gran cantidad de clientes, ya que actualmente se esta volviendo imprescindible el buen

trato que puedan recibir al momento de adquirir un producto o servicio.

1.3.1. Pasos para lograr eficiencia en el servicio
Oliva (2000) propone algunos pasos para lograr eficiencia en el servicio:

o Empeiio y dedicacion de la direccion. Consiste en involucrar a los altos ejecutivos en los
programas de servicio al cliente.

« Conocer al cliente. Consiste en descubnr los gustos y preferencias de los clientes asi
como todo aquello que no les gusta, expectativas, necesidades, motivos de compra. La
mejor forma de descubrirlo segin Oliva es preguntando.

« Desarrollo de normas para la instauracién de calidad de servicios. Radica en practicas
comerciales especificas tales como un minimo de llamados telefénicos antes de ser
atendido, tiempos de espera establecidos para atender un cliente o reclamo.

o Contratar, adiestrar y retribuir a un buen personal. Consiste en tener un personal
competente y calificado para poder llevar a cabo un programa de calidad de servicios.
Implica asimismo la delegacion de autoridad para la toma de decisiones respecto a la

satisfaccion del cliente.



» Recompensar los logros del buen servicio. Constituye el incentivo del personal como
reconocimiento de un buen desempeiio; incluye también la recompensa a los clientes al
mostrar buena conducta.

o Permanecer cerca de los clientes. Se refiere al continuo contacto y a la constante
investigacion por aprender de ellos. Se puede hacer con base en preguntas después de una
compra, cuestionarios €scritos, concursos para participar en encuestas, reuniones y el
establecimiento de un consejo de clientes para que informen sobre sus necesidades.

« Trabajar para mejorar continuamente. Consiste basicamente en el perfeccionamiento del

sistema vinculado a la satisfaccion del cliente.

1.3.2. Filosofia del servicio al cliente

La filosofia de servicio al cliente es un proceso mental de ir hasta el fondo de los temas; de

definir los principios dltimos que guian e inspiran la accion (Rodriguez y Escobar, 2001:46)

El servicio al cliente, es una filosofia en que todos los empleados sienten y actiian para crear
usuarios satisfechos. El valor agregado en el servicio al usuario no es algo para observar de
manera pasiva. Todos sirven a alguien. La responsabilidad es vital, todos son responsables
cuando se trata de servir a los clientes, no existe la mentalidad de “no es mi trabajo” servir a los

clientes es siempre trabajo de todos.

1.3.3. Actitud de servicio
Gonzalez y Olivares (1999), definen la actitud de servicio como la creencia (Componente
cognoscitivo) y conviccién (Componente afectivo), expresado a través del comportamiento
(Componente actitudinal). Es necesario que, para que €so suceda, el trabajador tenga una razén
suficiente que lo motive a desempeifiar una eficiente actitud de servicio, considerando valores

humanos y cumpliendo con los objetivos de la empresa.

La actitud de servicio surge de la interrelacion de personas vinculadas a una organizacion

(trabajador-cliente).



Para toda organizacion, el cliente es el elemento fundamental. Darle la prioridad y reconocer su
importancia a través del servicio le genera una inmensa satisfaccion al cliente como a la

organizacion.

El servicio implica varios aspectos:
« El cuidado que se tenga para detectar las necesidades de los clientes
« El buscar y adoptar las acciones correspondientes para satisfacerlos de la mejor manera
« El trato directo al cliente.
o La actitud positiva ante el trabajo como una manera de realizarse y superarse

constantemente cada dia, con entrega.

Lo anterior describe el servicio como el conjunto de actitudes que manifiesta la empresa para
hacer sentir a sus clientes como parte de la organizacién. Que lo que hace es para bien de los
clientes y que su satisfaccion es lo que mas importa. Que no surge como obligacion, servil,
mecénica y estudiada, sino de la propia iniciativa y conviccién de que son lo mas importante que

posee una empresa.

El servicio se percibe, y aunque no se puede cargar ni almacenar, el cliente lo observa en cada
uno de los trabajadores emitiendo comentarios que pueden favorecer o no a la empresa. El
servicio consiste entonces en evaluar los comportamientos, las razones o motivos que los
provocan y de acuerdo a los resultados modificarlos o perfeccionarlos mediante capacitaciones

practicas que respondan a las sugerencias de los clientes.

Como sugerencia la empresa antes de poner a sus trabajadores en contacto con sus clientes debe
capacitarlos para que adquieran una actitud positiva ante su trabajo y ante los clientes, ejemplo

sonreir, indagar los gustos de estos, sugerir y a nivel general a servir.

La actitud de servicio es una oportunidad para mejorar la percepcion del servicio recibido y

evaluar y mejorar la actitud ante él. De aqui que sea el cliente el mejor parametro para evaluar y



mejorar ¢l servicio y lograr que de acuerdo a sus observaciones y sugerencias la empresa aumente

su nivel competitivo.

El servicio es el nexo entre las necesidades del cliente y los satisfactores, lo que requiere de un
autoconcepto equilibrado con metas definidas y alcanzables, de una actitud positiva ante el
trabajo y una satisfaccion por el logro de algunas metas y el surgimiento de otras, de esa manera
la capacidad del trabajador dara valor agregado a su trabajo poniendo algo mas de lo que se le

pide.

1.3.4. Algunas fallas del servicio
Segin Gonzalez y Olivares (1999), la mayoria ha pasado un mal rato al enfrentarse con una
deficiente o nula actitud de servir. Basta con detenerse tras una larga fila para saber que quien
esta a cargo es un mal servidor. Aunque como €n este caso es evidente el servicio deficiente,
detras del comportamiento del que sirve existen otros factores que influyen en la manera de

servir, tales como:

« Apatia: Se refiere a mostrar total desinterés hacia las necesidades e intereses del cliente,
mostrarse aburridos ante su trabajn.

« Desaire: Se refleja en aquellas personas que tratan de deshacerse del cliente no prestando
atencion a su necesidad o problema. Este problema de servicio va muy relacionado con el
anterior.

« Frialdad: Es una especie de hostilidad, apatia, precipitacion e impaciencia.

o Aire de superioridad: Surge al tratar de dar soluci6n mas alla de su necesidad, viéndolo
con un aire de proteccion que genera no sélo el descontento de este. También pierde su
predileccion.

« Robotismo: El trabajador hace que su cliente cumpla con el mismo programa, los mismos
movimientos y consignas, sin ninguna muestra de atencion individual.

« Reglamento: Colocar las reglas organizacionales por encima de la satisfaccion del cliente,
es la mejor manera de observar el orden y perder la empresa. (Por qué aferrarse a las

reglas de la institucion sin, por lo menos saber si estas normas aun estan vigentes? Hay



que aprender a ser flexibles e involucrarse de tal manera con los clientes que no solo se
atiendan, sino que incluso, se defiendan mejor de lo que lo hariamos con nosotros
mismos.

Evasivas: Es la mejor manera de deshacerse de un buen cliente y despertar en €l todos los
sentimientos negativos de que sea capaz. También funciona como un buen medio para
deslindar la responsabilidad de hacer un buen trabajo y asi convertirlo en el trabajo de
otro, porque si al ser evasivo no lo han despedido, al final no sera necesario si la empresa

pronto desaparecera.

1.3.5. Metas de calidad en el servicio al cliente

Los clientes o usuarios segun Hellriegel, Slocum y Woodman (1999), representan el unico juez

de 1a calidad del servicio. El cliente o usuario evalia el servicio comparando lo que recibe con lo

que desea, por lo que las metas de servicio de los clientes las clasifican en cinco categorias:

Confiabilidad: La capacidad de realizar el servicio prometido en forma segura, exacta y
permanente.

Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Sensibilidad: La disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar servicio rapido.
Seguridad: El conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para difundir
confianza y seguridad.

Empatia: Proporcionar atencion eficaz e individualizada a los clientes

1.3.6. Actitud del servicio dentro del comportamiento organizacional

Gonzales y Olivares (1999), admite que el origen del servicio estd dentro de la administracion. Al

inicio era solo un subtema pero se convirtié en un elemento organizacional tan importante que

actualmente es una estrategia para la calidad misma.

Para entender el servicio relacionado con la calidad el autor sugiere apoyarse en la psicologia

para atender temas como:
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¢ Actitudes.
« Comprension del proceso de motivacién trabajador - cliente.

« Personalidad que explique lo que ocurre en el trabajador.

Estos temas, como otros, deben partir de disefiar cursos de capacitacion y campafias de

comunicacion interna para promover una cultura organizacional orientada al servicio.

La naturaleza misma del servicio implica, al hablar de una relacién comercial, un fuerte apoyo en

el manejo de la comunicacion y la negociacion.

Cada cultura organizacional parte de una mision, es decir de una razon de ser de la organizacién,
para alcanzarla se desarrollan estrategias, aparece la comunicacion como un medio indispensable
para desarrollar cualquier plan, su importancia se incrementa en las culturas que asumen una

cultura de calidad y de servicio como punto de referencia.

1.4. Satisfaccion del cliente

Muchas son las definiciones dadas a la palabra satisfaccion, sin embargo la mayoria de los
autores coincide en que !a satisfaccion estd fuerfemente ligada a un sentimiento de agrado, nlacer
o gozo como resultado de lo que hace. A continuacion se exponen algunas de estas definiciones

para anpliat y coraprendei mejor el concepto.

Segin Kotler y Armstrong (2003:10), “[a satisfaccion del cliente con la compra depende del

funcionamiento del producto o servicio en relacion con las expectativas del consumidor.

Un cliente puede experimentar varios grados de satisfaccion. Si el funcionamiento del servicio no
concuerda con las expectativas del cliente, éste se sentira insatisfecho, pero si el funcionamiento
concuerda con sus expectativas, se sentira satisfecho, y si el funcionamiento supera sus

expectativas, el cliente se sentira plenamente satisfecho”.
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Schiffman y Kanuk (2005:14) indican que la satisfaccion del consumidor “es la percepeion que
tiene el individuo sobre el desempeifio del producto o servicio en relacion con sus expectativas.

Un consumidor cuya experiencia esté por debajo de sus expectativas quedara insatisfecho”

Por su parte Guiltinan, Paul y Madden (1998:6) dicen que “para lograr la satisfaccion del cliente,
una organizacion tiene que ofrecer calidad en sus bienes y servicios. La calidad representa todas
las dimensiones del producto o servicio ofrecido que termina en beneficios para el cliente”. Este
autor define ocho dimensiones de calidad para suministrar el nivel de satisfaccion: desempefio,

caracteristicas, confiabitidad, conformidad, durabilidad, servicio, estética y calidad percibida.

1.4.1. Indicadores de la satisfaccion del usuario
Para medir la satisfaccion del cliente es necesario determinar los indicadores donde el cliente fija

su atencion, sean estos del producto, servicio, infraestructura etc.

A continuacién se detallan algunos de estos indicadores:
o Cumplimiento de expectativas.
« Actitud del personal. Habilidades del personal.
 Dimension de calidad del servicio en atributos.
o Factores de influencia.
 Servicio esperado.

« Servicio percibido.

1.4.2. Principales componentes de la satisfaccion del usuario

a) Comportamiento

Hellriegel, Slocum y Woodman (1999) describen el comportamiento como las tendencias
duraderas de pensamientos, sentimientos, creencias, actitudes y conductas dirigidas hacia
personas, grupos, ideas, temas u objetos especificos. (Visi(")n, misién) Reflejan los antecedentes y
las diversas experiencias del individuo mediante la interacci6én de los sentimientos, la cognicién y

las tendencias del comportamiento en refacion a los objetivos o metas a alcanzar.
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Para ser mas descriptivos, Werther y Davis (2000), afinman que las actitudes reflejan la forma en
que una persona reacciona frente a algo pues a su parecer las actitudes estan cubiertas de
componentes cognoscitivos (Lo que piensa), afectivos (Lo que siente) y conductual (Tendencia a

manifestar sus emociones y pensamientos).

Para Werther y Davis, indican que las actitudes tienen cierto ingrediente genético, y a la vez
suelen ser instintivas y espontdneas pero se moldean de acuerdo a los padres, maestros, amigos,

es decir a las influencias ambientales.

b) Percepciones
Para Hellriegel, Slocum y Woodman (1999) la percepcion es un proceso psicologico mediante el
cual las personas seleccionan informacion del ambiente y la organizan para responder a una

situacion especifica de la realidad en la que en esos momentos se encuentra.

La percepcién incluye ciertos procesos mentales que implican experiencias previas,
procesamientos de la realidad, valoraciones, educacion; es decir, aspectos internos y externos,
que la persona en un proceso psicolégico elabora para comprender, interpretar y darle sentido al

mundo, a su entorno y realidad.

Ademas sefialan que las personas reciben estimulos dei ambiente a través de los sentidos. En
algin momento especifico la persona presta atencion a ciertos aspectos del medio y deja pasar
otros. La interpretacion que hace a los estimulos conduce a una respuesta, sea manifiesta
(acciones) o encubierta (motivacion, actitudes, sentimientos) o ambas. La forma en que las

personas interpretan lo que perciben varia en forma notable.

Las diferencias entre las percepciones ayudan a explicar porqué las personas se comportan en

forma distinta entre la misma situacion.
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¢) Patrones del comportamiento

Segin Chiavenato (2000), las necesidades producen diversos patrones de comportamiento,
aunque varian de persona a persona, los patrones, en esencia. son los mismos para todas las
personas. Las diferencias individuales hacen que cada persona posea caracteristicas propias de
personalidad, aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones, aptitudes etc. Cada persona es un
fenémeno multidimensional sujeto a las influencias de muchas variables entre ellas la escuela,

profesion, politica, trabajo, grupos religiosos, familia.

Hay que reconocer que todas las personas son diferentes por lo que las necesidades cambiaran de
un individuo a otro, produciendo diversos patrones del comportamiento, por lo que es necesario,
identificar los factores que provocan la satisfaccion de dichas necesidades, tomando en

consideracion sus diferentes caracteristicas, segin Chiavenato.

Cualquier ser humano para sentirse bien, en relacion a la labor que realiza, debe estar motivado.
Cada vez que aparece una necesidad, se rompe el estado de equilibrio del organismo y se produce
un estado de tension, insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio, que lleva al individuo a
desarrollar un comportamiento de agresion, apatia y reflexion, mismo que al ser comprendido y

orientado puede responder a lograr o no satisfacer la necesidad.

Cuando la necesidad ya ha sido superada cl comporiamienio tiende a cambiar, de un
comportamiento agresivo o apdtico, surge un comportamiento relajado, motivado, satisfecho,
caso contrario agravar mas la frustracion y provocar alteraciones mas serias en el

comportamiento.
1.4.3. Objetivos para la satisfaccion del usuario

La investigacién que pretenda la satisfaccion del usuario tiene que apuntar a estos cuatro

objetivos:
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o Determinar los rasgos bésicos de rendimiento que dan como resultado la satisfaccion del
cliente.
« Evaluar el desempefio de los trabajadores de la organizacion y de su competidor principal.

Establecer las prioridades y adoptar las medidas para corregir los problemas.

o Monitorear y evaluar los progresos.

1.4.4. Medicion de la satisfaccion del usuario
Zearreta (2002:79), define la medicion de la satisfaccion del cliente como “el resultado interno,
intelectual, que cada cliente realiza cuando pone en relacion el rendimiento o resultado obtenido
por el uso de nuestros productos o servicios (beneficios percibidos), con la expectativa que tenia

respecto a lo que se iba a conseguir (beneficios esperados).

De acuerdo con Facundez y Carrasco (2002:46), la opinion de cada uno de los clientes es el unico
método que demuestra cuanto esfuerzo debe destinarse a cada area de la empresa. El mismo autor
opina que es necesario que desde el primero hasta el ultimo miembro de la organizacion, estén

convencidos de la conveniencia y necesidad de escuchar al cliente.

Sherman y Bohlander (1999), recomiendan que debido a que muchos de los pardmetros que se
pretenden medir son intangibles, se utilicen escalas que ayuden a cuantificarlas, lo que permite
que pucdan ser comparados, por ejemplo con la competencia y visualizailos como tendencias.

Cuando el grado de satisfaccion del cliente alcanza un 100% se determina que los beneficios
percibidos igualan a los beneficios esperados. De igual forma la utilizacion de las escalas

depende de lo que se desee medir.

Para cada calificacion que los clientes determinen segin la percepcion de la calidad, se les asigna
una valorizacion cuantitativa que es la que reflejara el grado de satisfaccion de los mismos. Esto

permitira que los pardmetros reflejen las tendencias de lo que se quiere medir.



1.4.5. Calidad y satisfaccion del cliente
Segun Guiltinan (1997), el grado de satisfaccion del comprador con un producto es la
consecuencia de la comparacion que ese comprador hace entre el nivel de beneficios percibidos
que ha recibido después de consumir o utilizar un producto y el nivel de beneficios esperados

antes de la compra.

Si después de hacer una compra y utilizar ese producto, un cliente cree que el bien o servicio ha
colmado sus expectativas, el resultado es la satisfaccion; en caso contrario, se produce la

insatisfaccion.

De acuerdo a lo manifestado por Guiltinan (1997), con el paso del tiempo, la repeticion de
experiencias satisfactorias amplia el nivel general de satisfaccion del cliente y le permite
desarrollar expectativas claras acerca de lo que espera en el futuro. La satisfaccion del cliente
produce dos grandes beneficios: mayor lealtad y una comunicacién verbal positiva cuando los

clientes cuentan a otros su experiencia.

Para lograr la satisfaccién del cliente, segun Guiltinan (1997:6), una organizacion tiene que
ofrecer calidad er sus bienes y servicios. La calidad representa todas las dimensiones del
producto ofrecido que termina en beneficios para el cliente. En ocasiones, la palabra valor se
utiliza alternativamente con la de calidad. En su forma habitual, se considera que el valor

representa la calidad relativa de una oferta atractiva en la que cuenta el precio del producto.

El témino calidad se suele entender con el significado de productos libre de defectos. Esta
visién tradicional de la calidad orientada hacia la fabricacion se ha ampliado considerablemente
en los Gltimos afios. Hoy en dia, alta calidad significa clientes complacidos, actitud que va mas

alla de simplemente protegerlos contra las molestias. (Guiltinan, 1997).
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1.4.6. Calidad total en la satisfaccion del cliente
Para Martin (1992), la satistaccion del cliente y la rentabilidad de la empresa estan estrechamente
ligadas a la calidad del producto y del servicio. La buena calidad produce mayor satisfaccion de
los clientes, al tiempo que justifica los precios mds altos y, con frecuencia, disminuye los costos.
Por tanto, los programas para mejorar la calidad suelen elevar la rentabilidad. Los conocidos
estudios del impacto en la utilidad de las estrategias mercadotécnicas arrojan una gran correlacion
entre la calidad relativa del producto y la rentabilidad. La tarea de mejorar la calidad del

producto y del servicio debe ser prioritaria para la empresa.

Algunas definiciones de calidad, serfan lo que produce un uso adecuado, lo que se cifie a los
requisitos y lo que carece de variaciones. La Sociedad Americana para el Control de la Calidad
define el término calidad como el total de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
repercute en su capacidad para satisfacer necesidades, sean tacitas o implicitas. Esta es una

definicion de calidad que, con calidad, gira en tomo al cliente. (Martin, 1992).

1.5. Capacitacion

Generalmente y como es poco comiin en muchos textos, lo primero es buscarle la respuesta a la
interrogante ;Qué es capacitacion? Muchos autores han detinido la capacitacion de distintas
maneras, sin embargo, aqui se hace alusion a varias de ellas por considerarse complementarias o
aclaratorias entre si, y porque sus enfoques o descripciones involucra componentes que pueden
ser identificados para posteriormente ser analizados y de esa manera interiorizar, comprender Y

dominar el concepto.

La primera de las definiciones es la escrita por Chiavenato (1996) quien define la capacitacion
como una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo proposito general es preparar,
desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempeiio de todos
los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del

entorno.
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Otra definicion mas limitada pero no por eso menos importante es la expuesta por Gonzalez y
Olivares (1999), quienes la describen como el conjunto de actividades cuya finalidad es
proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del trabajador en todos

los niveles, para desarrollar mejor su puesto.

Los Factores que intervienen dentro del concepto de capacitacién son: Recurso humano,
actividad sistematica, planificacién, integracion, adquisicion de conocimientos, desarrollo de
habilidades, actitud y aptitud del trabajador, habitos, cultivo de la inteligencia, educacion de
voluntad. Cabe resaltar que la capacitacién se considera una de las mejores inversiones y una
fuente de bienestar para el recurso humano, sin embargo, muchas de las organizaciones le restan
importancia y otras la enfatizan mas hacia el personal ejecutivo que al operativo, a sabiendas que

ambos la requieren para su actualizacion, desarrollo 'y desempefio profesional.

1.5.1. Razones de la capacitacion
Los motivos que justifican la necesidad de capacitar al personal se han dividido en dos grandes

niveles, de acuerdo a (autor)

a. Motivo organizacional. 1.2 capacitacién es una respuesfa para que las organizaciones se
actualicen y hagan frente a los desafios, retos y cambios que se suscitan constantemente
asimismo, al objetivo de haccrse mas competitivas y productivas, es decir, existe una
estrecha relacion entre fo que es la organizacion y lo que quiere lograr y esa relacion es
posible fortalecerla a través de capacitar constantemente al recurso humano y de su
orientacion hacia lograr los objetivos planteados y responder a las exigencias de los cambios
y retos de las organizaciones.

b. Motivo del recurso humano: es una oportunidad para desarrollarse y profesionalizarse pero
también para actualizarse y prepararse para responder a los cambios que exige la

organizacién buscando por medio de ella hacerla competitiva y productiva.
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1.5.2. Pasos hacia la capacitacién
Segun Rodriguez (2000), el objetivo fundamental de la capacitacion es contribuir a las metas
globales de la organizacion, por tanto, €s preciso desarrollar programas que no pierdan de vista
las metas y estrategias organizacionales, que sean sistematicos y eficaces aunque las dreas sean

amplias y comprendan niveles que van desde la induccién al desarrollo ejecutivo.

La capacitacion, es un recurso necesario para un desempefio eficaz en el puesto, pero también una
oportunidad de desarrollo y bienestar personal para el trabajador. Sin embargo, para que la

capacitacion sea efectiva es necesario tomar en cuenta los siguientes pasos:

a. Detectar las necesidades de capacitacion

Segiun Wendell (1986), el primer paso consiste en realizar un diagnéstico o analisis
organizacional de la persona y las funciones, para detectar las necesidades de los trabajadores en
relacion al desempeiio del puesto en el cual se encuentran. De esa manera la empresa no corre el
riesgo de equivocarse y aprovecha al maximo la inversién de lo que implique la capacitacion

evitando, por supuesto, que se convierta en un gasto innecesario.

Este tipo de diagnostico o andlisis organizacional, Wendell lo describe como el examen o
evaluacion realizada a toda la compafiia para determinar en qué area, seccion o departamento,
requiere de capacitacidn y en qué aspecto en concreto. La capacitacion debe ser congruente y
arménica con las metas (vision-misién), los planes estratégicos y los resultados de la planeacion

para el desarrollo de los recursos humanos.

Respecto al diagnostico o andlisis de la persona, este autor lo define como las evaluaciones
realizadas a los empleados individuales en sus distintos factores de personalidad (habilidades,
aptitudes, capacidades, conocimientos, etc.). Para ello, se debe partir de la formulacion de las
siguientes preguntas ;a quién se necesita capacitar? ¢ En qué aspecto? ;Para qué? y ;qué clase de

capacitacion se necesita?
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La informacién se obtiene a través de encuestas, entrevistas o buzones de sugerencias.
Posteriormente los datos se comparan con las funciones, perfil y profesion requeridos por el

puesto, y la vision y mision de la empresa.

Otro aspecto citado consiste en el andlisis de tareas, el cual a su parecer define como la accion de
analizar la importancia y rendimiento de las funciones asignadas al personal para verificar si es
necesario o requerido que se incorpore a las capacitaciones, muchas veces ofertadas por otras
organizaciones y que pueden parecer interesantes y beneficiosas pero no necesarias para el

personal.

Por tltimo sefiala que para determinar el tipo de capacitacion se debe tomar en cuenta el tiempo,

¢l ambito general o especifico y la situacion laboral.

Otro de los especialistas, en relacion al tema en cuestion es Dessler (1992), quien considera que
dentro de las técnicas que pueden emplearse para detcrminar las necesidades de capacitacién
estan: la observacion directa, entrevista, encuesta y analisis de problemas valiéndose de lluvia de
ideas, ley de pareto, evaluaciones psicologicas y evaluaciones de desempefio. Esto Ultimo lo
confirma Chiavenato (1999) cuando dice que un medio adecuado para diagnosticar las
necesidades de capacitacion es la evaluacion del desempefio pues es el medio que descubre la

forma en que los empleados vienen ejecutando sus labores y la forma er que deberian realizarlo

b. Identificacion de recursos

El segundo paso. En el proceso de capacitacion, de acuerdo con Wendell (1989) consiste en
identificar los recursos con que cuenta la organizacion para acceder a ellos y ponerlos en marcha
en el programa de capacitacion, entre los que cita los recursos financieros, humanos,

institucionales y materiales.
Para identificar los recursos se pueden utilizar varias técnicas tales como:

« Instrucciones directas sobre el puesto, rotacién del puesto y relacion experto aprendiz.

(aplicaciones internas)
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« Conferencias, peliculas, videos, audiovisuales; simulacién de condiciones reales,
sociodramas, estudio de casos, instruccién programada, sensibilizacion. (aplicaciones

externas)

c. Integracion de un plan de capacitacion

Es considerado el tercer paso en el proceso de capacitacion. Wendell (1989), considera que la
planeacion de los recursos humanos y el desarrollo det personal deben centrar su atencion en el
desarrollo formal de dichos recursos en relacion a las funciones del puesto, la cultura
organizacional y la misién y visién de la organizacién. Por tanto considera debe hacerse énfasis
en:

Establecer y reconocer requerimientos futuros.

o Asegurar el suministro de participantes calificados.
« El desarrollo de los recursos humanos disponibles.

« La utilizacién efectiva de los recursos humanos actuales y futuros.

Este tipo de planeacion formal, del recurso humano, asegura o permite a la empresa contar con el
numero correcto de empleados, el tipo correcto de personas y asegurar el desempefio eficaz y

efectivo de las funciones, en el tiempo preciso, segin los puestos contemplados.

Hoy dia se requiere de la preparacion, técnica, humana y cientifica, de personas con capacidad de
realizar una sucesion organizada de puestos, unidos unos con otros dentro de la organizacion. Por
lo que se establece que un plan de capacitacion debe contemplar entre otras cosas: Plan de
reemplazo, plan de sucesién, plan de carrera.

o Plan de reemplazos: Esta es la actividad mds comun de la planeacion de los Recursos
Humanos. Esta actividad se relaciona con el reclutamiento, promocion y la transferencia,
para ocupar puestos cuyas vacantes se han de producir. Aqui se toman en cuenta edades,
problemas de salud, otras causas de desgaste laboral. La utilizacion mayor de la
planificacion de reemplazos es en posiciones administrativas o de alta capacitacion.

« Plan de sucesion: denominamos plan de sucesién al sistema que tiene los siguientes

objetivos:
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v Tener preparados a los relevos necesarios para las posiciones de conduccion de
la organizacion.
~ Planificar adecuadamente la necesaria capacitacion de los sucesores.
« Plan de carrera: el plan de carrera es muy importante para quienes poseen habilidades
gerenciales, porque esto ayuda a maximizar su contribucién potencial a los objetivos
organizacionales; permite soportar altos valores de cambio organizacional, las presiones y

¢l estrés ocasionados por el trabajo.

Los aspectos que s¢ deben tomar en cuenta al momento de realizar el disefio de una planeacion de
la capacitacion son:
o Seleccion de las actividades de capacitacion.
« Nivel de profundidad de la capacitacion. Si es para la formacién, integracion,
complementacion o de especializacion.
« Definir la poblacion objetivo, caracteristicas de los participantes, conformacion de grupos.
« Nivel de conocimientos previos necesarios.
« Definir si va a ser una capacitacion interna o externa (instructores).

« Seleccién de instructores.

Definir el cronograma, para efectos de las partidas presupuestarias.
 Definir la metodologia de la capacitacion: instruccion en el centro de capacitacion,
rotacion de puestos, pasantias, aprendizaje en el puesto, visitas a otras empresas, trabajo

junto a un experto, etc.

Adicional a los aspectos antes sefialados podemos de igual forma elaborar una hoja de trabajo

para disefio de la capacitacion.

d. Ejecucién de programas de capacitacion

Un cuarto paso del proceso de capacitacion seatado por Wendell (1991), consiste en tomar en
consideracién varios lineamientos dentro del programa de capacitacion. Como son: nombre de la
actividad, objetivos generales y especificos, contenidos, metodologia, duracién, participantes,

lugar, horario, instructor, bibliografia, recursos, costo y evaluacion.
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1.5.3. Evaluacién, control y seguimiento de la capacitacion
De acuerdo con Harris (1992), la evaluacion, control y seguimiento de la capacitacion, son
procesos que fortalecen las diferentes técnicas de capacitacion desde el inicio del programa hasta
que finaliza. Entre los distintos modelos de evaluacion de capacitacion Harris sefala los

siguientes:

a. Modelos de evaluacién
« Evaluacién de los procesos: La cual examina los procedimientos y las tareas implicados
en la ejecucion de un programa o de una intervencion de capacitacion.
« Evaluacion de los impactos: es mds exacta y se centra en los resultados de largo alcance
del programa o en los cambios o mejoras al estado de la actividad.
« Evaluacién de los resultados: Se usa para obtener datos descriptivos en un proyecto o

programa y para documentar los resultados a corto plazo.

b. Métodos de evaluacion de la capacitacion
Al respecto, Harris sefiala, los distintos métodos que existen para la evaluacion de la
capacitacion:

o Programas de evaluacion integrados a las sesiones de capacitacion: se realiza a través del
monitoreo de las actividades grupales y el conocimiento manifestado durante los
ejercicios de simulacion e interaccion.

« Actividades domésticas o sesiones de capacitacion: se aplica en forma de libros de
preguntas y respuestas que luego pueden ser revisados y evaluados por los capacitadores.

« Llenado de formatos de evaluacién al final de cada sesién.

« Monitoreo y reporte sobre las sesiones por parte de los administradores del sitio de
capacitacion.

« Monitoreo sobre el desempefio del personal durante la jornada de evaluacion.
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c. Retroalimentacion

Harris sefiala que una buena forma de determinar que tan apropiados son los métodos y estilos de
capacitacion y que pueden dar una idea precisa de donde puede ser necesaria una mayor
capacitacion, es la de interrogar al personal mismo. Esto puede hacerse formalmente al final de
las sesiones de capacitacion mediante el llenado de cuestionarios o monitoreo de indicadores que
puedan medir el impacto de la capacitacion en los asistentes. Estos instrumentos deben incluir,

entre otros, aspectos como:

« Conveniencia y confort del sitio donde se realiz6 la capacitacion

o Facilidades de Ia capacitacion, la duracion de las sesiones, los recesos y las oportunidades
de formular preguntas.

« Relevancia del material presentado y drea en la que el personal considere que requiere
mayor informacion o practica.

« Estilos y métodos de capacitacién empleados -qué resulté efectivo y qué no al transmitir
la informacion.

« Autoevaluacién integral de conocimiento en las responsabilidades encomendadas.

« Sugerencias para mejorar sesiones futuras de capacitacion.

Para acceder de manera fiel y veridica a la recoleccion de los datos, los capacitadores deben
iaantetiler una comunicacion continua con el personal o contar con otras personas para que
durante los recesos y al inicio y final de cada sesion, conversen con algunos de los participantes y
determinen, mediante ¢l uso de algunas estrategias, las lagunas de conocimiento, inconvenientes
o aciertos que tengan los asientes o haya manifestado el capacitador, para posteriormente

poderlas corregir y mejorar las capacitaciones.

d. Evaluaciones independientes
En el parrafo anterior se hacia referencia a este tipo de evaluaciones de parte de personal
independiente al proceso de capacitacion. La estrategia puede ayudar a identificar en qué éareas se

pueden introducir mejoras. Este método debe de emplearse siempre que sea personal extemo
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contratado y no del organismo que se hace cargo de la capacitacion, asi como en algunas sesiones

en los niveles inferiores cuando se utilice un método en cascada.

e. Evaluacion del desempeifio
Se refiere a la forma de medir los resultados para mejorar el desempeiio del personal incorporado
a la empresa, con el fin de clasificar o capacitar a dicho personal y sirve de base para la toma de

decisiones.

El desempefio de una persona se mide en referencia a las funciones del puesto que ocupa. El
objetivo es entonces, que los empleados desempefien de manera eficaz y efectiva a los
requerimientos de los puestos que acupan dentro de la empresa, lo cual puede ser medible

mediante evaluaciones de monitoreo continuo o periddico.

La evaluacién del desempefio oftece, a la gerencia de Recursos Humanos, la oportunidad de
trabajar sobre el desempefio de los empleados en el corto plazo y sobre su desarrollo producto de

la capacitacion recibida.

Esta importante actividad, de evaluacion del desempefis, se constituye parz la ewapresa cn un
recurso informativo valido para otras gestiones como por ejemplo el aumento de sueldo,
asignacién de gratificaciones, promociones y despidos, capacitaciones, ascehsos, calificar y

diferenciar a las personas que trabajan en la empresa, etc.

En sintesis, la evaluacién del desempefio puede usarse con dos fines: calificativo y de desarrollo,
lo que implica un ciclo que abarca las siguientes etapas:

« Primera etapa: acordar (no imponer) con cada colaborador los objetivos que debe
alcanzar en el siguiente periodo de trabajo (puede ser un semestre 0 afio), los cuales
pueden definirse como resultados concretos, medibles, con limites de tiempo y con
condiciones por lograr.

» Segunda etapa: definir los indicadores a observar respecto al comportamiento de cada

colaborador en relacién al trabajo encomendado.
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« Tercera etapa: Acompaiiarlo durante la marcha asesorando aquello donde requiera apoyo,

mejorar sus habilidades, reconocer su buena actuacion y fortalecer su autoestima.

f- Algunas recomendaciones en el proceso de evaluacion del desemperio
Harris recomienda que para evitar incurrir en errores al momento de la evaluacion del desempefio

es necesario tomar en cuenta que hay que:

« Trazar los objetivos del periodo antes de realizar la evaluacion del desempefio. Esto hace
mas subjetiva la evaluacion y evita molestias y resentimientos.
« Establecer con claridad los objetivos, los indicadores, las metodologias y los criterios a

evaluar para conocer los resultados e impacto.

1.5.4. Efectos de la capacitacién en el comportamiento del recurso humano
Chiavenato (1994) afirma que dentro de los beneficios que genera la capacitacion en el

comportamiento humano estan:

a. Adquisicion y actualizacion de conocimientos: incluye informacién genérica referente al
trabajo, informacion acerca de la empresa, clientes, productos, servicios, la organizacion,
politicas, procedimientos, reglamentos etc. o cambios en la estructura o mnuevos
descubrimientos, segin sea ¢l caso.

b. Desarrollo de habilidades: Es una capacitacion orientada al desarrollo de las habilidades
requeridas por las tareas y operaciones a ejecutar, segin sea el puesto de trabajo.

¢. Desarrollo o modificacién de actitudes: se refiere a capacitaciones dirigidas a formar en los
colaboradores o colaboradoras los comportamientos y valores requerido por el puesto y cultura

organizacional establecida por la organizacion.

En sintesis, la capacitacién va orientada a formar al personal en el desarrollo de competencias o

habilidades conceptuales, técnicas y humanas requeridas por el puesto o profesion.
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Capitulo 2

Planteamiento de Problema

Toda institucion, independientemente del servicio que preste debe preocuparse por brindar una
atencion adecuada al usuario; en este caso, la Direccion Departamental Educacion Zacapa es una
institucion cuya actividad fundamental se basa en la prestacion de servicios, de ahi la importancia

de mejorarlos y pretender su calidad.

El Ministerio de Educacién mediante la descentralizacion de los servicios ha creado las
Direcciones Departamentales de Educacion con el proposito de eficientizar los servicios a la
poblacion. Con el pasar de los dias las acciones se han desviado debido a la falta de estrategias

que las orienten a la vision y mision planteadas por el Ministerio de Educacion “MINEDUC”.

Luego de evaluar a través del diagndstico las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA) la situacion en la Direccion Departamental de Educacién Zacapa del
MINEDUC, se logré determinar el esquema de Causa-Efecto, lo que permitié establecer que la
insatisfaccién de los usuarios es la mayor problemdtica de la institucion, tomando en
consideracion que todo el recuiso humano dentro de la institucion tiene coatacts cuil i Usuaiic

que visita la Direccion Departamental para satisfacer cualquier necesidad educativa.

Por lo anterior, se hace necesario identificar cuél es el grado de satisfaccion de los usuartos
generado por los servicios que reciben de los departamentos de la institucidn objeto de estudio.
Se ha evidenciado que para lograr el objetivo algunas organizaciones utilizan estrategias de
capacitacion del recurso humano para mejorar el servicio al clicate o usuario, mejorando su

productividad y competitividad.
2.1 Titulo de la investigacion

«Satisfaccién de los usuarios de los servicios prestados por la Direccion Departamental de

Educacion Zacapa del MINEDUC”
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2.2 Justificacion

La competitividad no es un concepto reservado tnicamente a las empresas del sector privado,
pues las condiciones actuales también han llevado a las instituciones del sector publico a buscar
mayores niveles de eficiencia en su gestion, teniendo como objetivo fundamental la satisfaccion
de los usuarios, ya que es la optima sensacion que un usuario o cliente percibe al adquirir un

servicio de calidad.

Es por ello, que este estudio parte de la problemdtica de la insatisfaccion del usuario, pues
actualmente hay alta demanda para el Sistema de Quejas de la Direccion Departamental de
Educacion Zacapa del MINEDUC, de usuarios insatisfechos, lo que provoca desgaste de la
institucion y problemas con personal del sindicato, tomando en consideracién las informacion

proporcionada por la encargada del sistema de quejas de la institucion. (Ver anexo 1 pag. 86)

2.3 Objetivos
2.3.1 Objetivo general

o Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios generado por la prestacion de

servicios de la Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC

2.3.2 Objetivos especificos

« Identificar cémo evallan los clientes la calidad del servicio que demandan y como
perciben la atencion del personal de la Direccion Departamental de Educacion Zacapa
del MINEDUC.

« Conocer las caracteristicas que los usuarios requieren de los servicios prestados en la
Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC.

« Establecer los factores que inciden negativamente en la prestacion de los servicios de la
Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC.

« Determinar los criterios e indicadores pertinentes en un plan de capacitacion dirigido al

servicio y satisfaccion del cliente o usuario.
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« Elaborar un programa de capacitacion como estrategia que permita al recurso humano

mejorar el servicio y satisfaccion del usuario de la institucion.

2.4 Alcances y limites
2.4.1 Alcances

Espacial

Se realizé el andlisis de la satisfaccion de los usuarios generada por los servicios prestados por la
Seccion de Recursos Humanos del Departamento Administrativo Financiero de la Direccion
Departamental de Educacioén de Zacapa MINEDUC, con domicilio en 3* calle entre 14 y 15 Ave.

Zona 1, Zacapa, Zacapa.

Temporal
El proyecto de estudio se realizo del 25 de julio de 2009 al 10 de abril de 2010.

Teorica
Las referencias bibliograficas se utilizaron para documentar la presente investigacion, para dar
soporte al marco teérico, siendo este la base para desarrollar la propuesta, entre ellas: Wherther y

Davis, Chiavenato y Gonzalez y Olivares

2.4.2 Limites
La institucién tiene un presupuesto asignado, por lo tanto no obtiene ingresos propios de los
servicios que prestan y debido a ello no se puede realizar un andlisis financiero, ya que segun el
Decreto 101-97 Ley Organica del Presupuesto, articulo 8 donde indica que el Ministerio de
Finanzas Publicas, consolidaré los presupuestos institucionales y elaborara el presupuesto y las

cuentas agregadas al sector publico.
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Capitulo 3
Metodologia
3.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion fue de tipo descriptiva, la que Achaerandio (1995: 18-19) define como

“aquella que estudia, interpreta y refiere lo que aparece (fendmenos), y lo que es (relaciones,

correlaciones, estructuras, variables independientes y dependientes, etc.)”.

3.2. Sujetos
Para realizar este estudio se tomaron en cuenta como sujetos de investigacion guatemaltecos,

hombre y mujeres con las siguientes caracteristicas:

El Director Departamental de Educacion

o Treinta y dos (32) empleados del Departamento Administrativo y Financiero de la
Direccién Departamental de Educacion de Zacapa del MINEDUC, que laboran en las
secciones de Recursos Humanos, Compras y Financiera, tomando en consideracion que

a este departamento asisten con mayor frecuencia los docentes.

o Trescientos ochenta y cuatro (384) usuarios de los servicios de la Direccion
Departamental de Educacion Zacapa MINEDUC, que es este caso serian los docentes
activos que laboran en el departamento de Zacapa, ya que los docentes jubilados realizan

sus tramites directamente en las oficinas de la ciudad capital.

« Auditor Interno de la Direccion Departamental de Educacion.
3.3. Muestra

Para el calculo de la muestra se aplico la formula para poblaciones infinitas, presentada por

Fisher y Navarro (2002), que se indica a continuacion.
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Tabla No. 1
Formula para obtener la muestra de usuarios de la

Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC

|r Z = Nivel de confianza aceptado 95% = 1.96'7
p =  Variabilidad negativa (0.50) '
q =  Variabilidad positiva (0.50)

T e= Error de estimacién ~ (0.50)
n= Tamaiio de la muestra a determinar

n= Z* pq
¢!

Fuente: Fisher y Navarro (2002)

Desarrollo de la férmula:

n= (1.96) (0.5)(0.5)
(0.05)*

n= (3.8416)(0.5)(0.5)
(0.0025)

n= 0.09604
0.0025

n= 384 docentes activos

3.4 Instrumentos

Los instrumentos utilizados para la recopilacién de los datos que fundamentan la presente

Practica Empresarial Dirigida —PED- fueron:
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e Entrevista dirigida al Director Departamental de Educacion Zacapa del

MINEDUC
Entrevista con una serie de diez (10) preguntas con valoracion cualitativa; que persigue conocer
informacion relacionada al proceso evaluar la situacién de la institucion respecto al sistema de

calidad en los servicios prestados. (Ver anexo No. 2)

e Cuestionario dirigido a empleados de la Direccién Departamental de Educacion

Zacapa del MINEDUC
Cuestionario con una primer parte de cinco (5) preguntas de informacién general del empleado,
y una segunda parte con ocho (8) preguntas con valoracion cualitativa y tres (3) preguntas de
respuesta multiple, que permiten conocer su percepcion sobre el sistema de calidad en los

servicios que ellos mismo prestan. (Ver anexo No. 3)

e Cuestionario dirigido a usuarios de la Direccién Departamental de Educacion

Zacapa del MINEDUC

Cuestionario con una primer parte de cinco (5) preguntas de informacion general del usuario, con
el fin de conocer las caracteristicas personales del mismo. Y una segunda parte con dece (12)
preguntas con valoracion cualitativa y una (1) pregunta de respuesta multiple, que permiten
conocer su percepcion sobre el sistema de calidad en los servicios que reciben de la insiitucion

objeto de estudio. (Ver anexo No. 4)

e Entrevista dirigida a Auditor Interno de la Direccién Departamental de

Educacién Zacapa del MINEDUC

Entrevista conteniendo cuatro (4) preguntas de respuestas abiertas, con el fin de conocer que tan

factible es la realizacion de un analisis financiero dentro de la institucién. (Ver anexo 5)
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3.5 Procedimiento

Para la realizacion de la presente Practica Empresarial Dirigida fue necesario desarrollar los

siguientes pasos:

Se elabord el cuestionario dirigido al director departamental de la Direccién
Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, para hacer un diagnéstico de la
situacion actual de la institucion.

Se aplico el instrumento de diagndstico al director departamental y a los colaboradores
de la institucion.

Se tabularon los datos, obteniendo como resultado el diagnostico de la problematica
presentada en la institucion.

Se elabor6 el cuestionario para fundamentar la problematica diagnosticada.

Se aplico el instrumento.

Se ordeno, clasificé y tabulé los datos obtenidos.

Se presenté y analizé los resultados en graficas, se analizaron ¢ interpretaron los
resultados.

Se redactaron las conclusiones segiin la interpretacion y analisis de la informaciéon
recolectada en los instrumentos.

Se presento la propuesta considerando las conclusiones obtenidas después del anélisis de
los resultados y las conclusiones realizadas.

Se presento la ejecucion de la propuesta con la cual se responde a los resultados
determinados en la investigacion y conclusiones realizadas.

Presentacion del informe final PED I, al tutor para las correcciones y aprobacion.

Entrega del informe final PED II.

3.6 Disefio de la investigacion

El disefio de esta Practica Empresarial Dirigida se considera mixto, o sea una mezcla entre

documental y de campo, ya que se consultaron libros de textos y visitas a la Direccion

Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC a través de la aplicacién de entrevistas,

cuestionarios y método de observacion.
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Capitulo 4
Aporte
4.1 Para la institucion
El aporte de la investigacion es de beneficio directo para la Direccion Departamental de
Educacién Zacapa del MINEDUC, para contar con una estadistica del nivel de satisfaccion de los

usuarios respecto al servicio adquirido en la institucin.

4.2 Para la Universidad

La presente investigacion se espera que sea un documento de referencia para estudiantes de la
Universidad Panamericana para realizacion de trabajos futuros. Los estudiantes universitarios
encontrarin en el presente trabajo de investigacion una guia para seguir realizando

investigaciones cientificas que coadyuven a su desarrollo profesional.

4.3 Para Guatemala
Este documento busca ser fuente de informacién para futuros profesionales y toda aquella
persona interesada en el tema, para contribuir al desarrollo organizacional de las empresas

guatemaltecas.
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Capitulo 3

Analisis de resultados

Para realizar el trabajo de campo de la presente Practica Empresarial Dirigida -PED- se utilizaron

tres instrumentos los cuales se analizan a continuacion:

El cuestionario dirigido al Director Departamental de Educacién descrito en el anexo 2, el cual se
realizo con el fin de:
o Determinar la importancia que representa para la institucion la satisfaccion de los usuarios
del servicio prestado.
e Determinar si esté establecida la politica de calidad.
e Determinar si se realizan planes para el personal en cuanto a su rendimiento y

necesidades.

Por otro lado, el cuestionario dirigido a los empleados de la Direccion Departamental de
Educacion Zacapa del MINEDUC, en donde se persigue determinar:
e Si consideran que la direccién apoya la mejora dentro de la organizacién de cuanto a
empleados y clientes.
e Si estan conscientes del servicio que prestan a los usuarios a manera de satisfacer sus
necesidades.

e Cuiles son las necesidades de capacitacion de dicho personal.

Ademis se consider6 la opinion de los usuarios, por medio de un cuestionario en el cual se logro:
e Conocer qué es lo que los usuarios esperan del servicio que le brindan en la Direccién
Departamental, y qué es lo que reciben.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, se considera muy importante la opinién del Auditor Interno, por lo que se

establecié una entrevista en la cual determiné:
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e La Direccion Departamental puede obtener ingresos con el cobro de los servicios que se
prestan.
e Cusles son los rubros que se cubren con el presupuesto asignado a la Direccién

Departamental de Educacion

Por lo anteriormente descrito, se hace una comparacién de la presentacion de los resultados

confrontados con el marco teérico de la presente investigacion:

De acuerdo con la opinion de Gonzles y Olivares (1999), toda empresa debe cuidar sus
elementos activos, es decir, todo aquello que por su valor, debe protegerse y asegurase de que no
sufra dafios ni se reduzca de manera considerable. Dentro de estos elementos activos, dichos
autores consideran al cliente como el mds importante. Los resultados demuestran que en la
Direccién Departamental de Educacién se busca proteger los beneficios de los clientes, sin
embargo es un poco dificil cumplirlo a cabalidad, debido a que no existe un control de los

procesos en la prestacion de cada uno de los servicios brindados.

Por su parte Guiltinan, Paul y Madden (1998:6) dicen que “para lograr la satisfaccion del cliente,
una organizacion tiene que ofrecer calidad en sus bienes y servicios. La calidad representa todas
las dimensiones del producto o servicio ofrecido que termina en beneficios para el cliente”. Sin
embargo de acuerdo a los resultados obtenidos, no existe un politica de calidad relacionada
directamente a la Direccién Departamental de Educacion sino que se rigen por politica a nive! del
Ministerio de Educacion y no se llega a un cumplimiento exacto ya que no ha existido una
revision del sistema de calidad, relacionada directamente a los procesos de la direccién
departamental, lo cual repercute en la calidad del servicio que realmente reciben los usuarios

dando como resultado inconformidades o insatisfacciones.

Zearreta (2002:79), define la medicién de la satisfaccién del cliente como “el resultado interno,
intelectual, que cada cliente realiza cuando pone en relacién el rendimiento o resultado obtenido
por el uso de nuestros productos o servicios (beneficios percibidos), con la expectativa que tenia

respecto a lo que se iba a conseguir (beneficios esperados). Sin embargo en los datos obtenidos,
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¢l director departamental manifiesta que toda la institucion opera pensando en la satisfaccién del

usuario, pero no cuenta con ninguna forma de medicion de la misma.

Segun Guiltinan (1997), el grado de satisfaccion del comprador con un producto o servicio es la
consecuencia de la comparacion que ese comprador hace entre el nivel de beneficios percibidos
que ha recibido después de consumir o utilizar un productos y el nivel de beneficios esperados
antes de la compra. Los datos obtenidos demuestran que en la Direccion Departamental los
usuarios no llenan su expectativa en cuento a los servicios recibidos de la institucion de acuerdo a
lo manifestados por los empleados y usuarios sujeto de estudio en las graficas 12 y 21

respectivamente.

Los motivos que justifican la necesidad de capacitar al personal se han dividido en dos grandes

niveles, de acuerdo a Chiavenato (1999):

a. Motivo Organizacional. La capacitacion es una respuesta para que las organizaciones se
actualicen y hagan frente a los desafios, retos y cambios que se suscitan constantemente
asimismo, al objetivo de hacerse mas competitivas y productivas.

b. Motivo del recurso humano: es una oportunidad para desarrollarse y profesionalizarse pero
también para actualizarse y prepararse para responder a los cambios que exige la
organizacion buscando por medio de ella hacerla competitiva y productiva. En base a los
resultados obtenidos se demuestra que en la Direccién Departamental no se toma como base
la capacitacién para el buen funcionamiento del personal en virtud de lograr la plena

satisfaccion del usuario.

En el Pacto Colectivo del MINEDUC, en su articulo 27 donde trata de la calidad de los servicios
prestados; indica que el MINEDUC y los sindicatos firmantes y adherentes declaran su pleno
compromiso con la calidad de los servicios administrativos y educativos y con la mejora
constante de dicha calidad. Con este espiritu, el MINEDUC se obliga a mantener de manera
constante los procesos de capacitacion y evaluacion de los recursos humanos que sean necesarios,
a fin de mejorar las capacidades del personal y la calidad de los servicios. Todos los gastos que

originen estos procesos serdn cubiertos por el MINEDUC. De acuerdo a los datos obtenidos se
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logro determinar que en la Direccion Departamental de Educacion Zacapa no se cumple con lo
estipulado por el articulo en mencién, ya que de acuerdo a lo manifestado por los sujetos de

estudio no se cuenta con ningln plan o programa de capacitacion constante.
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Resultados de la investigacién

Capitulo 6

¢ Resultados de la entrevista dirigida al Director Departamental de

Educaciéon Zacapa del MINEDUC.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la entrevista dirigida al Director Departamental de

Educacion Zacapa del MINEDUC, para dar una propuesta con la finalidad de ayudar a la problematica

existente en la institucion.

Tabla No. 1

Pregunta

Respuesta obtenida

1. ¢Se comunica a los colaboradores la
importancia de satisfacer tanta los
requisitos del cliente como los legales

y reglamentarios?

El Director Departamental manifiesta que los empleados
deben de conocer que la satisfacciéon de los usuarios es
fundamental para la institucion, sin embargo manifiesta

que no se le comunica al personal dicha importancia.

. (Esta establecida la politica de

calidad y los objetivos de la calidad?

Segln indica el director, no existe una politica de calidad
directamente para esta Departamental de Educacién, sin

embargo se rige bajo la politica a nivel del Ministerio.

. ¢Se lleva a cabo revisiones del

sistema de calidad por la direccion?

No ha existido una revision del sistema de calidad,
relacionada directamente a los procesos de la direccion

departamental.

. ¢Se realizan planes para el personal
(admision, formacion, desarrollo, etc.)
evaluado el rendimiento y las

necesidades de desarrollo de todas la

personas?

De acuerdo a la manifestacion del Director Departamental,
cada jefe de departamento organiza su equipo de trabajo,
ellos son los responsables por velar por cada miembros de
su equipo de trabajo realice a exactitud cada una de sus

funciones.

. ¢Se dispone de una financiacion

eficiente controlando los parametros

No se tiene un presupuesto propio, sino que se depende de

un presupuesto que brinda el Ministerio de Educacion.
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financieros clave y utilizando los |

recursos financieros para apoyar los |

planes de la organizacion?

(Estan los procesos de los servicios
orientados a los usuarios obteniendo
informacion de éstos y se mide su

grado de satisfaccion?

Se puede manifestar que en la institucién se trabaja
a' pensando en la satisfaccion de los usuarios, que no se
cuenta con ninguna medicion sobre la satisfaccion del

mismo.

;Se identifican, verifican y protegen

adecuadamente los  bienes del

usuario?

Siempre se busca proteger los beneficios de los usuarios,

sin embargo es un poco dificil cumplirlo a cabalidad.

;Se asegura la conformidad del
servicio durante el proceso interno

hasta le recepcion final del usuario?

No se puede asegurar la conformidad del servicio hasta la
entrega final de servicio al cliente, de ella se derivan la

cantidad de quejas que llegan a la institucion.

| 10.

:Se lleva a cabo de forma adecuada

la gestion de reclamos?

El sistema de quejas es el medio que se utiliza para que los
usuarios den a conocer sus insatisfacciones con algunas

acciones o procesos que se realizan en la institucién.

;Dispone de un sistema para
medir la satisfaccion de los usuarios
mediante encuestas o similar donde se
incluyan aspectos de calidad, entrega,

flexibilidad, comunicacion, etc.?

Por medio el sistema de quejas se puede conocer los
problemas que tienen en los usuarios, mas nc permite
conocer exactamente el nivel de satisfaccion de los
mismos, porque se conoce solo de unos cuantos
problemas, hay usuarios que no estan satisfechos con el

servicio prestado y que no colocan una queja.

Fuente: Elaboracion propia
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o Resultados de la guia del cuestionario dirigido a empleados de la Direccién

Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del cuestionario realizado a los empleados de la
Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, para fortalecer la propuesta con la

finalidad de ayudar a la problematica existente en la institucion.

Informacién general:

Tabla No. 2
Género
Género Total
| Masculino I |
Femenino 21
Total | 32

Fuente: Elaboracion propia

El grafico anterior demuestra que la mayor parte del personal encuestado en los departamentos

sujetos de estudio es femenino.

Tabla No. 3
Edad de los trabajadores
I Edad !_ " Total
De 18 a 25 afios 5
| De 26 a 33 afios 13 _.
De 34 a 41 aios 1 I
De 42 en adelante 3 )
Total - 32

Fuente: Elaboracion propia -

De los 32 trabajadores entrevistados la mayor parte esta en el rango de 26 a 33 afios de edad, lo

cual indica que dentro de la institucion se cuenta con personal relativamente joven.
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Tabla No. 4

Puestos desempeiiados

| Nombre del puesto Total |
| Jefe de Departamento 1 |
Coordinador de Seccién 3 |
Coordinador de unidad 4
Asistentes : 19 i
Otros 5 ?
[ Total 32

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos obtenidos, se puede destacar que los puestos arriba descritos coinciden de acuerdo
al organigrama de la institucion, en donde la mayor base, fuerza y soporte son asistentes, ademas
cabe mencionar que en la respuesta descrita en la casilla de “Otros” corresponde a 1 piloto, 3

conserjes y un guardian.

Tabla No. 5
Tiempo de servicio
Tiempo Total
De 0 al afio 10
De 3 a 5 afios 6
De 5 en adelante | 16 |
Total ) —[ 32 ) J

Fuente: Elaboracion propia

El resultade obtenido demuestra que la institucion cuenta con personal estable con mds de cinco
afios de servicio para la misma, ademas es una generadora de oportunidades ya que en el afio
2009 se realiz6 una reestructuracién en donde se brindo la oportunidad de ascender al personal ya
existente asi como la creacién de nuevas plazas, de alli el resultado del personal que labora

menos de un afio.
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Tabla No. 6
N |vel academlco

—

| Nivel i ~ Total .
| Primario - . 1 - _:
Dwersnﬁcado B 9 |
“Universitario 2 |
Total I

Fuente: Elaboracion prop]'a

Como se puede observar la mayor parte del personal sujeto de estudio es de nivel académico
universitario, lo cual indica que es personal capaz de desempefiar su trabajo de manera eficaz y
eficiente, cumpliendo asi las exigencias académicas manifestadas en el perfil de cada puesto de

trabajo del Ministerio de Educacién.

Contenido

Grafica No. 1

e ~
Apo_vo de Ia direccién

B Practicaiente no

#En ocaziones
untlmlex
n la mayoria de
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aSiserealiza

N.C

3 Py
Fuente: Elaboracion propia

Los datos arriba descritos demuestran que la Direccién Departamental apoya las actividades de
mejora para la institucion, por medio de los empleados, usuarios e inclusive instituciones

externas.
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Grifica No. 2
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Fuente: Elaboracion propia
La pregunta anterior permite demostrar el grado de motivacion que tiene el personal en cuanto al
reconocimiento que s¢ obtienen de parte de la direccion en la realizacion de sus funciones diarias,
lo cual indica que los trabajadores no tienen reconocimiento de la direccion al realizar sus
funciones con éxito. Lo anterior podria derivarse a que no hay recursos o que las politicas de la

institucion no se encuentre dicha accion.

Grifica No. 3
( h

RecursosNecesarios
® Practicmnente no

® En ocastones
puntuales
ula mayona de
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08
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N

Fuente: Elaboracion propia
Los datos obtenidos indican, que la Direccién Departamental no esta pendiente de proporcionar a
sus colaboradores los recursos necesarios y suficientes para desempefiar eficientemente sus
funciones, tomando en consideracion que en la seccion de recursos humanos los servicios que se
prestan requiere de un buen abastecimiento de recursos para que no exista malestar en los clientes
que acuden a la institucion. Se puede asumir que por ser una Institucion de Gobierno cuenta con
un presupuesto reducido o simplemente el departamento encargado del mismo no distribuye

segun necesidad.
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Grifica No. 4
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Fuente: Elaboracion propia
Se logré determinar que en la mayoria de los casos, los trabajadores de la institucién revisan los
requisitos del servicio antes de comprometerse con los usuarios a realizar dicha actividad, sin
embargo se puede observar que hay trabajadores que no tienen cuidado de hacer dicha revision,
lo que puede provocar una mala ejecucion de la accion y por ende un servicio mal prestado, que

da como resultado un usuario insatisfecho.

Grafica No. S

Comunicacion en la departamental
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no
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NC
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Fuente: Elaboracion propia
Los resultados obtenidos de la grafica anterior, muestran que la comunicacién existente entre el

personal que labora en la Direccion Departamental no es eficiente, ya que los niveles jerarquicos
enmarcados en el organigrama institucional se respeta la mayoria de la veces cuando se realizan
ciertas actividades, de lo contrario se reciben instrucciones para realizar tareas de diversas

personas ocasionando conflictos o malos entendidos.
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Grifica No. 6
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Fuente: Elaboracion propia

El grafico anterior demuestra que no se mide la satisfaccion del personal, no se toma en cuenta
sus necesidades y expectativas tales como el trabajo, posibilidad de promocion y crecimiento o
reconocimiento, dicho dato se pone de manifiesto en la reciente reestructuracion en donde

trabajadores no tuvieron la oportunidad de ascender, a pesar de la antigiiedad en la institucion.

Grifica No. 7

( k . ™
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\ J
Fuente: Elaboracion propia

El objetivo de la anterior pregunta es conocer la conciencia que tiene el personal de los servicios que
presta la institucion, de lo cual se logrd determinar que 13 trabajadores consideran que los usuarios se
manifiestan insatisfechos de los servicios prestados, dado que con un pequefio inconveniente que se
presente al momento de brindar el servicio, los usuarios ya lo consideran una insatisfaccion, de ello que

solamente un trabajador indico que el usuario si esta satisfecho.
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Grafica No. 8
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Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la presente grafica valida el dato obtenido en la grifica

servicios prestados por la institucion.

Grifica No. 9

anterior, ya que aqui los
32 tabajadores indicaron un motivo de insatisfaccion de los usuarios, y no solo los 13

trabajadores que en la pregunta anterior consideraron que los clientes no estan satisfechos con los

Ha sido capacitado en atencion al

o_ 1, 1  cliente _
2 \ -2 = Practicamente ne

® En ocasiones

Eunhmles i
nla mayoria Jde

Jos cagox
= Cagi stempre
“ Sise realiza

NC

Fuente: Elaboracion propia

capacitacion referente al tema de servicio al cliente, lo que puede €

calidad en la atencion prestada al usuario.
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star provocando la mala



Grifica No. 10
- . \
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Fuente: Elaboracion propia

El propésito de la formulacion de la pregunta anterior es determinar la necesidad de capacitacion
del persona! de la institucién. De acuerdo a los resultados obtenidos se puede establecer que el
personal tiene mayor énfasis en la capacitacion enfocada al trabajo en equipo asi como la
atencion al cliente. Cabe mencionar que los resultados obtenidos en la presente grifica (52) no
coincidirdn con el numero de trabajadores encuestados (32), debido a que los trabajadores

optaron por varios temas de capacitacion.

Grifica No. 11
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Fuente: Elaboracion propia

En base a los resultados obtenidos en esta pregunta se logré determinar que al personal le gustaria
que su proxima capacitacion sea tipo seminario taller, es conveniente tomar en cuenta este

resultado para que el proceso de la capacitacion se lleve a cabo con éxito.
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e Resultados del cuestionario dirigido a los usuarios de la Direccion

Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC.
A continuacion se presentan los resultados obtenidos del cuestionario realizado a los usuarios de la

Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, para dar una propuesta con la finalidad de

ayudar a la problematica existente en la institucidn.

Informacién general:

Tabla No. 7
Género
Género Total
~ Masculino - 103
Femenino 281
Total | 384

Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior, demuestra que la mayor asistencia a la institucién son docentes de sexo femenino,

informacion que se pudo verificar con el libro de registro que se llena al momento de ingresar a la

institucion.
Tabla Ne. 8
Edad de los usuarios

[ Edad Total
| De 18 a 25 afios ' 101 '

De 26 a 33 afios 116
De 34 a 41 afios 68
| De 42 en adelante 99
| Total | 2

Fuente: Elaboracion propia

Los datos obtenidos indican que los usuarios que requieren los servicios de la Direccion
Departamental de Educacion oscilan entre los distintos rangos de edad, puesto que los maestros

desde el momento que se gradian deben realizar el tramite de emitir su cedula docente.
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Tabla No. 9

Tiempeo de servicio

_ Tiempo_ Total

De0a | aiio 753 B
' De 1a3 afios T i
| De3as aios 65

De 5 en adelante 168
 Total 384 ]

Fuente: Elaboracion propia

El resultado obtenido demuestra que la institucion cuenta con usuarios que tiene estabilidad

laboral, por lo cual requieren de nuestros servicios para satisfacer sus demandas educativas.

Tabla No. 10
Nivel académico

) Nivel [ Total |

| Maestro -(d;) de Preprimaria 87
Maestro (a) de Educacién Primaria 158 |
Maestro (a) de Segunda Ensefianza 67 |

[ Técnico Vocacional 69
| Otros | 3
| Total R 384 |

Fuente: Elaboracion p?)pi;

Debido a la necesidad de educacion, dentro de los usuarios sujctos de estudio existen docentes de
los distintos niveles académicos; daba la necesidad de cubrir las necesidades educativas, sin
embargo sobresalen los Maestros de Educacion Primaria Urbana. Cabe mencionar que las tres
personas que seleccionaron la opcion otros, tienen como profesién Perito Contador que tienen la

oportunidad de laborar para telesecundarias.
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Contenido:

Grifica No. 12
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Fuente: Elaboracion propia
Los datos obtenidos en la presente grafica demuestran que del total de usuarios encuestados
Gnicamente 17 de ellos estan satisfechos con los servicios que brinda la Direccion Departamental
casi siempre es eficiente, lo cual indica que el servicio no cumple en su totalidad con las

expectativas de los usuarios.

Grifica No. 13
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Fuente: Elaboracion propia

Es preocupante obtener un resultado como el anterior, sobre todo cuando sc trata de una
institucion en donde su actividad principal es la prestacion de servicio, como lo es la Direccion
Departamental de Educacion, ya que el usuario que requiere sus servicios se encuentra con
personal sin actitud de servir, tomando en consideracién que Unicamente 9 usuarios de los

encuestados estan conformes con la actitud del personal de la institucién sujeto de estudio.
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Grifica No. 14
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Fuente: Elaboracion propia

La grafica anterior indica que no se cuenta con personas que estén
amabilidad a los usuarios, la institucion tiene la necesidad de contar co

y cordial, tomande a consideracion que la cordialidad es un valor en las

Grifica No. 15
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relaciones humanas.

Servicio con respuesta ripida
® Practicaimente no

m Epocasiones

puntuales
< Enla mayoriade

los casos
B C'ast stempre

aSizereahiza

NC

N

)

Fuentes: Elaboracion propia

realizan en la institucién se derivan de un red generadora de sistema

-52.

En base a los resultados obtenidos, se puede considerar que los usuarios no reciben respuesta a

sus tramites de una manera tépida y eficiente, cabe mencionar que todos los procesos que s¢

y que los inconvenientes

provienen por la falta de sistema, lo cual esta fuera del alcance del personal.



Departamental.

Grifica No. 16
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Fuente: Elaboracion propia

Los datos descritos, demuestra que la institucion objeto de estudio,

Grifica No. 17

no cuenta con personal
comprometido a la institucion, ya que no le presta la debida atencion a los tramites de los

usuarios, lo cual se considera como una debilidad en el buen funcionamiento de la Direccion

Informacion del personal
s Pricticamente no

® En ocasiones
puntuales
“En la mavoria de
{08

103

AStserealiza

L NC

~

Fuente: Elaboracion propia

realizando, manifiestan que siempre se escudan indicando que las

derivan de la ciudad capital, y muchas veces pierden tiempo y dinero.
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Los datos establecidos, indican que los usuarios de la Direccion Departamental de Educacion
consideran no estar satisfechos con la informacion que les brindan acerca del tramite que estén

respuestas definitivas se



Grifica No. 18
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Fuente: Elaboracion propia

Los datos descritos demuestran que el personal de la Direccion Departamental ofrece alternativa de

solucion ante algin obsticulo presentado en el proceso de algan tramite, buscando siempre los beneficios

de los clientes.

Grifica No. 19
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Fuente: Elaboracién propia

Segtin esta grafica se puede determinar que el personal no atiende con agilidad la demanda de
servicio por parte de los usuarios de la institucion sujeto de estudio, ya que los porcentajes mas
altos de las respuestas obtenidas demuestran que no reciben el servicio con agilidad, lo que

provoca descontento entre los usuarios ya que a nadie le gusta esperar o sentir que se le ignora.
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Grifica No. 20
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Fuente: Elaboracion propia

Uno de los valores de la excelencia es la calidad, dar al cliente lo que se prometié en la fecha
indicada, sin embargo en los resultados obtenidos se puede determinar no se recibe la

documentacion o el servicio requerido en la fecha que se estipula como entrega.

Grifica No. 21
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Fuente: Elaboracion propia

Es considerado por parte de los usuarios de los servicios de la Direccion Departamental, como
insatisfactorio el desempeifio de los empleados en sus puestos de trabajo, ya que consideran que

definitivamente el personal no desempeiia bien su trabajo.
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Grifica No. 22
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Fuente: Elaboracion propia

La opcion de las llamadas telefonicas es considerada por los usuarios como una herramienta de
ahorrar tiempo, dinero y esfuerzos, por lo que se considera sumamente necesario estar pendiente
del teléfono y responder lo mds pronto posible y con amabilidad, tomando a consideracion de no

dejar en espera mucho tiempo ya que €l usuario puede sentirse desatendido.

Grifica No. 23
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Fuente: Elaboracion propia

Los datos descritos manifiestan que los usuarios de la Direccién Departamental que les han dejando en
espera con su tramite, sin darle el seguimiento necesario; y que en ocasiones para no salir perjudicados,

han tenido que viajar personalmente a la ciudad capital a darle continuidad a su gestion.
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Grifica No. 24

- ~N
Unidad en que realiza sus trimites

2 Administracion

318 a Financiere

Recwsos
Humanos

" J

Fuente: Elaboracién propia

Como resultado obtenido de la presente grafica, se logra establecer que una de las secciones més
visitados por los usuario es la Seccion de Recursos Humanos, lo cual indica que los usuarios

consideran que el servicio que brinda dicho departamento no llena sus necesidades de servicio.
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e Resultados de la entrevista dirigida al auditor interno de la Direccion

Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC.
A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la entrevista realizada al auditor de la Direccién
Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC, para establecer la realizacion de un anilisis

financiero en la institucién por clientes insatisfechos.

[ Tabla 11
Cédula de informacion
Datos Generales

Nombre de la institucién: Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC

Direccion: entre 14 v 15 avenida de la zona 2 Zacapa

Persona entrevistada: Auditor Interno

Captura de informacién

Fecha: 12/07/2010

Pregunta 1: ;Considera que en esta Direccién Departamental de Educacién Zacapa se
pueden cobrar los servicios?

Respuesta: Las instituciones del Estado no cobran por los servicios que prestan, se les asigna un
presupuesto conforme a lo establecido a la Ley Organica del Presupuesto.

Pregunta 2: A su criterio, que efecto tendria el cobrar los servicios que se prestan en esta
Direccion Departamental

Respuesta: Se incrementarian los motivos de descontento de los usuarios ya que tendrian que
desembolsar dinero para satisfacer sus necesidades de servicios, y por otra parte, la institucién
| seria sujeto de auditoria por irrespetar la ley.

Pregunta 3: ;Considera factible realizar una proyeccién de ingresos (analisis financiero)
sobre supuestos de ingresos, ya que no es permitido cobrar?

Respuesta: No es procedente un analisis de ingresos por insatisfaccion de usuarios para una
institucién que no percibe ingresos, mas que por la asignacion presupuestaria que se le
proporciona conforme a lo establecido a la Ley Orgénica del Presupuesto, la Ley de Ingresos y
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Egresos para el periodo en cuestion, y conforme a la Planificacién Operativa Anual de la

Dcpartamental.

de Recursos Humanos de la Direccion Departamental, son los siguientes:

institucion; ya que por otro lado, al no contar con ingresos que provengan de otra fuente, se hace
| imposible cuantificar ingresos inexistentes.

Pregunta 4: Podria plasmar los rubros importantes del presupuesto de esta Direccién

Respuesta: Los rubros destinados a los recursos necesarios para la prestacion de servicios de la Seccion

Tabla 12
Recursos necesarios para la prestacion de servicios en la Seccion de Recursos Humanos
NOMBRE COSTO ASIGANCION
RENGLON| DEL DESCRIPCION UNIT |[PRESUPUESTARIA
RENGLON ESTIMADO ANUAL
Papel de
241 escritorio | Pliegos de papel de 80 gramos | Q 1.05 Q 2.117,40
Papel bond tamaiio carta
p/impresora Q 32.00
Papel bond tamaio oficio
p/impresora Q 38.00
Productos
de papel o
243 cartén Papel higiénico - Q 400 | Q 657,27
Folder colgante tamafio oficio | Q 4.00
Sobres de manila tamafio
Oficio Q 46.00
sobres de manila tamario Carta | Q  40.00
Sobres de manila Media Carta | Q  26.00
Sobres de manila extra Oficio | Q  55.00
Foélderes manila carta Q 39.00
Félderes manila oficio Q 44.00
Productos
de Arte
244 Gréfico Libros punta roja para actas Q 80.00 |Q 1.428,60
Libros empastados paraactas | Q 100.00
Block papel bond rayado Q 8.00 |
| Archivador tamaiio carta Q 16.00
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'. " Archivador tamaiio oficio [Q  20.00
B B | Libreta de taquigrafia | Q 8.00
Block adhesivo post it de
diferentes medidas Q 10.00
Tintes,
pinturas y
267 colorantes | Toner para impresoras Q 7.508,64
Utiles de
291 oficina Prensapapel de 2" Q 2.00 | Q 2.640,00
Grapadora grande Q  26.00
Goma liquida resistol Q 5.50
Tape transparente de 2" Q 3.20
Tape transparente de 1" Q 1.70
Cajas de clips estandar Q 2.90 B
i Cinta adhesiva de papel de 3" | Q  12.00
Almohadilla para sellos de hule | Q 6.50
Lapicero Q 1.50
Lapiz Q 1.10
Fastener Q 13.00
Borrador Q 0.70
B | Sacapuntas Q 0.85
Cajas de grapas estindar Q 7.25
Perforadores grandes de 2
agujeros p/20 hojas Q 24.00
Marcador resaltador de textos | Q 5.00
Corrector liquido blanco tipo
lapiz Q 9.00

A

Entre las debilidades encontradas en el andlisis FODA se logro determinar que la Direccion

Departamental de Educacion no cuenta con ingresos propios; es decir que no cobran por los

servicios que se presentan, sino que EI Ministerio de Finanzas Publicas asigna un presupuesto al

Ministerio de Educacion basado a un plan operativo anual en donde los recursos se orientan para

el alcance de metas y objetivos, tanto operativos como estratégicos, puntualizados a través de los

programas, subprogramas proyectos, actividades y obras a realizar por el ministerio, que

coadyuven al cumplimiento de la politica nacional educativa. De igual manera El Ministerio de

Educacién proporciona a cada Direccién Departamental un presupuesto basado, igualmente en el

Plan Operativo Anual utilizando como un instrumento de planificacion que facilita el

seguimiento de la lineas que se plantean anualmente, y que buscan la mayor eficiencia de los
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recursos; determinando los recursos necesarios y la temporalidad del alcance, priorizando las

actividades en funcion de los recursos que se han asignado.

Es importante mencionar que el Plan Operativo Anual cumple los aspectos relativos a los

siguientes. Decretos:

Decreto 101-97 Ley Organica del Presupuesto, articulo 8 “Vinculacién Plan-Presupuesto: los
presupuestos publicos son la expresion anual de los planes del Estado, elaborados en el marco de
la estrategia de desarrollo econémico y social, en aquellos aspectos que exigen por parte del
sector publico, captar y asignar los recursos conducentes para su normal funcionamiento y para el
cumplimiento de los programas y proyectos de inversion, a fin de alcanzar las metas y objetivos
sectoriales regionales e institucionales. El Organismo Ejecutivo, por intermedio del Ministerio
de Finanzas Piblicas, consolidara los presupuestos institucionales y elaborara el presupuesto y las

cuentas agregadas al sector pablico.

Decreto 31-2002 Ley Organica de Contraloria de General de Cuentas articulo 19, “Funciones de
Ja Subcontraloria de Calidad de Gasto Publico: tiene como funcion especifica analizar y evaluar
la calidad y el impacto del manejo de los recursos y bienes del Estado y de sus entidades,
organismos ¢ instituciones de la ejecucion fisica y financiera del presupuesto asignado con

relacion a los planes operativos anuales.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, establece en su Articulo 72 que “la
educacion tiene como fin primordial el desarrollo integral de la persona humana, el conocimiento
de la realidad y cultura nacional y universal” e indica en su Articulo 71 que “es obligacion del
Estado proporcionar y facilitar educacion a sus habitantes sin discriminacion alguna”. Establece

ademas en su Articulo 76, que la administracion del Sistema Educativo debe ser descentralizada.

Por lo antes descrito y tomando en consideracion el Plan Operativo Anual del afio 2009 el

presupuesto asignado para la Direccion Departamental de Educacion de Zacapa es el siguiente:
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Tabla 13

Sistema de Contabilidad Integrada Gubernamental Informacién de oficio Reportes para la Ley de

Acceso a la Informacion Piblica Art. 10 Numeral 7
Presupuesto de ingresos y egresos
Expresado en Quetzales / Enero a Mayo : Ejercicio: 2010

ENTIDAD/Unidad Ejecutora

Asignado | Modificaciones Vigente
Programa
11110008-319-Direccion Departamental de Educacién
Zacapa
01-Actividades centrales 4,989,812.00 876,181.00| 5,865,993.00
03-Actividades comunes a los programas 11 y 12 580.384.00 (26,369.00) 554,015.00
04-Actividades comunes a los programas 12, 13 y 14 0.00 20,950.00 20,950.00
05-Actividades comunes a los programas 11, 12, 13, 14 1,390,937.00 360,867.00 1,751,804.00
11-Educacion preprimaria 8,888,163.00| 7.034,633.00| 15,922,796.00
12-Educacion primaria 47,872,471.00| 12,050,995.00| 59,923,736.00
13-Educacion basica 13.680,358.00|  2.892,098.00| 16,572,456.00 |
14-Educacion diversificada 5,247.277.00 2,020,044.00| 7,267,321.00
15-Educacion extraescolar 0.00 2.349.818.00 | 2,349,818.00
Total 11110008-319-Direccion Departamental de
Educacién Zacapa | 82,649,672.00  27,579,217.00 | 110,228,889.00

Fuente: Ley de acceso a la informacion publica
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Capitulo 7

Conclusiones

A continuacién se presentan las conclusiones derivadas de la presente investigacion, las cuales

van dirigidas a la institucion objeto de estudio:

1. El servicio brindado por la direccién departamental es considerado por los usuarios como
insatisfactorio, ya que no demuestran una actitud cordial, hay poca eficiencia en la

agilidad de la prestacion de los servicios, por parte del personal de la institucion.

2. Los usuarios requieren que los servicios prestados por la Direccién Departamental de
Educacién sea, una atencién inmediata, prontitud en las respuestas y trato amable y

cortés.

3. Es considerado por los usuarios de la institucién sujeto de estudio, que los factores que
inciden negativamente en la prestacion de los servicios son: no dar respuesta exacta al
servicio requerido y tener que andar de una oficina a otra, el personal no est dispuesto a

ayudar al servicio.

4. La Direccién Departamental no cuenta con un programa de capacitacion para sus
trabajadores, por lo que se logré determinar por medio de los cuestionarios que las
necesidades de capacitacién van orientadas a la atencién al cliente y en el trabajo en

equipo.
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Capitulo 8

Propuesta de solucion a la problematica
Todo Recurso Humano necesita desarrollar sus habilidades, conocimientos y actitudes para

desempeiiar las funciones asignadas en un puesto de trabajo.

La actualizacién y estrategias que favorecen el desarrollo de las anteriores competencias y las
capacitaciones que actualizan y mantienen a los trabajadores a la par de nuevos conocimientos,

tecnologias y comportamientos es hoy por hoy, més que una necesidad, una exigencia.

Conforme el paso del tiempo, la capacitacion se ha convertido en una herramienta necesaria para
desarrollar al recurso humano. Muchas empresas han recurrido a ella para apoyar, formar,
tecnificar, actualizar al personal, para que éste no solo pueda con eficacia y efectividad
desempefiar su puesto, sea productivo, demuestre calidad en su trabajo sino que ademas se
desarrolle y promocione como profesional y contribuya al logro de las metas de la organizacién y

se sienta satisfecho en relacién al puesto que desempeiia.

En la actualidad la capacitacion es considerada la estrategia del cambio, gracias al cual se dan
transformaciones, se modifican los paradigmas y se asumen con beneplacito nuevas

responsabilidades, retos y desafios.

En nuestro medio existen algunas empresas de servicios preocupadas por implementar
“Programas de Capacitacion™. Su principal propdsito estriba en contribuir, en alguna medida, a la
formacién del personal, de tal manera que con sus actitudes y conductas los clientes se sientan

mads que satisfechos, identificados con la institucion.

Producto a entregar
Luego de realizadas las investigaciones, tanto documentales como de campo, se propone a la

empresa en estudio, y tomando en cuenta que el usuario es el ente fundamental en las
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instituciones que prestan servicios, es importante trabajar estratégicamente para llenar sus
expectativas mediante el placer que le genere los servicios que se le ofrecen y la atencion que se
le brinda, por lo que trabajara en la elaboracion de un “Programa de capacitacion para el
personal de la Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, enfocada a la

atencion al usuario”.

Objetivo general
Fortalecer la calidad de la prestacion del servicio mediante un plan de capacitacion que cuente
con las técnicas administrativas que le permitan la sostenibilidad y la calidad del servicio como

parte de una cultura organizacional

Objetivos especificos
o Contar con un modelo de capacitacion enfocado al comportamiento, relaciones humanas
e interpersonales para acrecentar el desarrollo personal del colaborador de la Direccion
Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC.
o Establecer una estrategia de capacitacién para que el colaborador de la Direccion
Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC mejore su actitud y servicio hacia

el usuario.

8.1. Viabilidad del proyecto
Recursos necesarios

o Humano
El Director Departamental de Educacion es la persona responsable de llevar a cabo la ejecucion

del presente programa de capacitacion, con la colaboracion de los jefes de secciones.

« Materiales
Para implementar ésta propuesta es necesario de utiles de oficina, entre ellos: hojas de papel

bond, téner para impresora, equipo de computo, encuadernado del programa a proponer.
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« Fisico
Para la presentacion de esta propuesta se necesitara del apoyo de un profesional o una institucién

especializada en capacitaciones.

« Financieros

El presupuesto para la ejecucién de la presente propuesta, incluye los siguientes gastos a incurrir:

Tabla No. 1
Presupuesto de la Elaboracién de la Propuesta
Programa de capacitacidn para el personal de la
Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, enfocada a la atencion al

usuario
'Dﬁcripcidn iJustihcaci(m del gait() " " Cantidad | Precio unitario = Total en
' en quetzales quetzales
Toner de Realizar la impresion del 1 Q. 350.00 Q. 350.00
impresora | programa de capacitacion _
Hojas de papel Para realizar la impresion del 100 Qo010 Q. 10.00
| bond programa de capacitacién
Encuadernado  Para la  presentacién del | Q. 25.00 Q. 25.00
programa  de  capacitacién '
propuesto
TOTAL DEL GASTO B Q. 385.00

Fuente: Elaboracion propia



Tabla No. 2

Presupuesto para la implementacion de la propuesta de solucion

Recursos Justificacién del gasto Cantidad
Equipo de EIl gd;ibo de computo se utilizara el de la 1
cémputo ' institucién objeto de estudio
Caiionera ' La institucion cuenta con cafionera por lo cual se 1

utilizara para levar a cabo la capacitaciones

Lugar a llevarse a | La capacitacion se realizard en el salon de | 1
cabo el evento reuniones de la DIDEDUC Zacapa

Fotocbpias “del | A cada panicipanie de la capacitééién se le 340
documento entregara un documento escrito del tema a tratar no
escrito** | mayor a 10 paginas.

Folder y fastenes  El documento escrito se le entrega al participante en 34

' su respetivo folder y fastenes

Alimentacion La capacitacion tendrd una duracion de 5 horas 37
| (8:00 a 13:00 hrs.), por lo cual se le proporcionara a |
cada participante un refrigerio, los cuales son:
Los 32 empleados
El Director Departamental
2 Profesionales de INTECAP

Personal de apoyo con el equipo de

cémputo.
Profesional o  Se solicitara la colaboracién del INTECAP para I
facilitador que sus profesionales dirija la capacitacion
Diploma  de | Al terminar el modulo de capacitacién a cada | 34
participaci6n | participante se le hace entrega de un diploma
TOTAL DE GASTOS

Fuente: Elaboracién propia

Nota: Las cifras arriba descritas fueron obtenidas en base a una cotizacién previa.

Precio
unitario

Q. 0.00
Q. 0.00
1Q. 0.00

Q. 025

Q. 085

Q.15.00

Q. 50.00

T Q. 1000

Total

Q. 0.00
Q. 0.00
Q. 0.00

"i Q. 85.00

Q.28.90

| Q.555.00

Q. 50.00
Q. 340.00

Q. 1,058.90

#*E] documento escrito es proporcionado por INTECAP en original, el cual se reproduciré para los colaboradores.
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Firmas de aceptacion
En aceptacion de ambas partes a los puntos arriba indicados, se fima la presente propuesta de
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O 1

7 T T
‘Aura Cristina Roldén Casasola Lic. Edwin Estuardo Sosa Sintuj
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- 68 -



Capitulo 9
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Capitulo 10

Cronograma
b — i Hr—
I Afio 2009 Ado 2010 II
ACTIVIDAD l Agosto Sept. Oclubre Nov. Dic. Enero Febrero Marzo Abril H
1]2(3 1243 2341213 213 213 203 {213 203 |4

Conlacto inicial

-Aatecedentes

-Visién

-Mision

H-Ohjtrivos

I-Politius

I-Orgnnigrnna

-Acuerdo  Gubernativo  de
Creacion

~Cronograma de trabajo

-Elaboracion de cuestionario

Instrumentacién

I| Recopilacién de la informacion

Andlisis de In informacion

Anilisis de datos

Elaboracién de grificas

Anilisis de grificas

Elaboracién del FODA

Entrega del Diagnéstico

at

Elaboracién de anteproyecto

Revision del tutor

Ii Realizacion de fas correcciones

Entrega del anteproyecto

Preparacion de la Propuesta

lAnﬂisis de investigacion

Reunidn con tutores

Entrega de informe

Realizacion de las correcciones

Reunion con tutores

I Entrega de informe

“errecciones del lutor

Realizacion de las correcciones

Reunion con tulores

I Revisian del tutor para Vo.Bo.

nal del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS



Anexo 1
DIAGNOSTICO
a). DESCRIPCION DE LA EMPRESA
s Antecedentes

La Direccién Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC, inicialmente funcioné en la
dta. calle y 8va. avenida, esquina, zona 3, Zacapa, en el afio de 1997, siendo el inmueble
propiedad del Ministerio de Educacién. A partir del afio 1998, se encuentra ubicada en la 3ra.
Calle entre 14 y 15 avenida Zona 1, Zacapa, edificio propiedad de Bienes del Estado del
Ministerio de Finanzas Publicas. Posteriormente, a finales de 1998, se realizd el tramite de

traspaso del edificio al Ministerio de Educacion.

La Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, cuenta con su Base Legal,
segiin el Acuerdo Gubernativo 165-96 de fecha 21-05-96, “Creaciéon de las Direcctones
Departamentales de Educacion™. Y Articulo 22 del Acuerdo Gubemativo 20-2004 “Reglamento

Orgénico Interno del Ministerio de Educacion™, de fecha 12 de enero de 2004.

El Ministerio de Educacién cre6 las Direcciones Departamentales de Educacion, como 6rganos
rectores encargados de planificar, dirigit, coordinar y ejecutar las acciones educativas en cada
jurisdiccién, bajo la rectoria y autoridad superior del Ministerio de Educacion, con el fin de
desconcentrar, descentralizar y desburocratizar el sisiema educativo nacional, causa de la
problematica educativa y de esta manera viabilizar la adecuada prestacion de servicios en el

ambito local.

Con el objeto de satisfacer las demandas educativas y dar cumplimiento a los principios,
objetivos y funciones de la Ley de Educacién Nacional, requiriendo de una estructura de
desconcentracion, descentralizacion, organizativa que permita atender las expectativas, intereses

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

Que todos los habitantes del departamento de Zacapa,
cuenten con oportunidades educativas sostenibles, como
medio de desarrollo personal, social y economico,

enmarcados en las politicas del Ministerio de Educacion.

e Mision
Lograr las mejoras permanentes en la calidad de la
educacion, facilitando el servicio educativo y promoviendo

la cobertura en todos los niveles, dreas y sectores

educativos.

¢ Objetivos
¥ Ejecutar politicas, programas y estrategias educativas nacionales del Ministerio de Educacién

en el respectivo departamento, efectuando las adaptaciones de acuerdo a las caracteristicas
propias que cada localidad exija.

¥ Administrar racionalmente los
recursos humanos, materiales
y financieros asignados al
departamento, planificando y
programando su utilizacion en
funcion de las necesidades

prioritarias en materia

educativa.
v Monitorear y Evaluar en forma permanente la calidad de la educacion y el rendimiento

escolar, aplicando los correctivos y metodologias adecuadas para el mejoramicnto educativo.
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e Politicas de la institucion
Las politicas generales del Ministerio de Educacién son:

v Politica de Calidad (Avanzar hacia una educacion de calidad).

¥ Politica de Cobertura (Ampliar la cobertura educativa incorporando especialmente a los nifios
y nifias de extrema pobreza y de segmentos vulnerables.

v Politica de Equidad (Justicia social a través de equidad educativa y permanencia escolar).

v Politica de Educacion Bilingiie (Fortalecer la Educacion Bilingiie Intercultural).

¥ Politica de Modelo de Gestién (Implementar un modelo de gestion transparente que responda
a las necesidades de la comunidad educativa).

Las politicas transversales del Ministerio de Educacién

son:

v' Aumento de la inversion educativa.

v" Descentralizacion educativa.

v Fortalecimiento de la institucionalidad del sistema

educativo nacional.

o Base legal
La Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUZ, pertencce af secter oficial que

fue creada al igual que en veintiun departamentos resultantes del pais, a través del Acuerdo
Ministerial 165-96 de fecha 21 de mayo de 1996. “Creacion de las Direcciones Departamentales
de Educacién”, constituyendo los érganos encargados de planificar, dirigir, coordinar y ejecutar
las acciones educativas en su jurisdiccién, cada Direccion Departamental de Educacion se
encuentra dividida en unidades, para que las acciones antes mencionadas se les de seguimiento
siendo las Unidades Administrativas (Atencién al Ciudadano, Administrativo Financiero,
Técnico Pedagégico, Fortalecimiento a la comunidad Educativa, Planificacion Educativa,
Informética y Auditoria Interna), las que jerarquicamente, depende del Despacho del Director, asi

como las Supervisiones Educativas.
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eFunciones de la Direccién Departamental Educacion de Zacapa
v Coordinar la ejecucién de las politicas y estrategias educativas nacionales en el ambito

departamental correspondiente, adaptandolas a las caracteristicas y necesidades de su
jurisdiccion.

v Planificar las acciones educativas en el ambito de su jurisdiccion, en funcién de la
identificacién de necesidades locales.

v Programar los recursos financieros, materiales y humanos necesarios para el cumplimiento de
los planes y programas educativos departamentales.

v’ Programar la construccién, mantenimiento y reparacién de infraestructura fisica educativa y
velar por su adecuada ejecucion.

v Promover, coordinar y apoyar los diversos programas y modalidades educativas que funcionan
en su jurisdiccién; buscando la ampliacién de la cobertura educativa, el mejoramiento de la
calidad de la educacion y la eficiencia administrativa.

v Llevar a cabo las acciones que les correspondan en la adquisicion y entrega de los bienes
objeto de los programas de apoyo establecidos por el Ministerio de Educacion.

v Apoyar el proceso de reclutamiento, seleccion y propuesta de nombramientos de personal, de
conformidad con el marco legal vigente y las normas y lineamientos dictado por el Nivel
Central del Ministerio.

v Autorizar el funcionamiento de establecimientos educativos privados en la jurisdiccion, de
conformidad con las disposiciones legales vigentes y supervisar su funcionamiento y calidad
de la educacién que se imparte.

v Llevar a cabo ¢l proceso de recoleccion, procesamiento y analisis de informacion educativa a
nivel departamental y generar los indicadores educativos correspondientes para orientar la
toma de decisiones.

v Coordinar la ejecucién y supervisar programas de educacion extraescolar en su jurisdiccion,
promoviendo la participacion en los mismos de organizaciones gubernamentales y no

gubernamentales.
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Figura 1

Organigrama funcional Direccién Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC
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b). HALLAZGOS

e Metodologia

Los hallazgos que se presentan a continuacion, fueron captados a través de la aplicacion de dos
instrumentos. Uno se aplicé de manera individual mediante instrumento estructurado para
entrevista al Director Departamental de Educacién de Zacapa y la otra a la aplicacion de un

FODA, como herramienta de captacion colectiva.

e Entrevista
A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la guia de entrevista inicial realizada al
Director Departamental de Educacion -MINEDUC- de Zacapa, para identificar la problematica
existente en la institucion.
Tabla 1
Respuestas generales a entrevista en profundidad

Director Departamental de Educacion -MINEDUC- de Zacapa

Pregunta I Respuesta consolidada i
Sexo Il Masculino !|
|

Edad Se encuentra en el rango de edad que oscila entre 38 a

E— S——

47 afios.

-
(Considera que wuna investigacion | El Director aprueba la realizacion de la Practica

(Practica empresarial dirigida —PED-) es | Empresarial Dirigida -PED- en la Direccion

factible para la institucion? Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC.

(Estaria en disponibilidad de brindar | El director estd en la disponibilidad de brindar

informacién administrativa con  que || informacién administrativa que cuenta la institucion.

cuenta la institucion que usted dirige?
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(Existen documentos en donde se
encuentre informacion ~ sobre  la
institucion, donde este plasmado la visién,

mision, objetivos, politicas, etc?

e
Si existen documentos en donde se encuentra

plasmada informacion de la institucion

(Existe algin programa de capacitacion
que se le brinde al colaborador acerca del

servicio que presta?

No se cuenta con un programa de capacitacion para el

personal

¢ Cuéntos empleados tiene la institucion?

La institucion cuenta con una cantidad que oscila en

76 a 90 empleados, que laboran en la institucion.

(Podria  describir los puestos que

actualmente cuenta la institucion?

Profesional 1, 11 v III, Asistente Profesional I, II, II y
IV, Oficinista I, Il y 1II, Operativos

(A su criterio y experiencia que | Me interesa sobre manera que se estudie acerca de la

considera que son necesidades prioritarias || satisfaccion de los usuarios de la institucion.

dentro de la institucion?

Fuente: Elaboracién propia

e Aplicacion de FODA

El andlisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee los insumos necesarios al

proceso de planeacién estratégica, proporcionando la informacién necesaria para la implantacion

de acciones y medidas correctivas y la generacion de nuevos o mejores proyectos de mejora.

En el proceso de andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, (Analisis

FODA), se consideran los factores econémicos, politicos, sociales y culturales que representan

las influencias del ambito externo a la Direccion Departamental de Educacién Zacapa del

MINEDUC, que inciden sobre su quehacer interno, ya que pueden favorecer o poner en riesgo el

cumplimiento de 1a mision institucional.
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La prevision de esas oportunidades y amenazas posibilita visualizar anticipadamente las

situaciones que permitan el cumplimiento de la vision y misi6n de la institucion.
Las fortalezas y debilidades corresponden al ambito interno de la institucion, y dentro del proceso

de planeacion estratégica, se debe realizar el andlisis de cudles son esas fortalezas con las que

cuenta y cudles las debilidades que obstaculizan el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.
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Andlisis Interno

Tabla 2

FODA de Direccién Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC

Anadlisis Externo

Fortalezas l‘ Debilidades Oportunidades 41' Amenazas
e ceneasee

Baja rotacion de]| ¥ E! personal no tiene bien definidas la Obtener una certificacion [SO Inestabilidad del personal por
personal. informacion general de la institucion 9000, para garantizar la calidad contrato.
El ambiente laboral es} v Pocas  capacitaciones para  los los procedimientos que sigue Poca participacion del
calificado por colaboradores la institucién al ofrecer sus personal, en las actividades de
colaboradores como || v Falta de organizacion de funciones servicios. la institucién.
agradable. asignadas al personal. Avance en la cobertura Falta de apoyo en mejorar el
Amplia cobertura en el v Mala infraestructura y espacios muy educativa en el  nivel presupuesto de la institucion
servicio. reducidos preprimario, primario y medio. No se cuenta con presupuesto
Desarrolio de programas || v No se cuenta con un presupuesto propio Becas y diplomados para el propio
educativos en beneficio || ¥ Usuarios insatisfechos por sc:rviciosF personal.
de nifios, nifias vy adquiridos
adolescentes. v Equipo de computo insuficiente o
Suficiente recurso descontinuado
humano. v El personal se dedica a otras actividades
Recurso  humano con a parte de atender a publico
nivel académico || ¥ Uso frecuente del sistema de quejas por
adecuado. parte de los usuarios
Voluntad para llevar al v

cabo sus actividades.

No se cuenta con un presupuesto propio

Fuente: Elaboracién propia
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¢ Diagrama Causa - Efecto

Depto. Financiero

A e El personal no tiene bien definidas Y
la informacién general de la b 4
institucion. > e—

e Mala infraestructura y
espacios muy reducidos e Pocas capacitaciones

motivacionales para

. AN los colaboradores.
e Equipo de Computo ¢ ¢ No cuentan con %
insuficiente o > b presupuesto propio * Falta de organizacién N
descontinuado % en funciones —_
i asignadas al personal L
",

afamatialhe i STl i B e R T il S o S S B e S i B S R T A i frs Szl

o Realizan otras
actividades a parte de
atender al publico —

! e Uso frecuente del

sistema de quejas por
parte de los usuarios

Atencioén al cuidadano

Fuente: Elaboracién propia
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Se ha llegado a establecer, después de analizar la informacién recolectada que la institucién

cuenta con problemas que inciden en el buen funcionamiento de la institucién.

e El personal no tiene bien definida la informacion general de la empresa como lo son la
mision, vision, politicas, objetivos de la institucion, lo que puede repercutir que no se
sientan comprometidos con su trabajo.

e Los empleados reciben pocas capacitaciones motivacionales.

e Falta de organizacion de funciones asignadas al personal, esto implica en el retraso de la
obtencion de los objetivos o bien en la prestacion de un servicio.

e Mala infraestructura y espacios muy reducidos.

e No se cuenta con un presupuesto propio mas bien el Ministerio de Educacion central tiene
un presupuesto para cada Direccion Departamental

e Equipo de computo insuficiente o descontinuado, lo cual implica en la eficacia del trabajo
realizado, se cuenta con muchos equipos de computo en mal estado bien y no se pueden
someter a servicio ya que no hay otro equipo para sustituir el dafiado.

e El personal se dedica a otras actividades a parte de atender a publico.

e Uso frecuente del sistema de quejas por parte de los usuarios, esto se refiere a los usuarios

que estan insatisfechos por los servicios que le presta la Departamental de Educacioi.

¢). IMPLICACION DE RESULTADOS

Haciendo un andlisis de los problemas detectados en la elaboracién del anilisis FODA, se

encuentra lo siguiente:
Luego de haber establecido las debilidades encontradas en la Direccion Departamental de

Educacion Zacapa del MINEDUC, se le solicitd al director diera el valor correspondiente a cada

una de ellas, quedando la informacion de la siguiente manera:
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Tabla 3

Cuadro de datos Diagrama de Pareto

Orden Debilidades Valor |Ponderacion | Acumulado
1 Quejas 80 18% 18%
2 Capacitaciones 75 17% 35%
3 Organizacién 70 16% 51%
4 Equipo 65 15% 66%
5 Insatisfaccion 50 11% 77%
6 Informacion 40 9% 86%
7 Presupuesto 30 8% 94%
8 Infraestructura 20 4% 98%
9 Otras actividades 10 2% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracién propia
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Como bien es sabido, el Diagrama de Pareto es una forma especial de grafico de barras verticales

que separa los problemas muy importantes de los menos importantes, estableciendo un orden de

prioridades, fue creado sobre la base del

principio de Pareto, segin el cual, el 80% de los

problemas son provenientes de apenas el 20% de las causas.

En base a lo anterior, se puede establecer que el 80% de los problemas que se dan dentro de la

Direccion Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC es a causa de la insatisfaccion de

los usuarios.

Por consiguiente se considerd pertinente la

del Sistema de Quejas de esta institucion.

elaboracion de una entrevista a la persona encargada

Tabla 4

Respuestas generales a entrevista en profundidad

Encargado de Control de Sistema de Quejas

Direcciéon Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC

Pregunta Respuesta consolidada
Sexo Femenino
Edad Se encuentra en el rango de edad que oscila entre 28 a

J

37 arios.

;Cuanto tiempo tiene de labor;para la |

institucion?

La persona encuestada esta en el ‘rango de Safios a
mas, ya que tiene 11 afios de laborar para la

institucion.

;Cuanto tiempo tiene de tener bajo su

cargo el sistema de quejas?

Tiene bajo su responsabitidad llevar ‘el control del

sistema de quejas desde hace aproximadamente 1|

aio.

{Qué método utiliza la Direccion |

Departamental de Educacién Zacapa del

MINEDUC, para recibir opiniones y

Todas las sugerencias o bien quejas son recibidas por

escrito.
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-
sugerencias del servicio?

(Cuantas quejas se reciben al mes?

| Las quejas recibidas durante el mes oscilan en el

no es algo fijo.

rango de 20 a més en el mes, aunque especificé que

(Podria decirme de que departamento de
la Direccién Departamental de Educacién

ha habido mas quejas?

El departamento con mas solicitud de servicio y por
ende el que tiene més numero de quejas es Recursos
Humanos y el Departamento Financiero, aunque sea
para gestionar tramites que se llevan en la ciudad

capital.

(Cudles son las causas del descontento de
los usuarios de la  Direccién

Departamental de Educacién?

En general podria decirse que los usuarios se ven
molesto por la atenciéon que muchas veces se les

brinda.

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice 1

Acuerdo de Creacion de Direcciones Departamentales de Educacion
ACUERDO GUBERNATIVO No. 165-96
FECHA: 21 DE MAYO DE 1,996

EL VICEPRESIDENTE DE LA REPUBLICA EN FUNCIONES DE PRESIDENTE

CONSIDERANDO:
Que la efectiva desconcentracion y descentralizacion del Sistema Educativo Nacional, es una
accién prioritaria dentro de las politicas del gobierno de la Republica y las estrategias del
Ministerio de Educacidn, para viabilizar la adecuada prestacién de los servicios educativos a
partir de procesos de planificacion, ejecucién y administracion de las acciones educativas basadas

en las necesidades reales e intereses de la poblacion.

CONSIDERANDO:
Que la problemética administrativa del Ministerio de Educacion y las deficiencias en la
prestacion de los servicios educativos en el nivel local son producto en gran medida, de una
estructura organizativa centralizada, concentrada y burocratizada, que deriva procedimientos de
trabajo ineficientes y en la falta de respuesta oportuna a las necesidades de la poblacion en un

pais con diversidad sociocultural y lingiiistica.

CONSIDERANDO:

Que para satisfacer las demandas educativas y dar cumplimiento a los principios, objetivos y
funciones que las leyes asignan al sistema educativo nacional, el Ministerio de Educacion como
ente responsable de coordinar y ejecutar las politicas educativas, requiere de una estructura
organizativa que permita atender las expectativas, intereses y necesidades de la poblacion en
forma eficiente y con la celeridad necesaria; por lo que se requiere que dicha estructura

comprenda érganos desconcentrados, con capacidad de ejecucién y decision, ubicados
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geograficamente de conformidad con la division administrativa del territorio nacional, en

departamentos.

POR TANTO:
En ejercicio de la funcion que le asigna el articulo 183, inciso € de la Constitucion Politica de la

Republica de Guatemala:

ACUERDA:

ARTICULO 1°. DIRECCIONES DEPARTAMENTALES DE EDUCACION. Bajo la
rectoria y autoridad superior del Ministerio de Educacion, se crean las Direcciones
Departamentales de Educacién como los érganos encargados de planificar, dirigir, coordinar y
ejecutar las acciones educativas en los diferentes departamentos de la Repiblica. Cada Direccion
Departamental de Educacion estara a cargo de un Director; dependen directamente del Despacho
Ministerial el que, para efectos de integracion, coordiracién y supervision de las actividades de
las Direcciones Departamentales, se apoyara en las respectivas Direcciones Técnicas Regionales

y las Direcciones Generales del ramo que correspondan.

ARTICULO 2°. FUNCIONES. Corresponden a las Direcciones Departamentales de Educacion

las siguientes funciones:

Coordinar la ejecucion de las politicas y estrategias educativas nacionales en el ambito

departamental correspondiente, adaptindolas a las caracteristicas y necesidades de su

jurisdiceion;

o Planificar las acciones educativas en el ambito de su jurisdiccion en funcién de la
identificacion de necesidades locales;

e Programar los recursos financieros, materiales y humanos necesarios para el cumplimiento de
los planes y programas educativos departamentales;

e Programar la construccién, mantenimiento y reparacion de infraestructura fisica educativa y

velar por su adecuada ejecucion;
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Promover, coordinar y apoyar los diversos programas y modalidades educativas que funcionan
en su jurisdiccion; buscando la ampliacion de la cobertura educativa, el mejoramiento de la
calidad de la educacion y la eficiencia administrativa;

Llevar a cabo las acciones que les correspondan en la adquisicién y entrega de los bienes
objeto de los programas de apoyo establecidos por el Ministerio de Educacion;

Ejecutar o coordinar la ejecucion de las acciones de adecuacion, desarrollo y evaluacion
curricular de conformidad con las politicas educativas nacionales vigentes y segin las
caracteristicas y necesidades locales;

Evaluar la calidad de la educacion y rendimiento escolar en el departamento correspondiente y
apoyar acciones en esta materia dirigidas por el nivel central del Ministerio;

Programar y ejecutar acciones de capacitaciéon del personal docente y de otro bajo su
jurisdiccion;

Apoyar el disefio, programacion y realizacion de investigaciones educativas departamentales
y apoyar el desarrollo de investigaciones y estudios a nivel regional o nacional;

Efectuar o supervisar la jecucion de acciones de evaluacién institucional para fortalecer la
gestion técnica y administrativa del sistema educativo en el ambito departamental;

Formular el anteproyecto de presupuesto de conformidad con las politicas, normas y
lineamientos dictados por el nivel central del Ministerio;

Ejecutar y evaluar la ejecucién de los recursos financieros asignados al departamento,
verificando la correcta utilizacion de los mismos, de conformidad con la Ley y las politicas,
normas, lineamientos dictados por el nivel central del Ministerio.

Apoyar el proceso de reclutamiento, seleccion y propuesta de nombramiento de personal, de
conformidad con el marco legal vigente y las normas y lineamientos dictados por el Nivel
Central del Ministerio;

Designar a personal interino, aprobar la concesion de licencias, traslados y permutas; aplicar
los procedimientos legales del régimen disciplinario y otras acciones de personal, cuando
corresponda de conformidad con la ley, todo al tenor de los lineamientos establecidos por el

Ministerio de Educacion y lo que establezcan las disposiciones legales;
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Ejecutar y verificar el cumplimiento de acciones de administracion escolar relacionadas con
horarios y calendarios escolares, uso de instalaciones y edificios educativos, cumplimiento de
disposiciones disciplinarias, cumplimiento de jornadas de trabajo y todas aquellas funciones
que correspondan a la adecuada prestacion de los servicios;

Autorizar el funcionamiento de establecimientos educativos privados en su jurisdiccion, de
conformidad con las disposiciones legales vigentes y supervisar su funcionamiento y calidad
de la educacion que imparten;

Mantener actualizado el archivo de registros escolares y extraescolares de su departamento y
elaborar los informes correspondientes;

Facilitar y expeditar la autorizacién y firma de titulos y diplomas correspondientes a las
carreras del Ciclo de Educacion Diversificada;

Efectuar las acciones de supervision educativa de los diversos programas y modalidades en su
jurisdiccion;

Llevara a cabo el proceso de recoleccién, procesamiento y anlisis de informacion educativa a
nivel departamental y generar los indicadores educativos correspondientes para orientar la
toma de decisiones;

Apoyar la realizacion de estudios para efectos de cooperacion técnica y financiera nacional e
inicrnacional y la ejecucién de programas y proyectos con financiamiento externo, de acuerde
a las politicas educativas vigentes;

Coordinar la ejecucion y supervisar programas de educacion extraescolar en su jurisdiccion,
promoviendo la participacion en los mismos de organizaciones gubermnamentales y no
gubernamentales;

Coordinar acciones con organizaciones gubernamentales y no gubernamentales para la
realizacion de proyectos y programas educativos en su jurisdiccion;

Programar, organizar, ejecutar o coordinar la ejecucién y supervisar programas de educacion
bilingiie intercultural;

Ejecutar otras funciones que correspondan de conformidad con las responsabilidades que le

conciernen en el nivel departamental.
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ARTICULO 3°. REQUISITOS PARA EL PUESTO DE DIRECTOR DEPARTAMENTAL.

Para ocupara ¢l puesto de Director Departamental de Educacién debe reunirse los siguientes

requisitos minimos:

a) Poseer titulo universitario a nivel de Licenciatura, en una carrera afin al puesto;

b) Contar con un minimo de cinco afios de experiencia que incluya aspectos administrativos y de
supervision de personal;

¢) Conocimiento del sistema educativo nacional y de su problematica;

d) Ser residente o comprometerse a establecer residencia en el departamento que corresponda.

ARTICULO 4°. PROCEDIMIENTO PARA NOMBRAR. Para el nombramiento del Director
Departamental de Educacién, el Ministerio de Educacion realizara un proceso de reclutamiento y

seleccion por oposicion.

ARTICULO 5°. ORGANIZACION INTERNA. Las Direcciones Departamentales de
Educacion se organizaran con las unidades técnicas y los recursos humanos necesarios para dar
cumplimento a las funciones asignadas. Para el efecto, en un plazo no mayor de tres meses a
partir de la vigencia del presente Acuerdo, el Despacho Ministerial de Educacion definira, con
base en estudios técmicos, la estructura organizativa de las Direcciones Departamentales de
Educacién, emitiendo el Acuerdo Ministerial respectivo y ordenando la programacién y

asignacion de los recursos financieros que sean necesarios.

ARTICULO 6°. PARTICIPACION COMUNITARIA. Las Direcciones Departamentales de
Educacién promoveran y daran énfasis a la participacion comunitaria en la ejecucion de las
funciones que les han sido asignadas, especialmente con lo relacionado con planificacion,
administracién escolar, programas de apoyo, desarrollo curricular y educacion extraescolar. Para
el efecto, deben realizar las acciones que les correspondan para viabilizar la organizacion y
participacion comunitaria en Consejos Departamentales y Municipales de Educacion, asi como
Juntas Escolares y Comités Educativos que permitan a las comunidades interactuar en el sistema

educativo local.
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ARTICULO 7°. SUPERVISION EDUCATIVA. La supervision educativa de la jurisdiccion
que corresponda queda incorporada a la Direccion Departamental de Educacién respectiva,
siendo en consecuencia el Director Departamental de Educacion el Jefe inmediato superior de

dicha supervision.

ARTICULO 8°. CAPACITACION. E!l Coordinador Departamental de Capacitacién y los
capacitadores técnico pedagégicos quedan incorporados a la Direccién Departamental de
Educacién y dependen del Director Departamental, debiendo coordinar sus acciones con el
Sistema Nacional de Capacitacion Educativa y con las supervisiones educativas correspondientes.
Un Acuerdo Ministerial regulara el funcionamiento del Sistema Nacional de Capacitacion

Educativa.

ARTICULO 9. EDUCACION BILINGUE INTERCULTURAL. Las unidades
departamentales de la Direccion General de Educacion Bilingiie Intercultural deben incorporarse
a la estructura organizativa de las Direcciones Departamentales de Educacion que corresponda,
segln su ubicacion geografica. La forma y términos de su incorporacién se incluiran en los
estudios técnicos y Acuerdo Ministerial a que se refiere el articulo 5 del presente Acuerdo. El

personal de estas unidades dependera del Director Departamental de Educacion.

ARTICULO 10°. PROGRAMAS ESPECIFICOS. El personal técnico y de orientacién. de los
Programas de Escuela Unitaria, Educacién Rural Familiar, DERFAM, de Nicleos Familiares
Educativos para el desarrollo, NUFED, y del Proyecto de Atencién Integral Nifio Menor de Seis
Adios PAIN, se integrara a las Direcciones Departamentales de Educacién que corresponda y

dependeran del Director Departamental de Educacion .

ARTICULO 11°. EDUCACION EXTRAESCOLAR. Las coordinaciones regionales de la
Secretaria de Coordinacién de la Junta Nacional de Educacion Extraescolar deben incorporarse a
la estructura organizativa de las Direcciones Departamentales de Educacién que corresponda,
segun su ubicacién geografica. La forma y términos de su incorporacion se incluirin en los

estudios técnicos y Acuerdo Ministerial a que se refiere el articulo 5°. Del presente Acuerdo, los
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cuales comprenderan su ampliacién a aquellos departamentos que en la actualidad no ofrecen
programas de educacion extraescolar. El personal de estas unidades dependera del Director

Departamental de Educacion.

ARTICULO 12°. APOYO INSTITUCIONAL. Todas las dependencias del Ministerio de
Educacién y especialmente las Direcciones Generales y las Direcciones Técnicas Regionales de
Educacién, quedan obligadas a proveer la informacién y prestar el apoyo necesario para el

cumplimiento del presente Acuerdo.

La transferencia de competencias de las dependencias del nivel central y regional del Ministerio
de Educaciéon hacia las Direcciones Departamentales de Educacion que deriva del presente
Acuerdo, tendra caracter prioritario y urgente dentro de las politicas del Ministerio de Educacion.
En consecuencia, debe elaborarse un plan de accién que permita desconcentrar las funciones y

simplificar la estructura organizativa del nivel central en el menor tiempo posible.

ARTICULO 13°. ACCIONES DE OTRAS ENTIDADES DE GOBIERNO. El Ministerio de
Finanzas Publicas y la Oficina Nacional de Servicio Civil deben efectuar las acciones que se
deriven del presente Acuerdo, en el dmbito de sus respectivas competencias y coadyuvar a su
cumplimiento al tenor de las politicas del gobiemo de la Republica relacionadas con

descentralizacién, desconcentracion y modemizacion del Estado.

ARTICULO 14°. MANUALES DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS. Para coadyuvar a
la eficiente organizacién y funcionamiento de las Direcciones Departamentales de Educacion,
deben elaborarse los manuales de funciones y procedimientos y otros instrumentos técnicos que
contribuyan a dar cumplimiento al presente Acuerdo.

Fuente: Ministerio de Educacidn.

ARTICULO 15°. DEROGATORIA. Se¢ derogan todas las disposiciones que se opongan al

presente Acuerdo.
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ARTICULO 16°. CASOS NO PREVISTOS. Los casos no previstos en el presente Acuerdo
serdn resueltos por el Despacho Ministerial del Ministerio de Educacién, a quien en todo caso

concierne la direccién de la politica educativa del pais.

ARTICULO 17°. VIGENCIA. El presente Acuerdo empieza a regir el dia siguiente de su

publicacién en el Diario Oficial.

COMUNIQUESE
LUIS ALBERTO FLORES ASTURIAS ARABELLA CASTRO QUINONES
VICEPRESIDENTE DE LA REPUBLICA MINISTRA DE EDUCACION
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CARTA DE AUTORIZACION

OFICIO DRH-Z-0788-2,008
Referencias: ONAV/dlv

Zacapa, agosto 07 de 2.009

sB

AURA CRISTINA ROLDAN CASASOLA
ASISTENTE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
SECCION DE RECURSOS HUMANOS
DIDEDUC-ZACAPA.

Respetable srita Roldan:
Con un atento y cordial saludo, me dirijo a usted, deseandole toda clase de

éxitos en su vida profesional y personal.

El motivo del presente es para dar respuesta a la solicitid de fecha
Zacapa, 04 de agosto de 2009, en la cual solicita autorizacién para realizar la
Practica Lnipresarnal en esta institucion.

Al respecto, me permito hacer de su conocimiento que este Despacho le
AUTORIZA realizar dicha practica, por lo que puede realizarlas Ics dias viernes de
08:00 a 16:30 hrs. en la Seccion de Recursos Humanos de esta Institucion

Sin otro particular, me suscribo de usted como su atento y deferente

servidor

NSRS/ S
LIC. OSMAN NOLBERTO'AYALA VICTORIA
DIRECTOR DEPARTAMENTAL DE EDUCACION -.___
ZACAPA.

c¢ Licda Daniela Ce Lecn
<6 Archvo RRHH
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Apéndice 3

i Fod Universidad Panamericana de Guatemala
s g Facultad de Ciencias Econdémicas

p’ / Prictica Empresarial Dirigida -PED-
8 = Licenciatura en Administracion de Empresa

Cédula de informacioén institucional

Datos Generales

Nombre de la institucion: Direccion Departamental de Educacién MINEDUC de Zacapa

Direccion: 3ra. Calle entre 14 v 15 avenida, zona 1, departamento de Zacapa

Teléfono (s): 79412488

Acuerdo de creacién: Acuerdo Gubernativo No. 165-96, de fecha 21de mayo de 1996.

Sector: Educativo

Director Departamental: Lic. Osman Nolberto Avala Victoria

Captura de Informacién

Fecha: del: 25/07/2009 al: 12/09/2008

A cargo de: Aura Cristina Roldin Casasola
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Apéndice 4

*::“5 LY Universidad Panamericana de Guatemala
é i Facultad de Ciencias Econdémicas
5 // Préctica Empresarial Dirigida -PED-

= Licenciatura en Administracién de Empresa

Guia de entrevista inicial dirigida al Director de la
Direccién Departamental de Educacién -MINEDUC- Zacapa

Presentacién: Buen dia/tarde, estoy realizando la investigacion correspondiente a mi Prictica
Empresarial Dirigida; por lo que solicito su valiosa colaboracion para que responda una serie de
preguntas que me permitan llevar a cabo el referido trabajo. Por su fina colaboracion de

antemano, muchas gracias.

I. Informacion general:

a). Sexo Masculino D
Femenino :J
b). Edad 18 a 27 afios |
28 a 37 afios ’j
38a47afos [ |
48aS7afios [ |

58 — mas afios

i
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I1. Informacién empresarial

1. ;Considera que una investigacion (Practica empresarial dirigida ~PED-) es factible para la

institucion?

Si m
No |:

2. Estaria en disponibilidad de brindar informacién administrativa con que cuenta la institucién

que usted dirige?
s [
No

3. (Existen documentos en donde se encuentre informacion sobre la institucion, donde este

plasmado la vision, mision, objetivos, politicas, etc?
s [
-
No i
4. ;Existe algin programa de capacitacién que se le brinde al colaborador acerca del servicio que

presta?

Si

No |:|

L
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5.;Cuéntos empleados tiene la institucién?

1als

16 a 30

31a45

46 a 60

61a75

76290

ERERERERERE

6. ;Podria describir los puestos que actualmente cuenta la institucién?

7. ;A su criterio y experiencia que considera que son necesidades prioritarias dentro de la

institucién?

Gracias por su colaboracién
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Apéndice 5

g‘ﬁ a g Universidad Panamericana de Guatemala
8 Facultad de Ciencias Econémicas
& ¥/, Prictica Empresarial Dirigida ~PED-
Licenciatura en Administracion de Empresa

Guia de entrevista dirigida a la encargada del Control de Sistemas de Quejas

Direccién Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC
Presentacion: Buen dia/tarde, estoy realizando la investigacién correspondiente a mi Préctica
Empresarial Dirigida; por lo que solicito su valiosa colaboracion para que responda una serie de
preguntas que me permitan llevar a cabo el referido trabajo. Por su fina colaboracion de

antemano, muchas gracias.

I. Informacién general:

a). Sexo Masculino i:l
Femenino I:]

b). Edad 18 a 27 afios |

28 a 37 afios D
38 a 47 afios I:
48 a 57 afios !j

- 101 -



IL. Informacién empresarial

1 ;Cuénto tiempo tiene de laborar para la institucién?

0-1 afios I—l
1-3 afios j
3-5 afios |:|

5 amas |

2 ;Cuénto tiempo tiene de tener bajo su cargo el sistema de quejas?

0-1 afios D
1-3 afios D
e ]
5 amés E?

3 ¢{Qué método utiliza la Direccién Departamental de Educacién -MINEDUC- de Zacapa, para

recibir opiniones y sugerencias del servicio?

Verbal I:l
Escrito D
Ambos D
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4 ;Cuintas quejas se reciben al mes?

1-10 E
10-20 |:

20 a més D

5 jPodria decirme de que departamento de la Direccién Departamental de Educaci6n ha habido
miés quejas?

Depto. Financiero ]
Recursos Humanos

Atencién al ciudadano

Técnico Pedagégico
Planificacién Educativa

Comunicacién Social

[ ]
L]
Fortalecimiento a la Comunidad Educativa ’j
[ ]
L]
[ ]
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6 ¢Cuales son las causas del descontento de los usuarios de la Departamentai?

Rapidez y agilidad en los tramites

L

Atencion del personal

Informacion sobre tramites

Otros

000

Especifique:

Gracias por su colaboracién
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Apéndice 6

g
é o | 3 Universidad Panamericana de Guatemala

8 Facultad de Ciencias Econdmicas
’/ / Prictica Empresarial Dirigida -PED-
Licenciatura en Administracion de Empresa

BOLETA DE OBSERVACION

(Hay seguridad tanto para el personal como para los usuarios de la Direccién

Departamental de Educacién?
st[]  No[]
{Se muestra amable el personal al momento de atender a los usuarios?

st [ ] wNo[]

¢(La estadia de los usuarios dentro de la institucion en prolongada?

st [] No [ |

(Hay equipo de computo necesario para realizar los servicios?

SI D NOD

¢ Los usuarios se muestras satisfechos al salir de la institucién?

st[ ] wo[ ]
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Anexo 2

Universidad Panamericana de Guatemala
EI g Facultad de Ciencias Economicas
p; / Practica Empresarial Dirigida -PED-

/ Licenciatura en Administracion de Empresa

Cuestionario dirigido al Director Departamental de la

Direccion Departamental de Educacion de Zacapa del MINEDUC
Buen dia/tarde, estoy realizando un estudio con la finalidad de evaluar la situacién de la
institucion respecto al sistema de calidad en los servicios prestados, por lo cual se le requiere
unos minutos para responder el siguiente cuestionario, indicando mediante un aspa (X), la

respuesta que mas se adapte a la situacion actual de la institucion:

1. ¢Se comunica a los colaboradores la importancia de satisfacer tanta los requisitos del cliente

como los legales y reglamentarios?

Si ( . "‘)

Comentario:

2. ¢Esta establecida la politica de calidad y los objetivos de la calidad?

Si ‘/_j

Comentario:
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3. ;Se llevan a cabo revisiones del sistema de calidad por la direccién?

Si Q

No

Comentario:

4. ;Se realizan planes para el personal (admision, formacién, desarrollo, etc.) evaluado el

rendimiento y las necesidades de desarrollo de todas la personas?

Si O
NOQ

Comentario:

5. ¢Se dispone de una financiacion eficiente controlando los pardmetros financieros clave y

utilizando los recursos financieros para apoyar los planes de la organizacion?
Si TN
L

NOO

Comentario:
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6. ;Estan los procesos de los servicios orientados a los usuarios obteniendo informacién de éstos

y se mide su grado de satisfaccion?

Si

Comentario:

7. (Se identifican, verifican y protegen adecuadamente los bienes del cliente?
Si

Comentario:

8. ;Se asegura la conformidad del servicio durante el proceso intemno hasta le recepcion final del

usuario?
s O
No i )
Comentario:
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9. ;Se lleva a cabo de forma adecuada la gestién de los reclamos?

Si 7N
A

No -..,_J

Comentario:

10. ;Dispone de un sistema para medir la satisfaccién de los usuarios mediante encuestas o

similar donde se incluyan aspectos de calidad, entrega, flexibilidad, comunicacién, etc.?

Si Q
Noo

Comentario:
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Anexo 3

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Economicas

“y / Practica Empresarial Dirigida -PED-
N = / Licenciatura en Administracion de Empresa

g
]

fF

Cuestionario dirigido a Empleados de la

Direccion Departamental de Educacién de Zacapa del MINEDUC
Buen dia/tarde, estoy realizando un estudio con la finalidad de evaluar la situacion actual de la
institucién respecto al sistema de calidad en los servicios prestados, por lo cual se le requiere

unos minutos para responder el siguiente cuestionario.

I. Informacién general:

1. Género
a. Masculino (;.,3’

b. Femenino ()

2. Edad

a.De 18 a 25 afios b.De 26 a 33 afios ¢.De 34 a 41 afios d.De 42 en adelante

O < O O

3. Puesto que desempefia

R

a. Jefe de Departamento \.._.) b. Coordinador de Seccién -,

¢c. Coordinador de Unidad Q d. Asistente ()
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4. Tiempo de laborar en la institucion

a. De 0 a 1 afios '_\ b.De 1 a 3afios

c. De 3 a 5 afios ¢y d. De S en adelante /7

L L.

5. Nivel académico

a. Primaria Q

d. Universitario /~ '_')
b. Basico X

e. Otros( _) { Especifique:

¢ .Diversificado Q

II. Contenido

De acuerdo a su criterio responda las siguientes preguntas, indicando mediante un aspa (X), la
valoracién 0,1,2,3 6 4, eligiendo de las cinco descripciones siguientes la que mas se adapte a la

situacién actual de la instituciéon y marcando N/C cuando no se obtenga respuesta alguna.

Valoracién Descripcion
0 Practicamente no
1 Parcialmente (en ocasiones puntuales)
2 Generalmente (en la mayoria de los casos)
3 Casi siempre
4 Se realiza siempre y de forma total.
N/C No contesto
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1. ;Impulsa y apoya la direccion actividades de mejora dentro de la organizacién, con clientes o

usuarios, empleados y otras entidades externas?

0 N/C

1 2 3 4
&) O - O - -

2. ;Reconoce la direccion los logros y el compromiso de las personas y equipos que se esfuerzan
en mejorar?
0 1 2 3 4 N/C
- -, - o - o
3. ¢Se le proporciona todos los recursos necesarios para poder prestar su servicio de la mejor
manera?

N/C

0 1 2 3 4
- &) Q -] -

4. ;Se revisan los requisitos del servicio antes de adquirir un compromiso con el cliente?

N/C
[y

O»
O
O~

1
-

O-

5. ¢Existe una comunicacién eficaz ascendente, descendente y entre todo el personal,

participando éste de una manera real en las actividades de mejora?

N/C

0 1 2 3 4
- - O - - -
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6. ;Se mide la satisfaccion del personal teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas tales

como ambiente de trabajo, posibilidad de promocion, comunicacion, formacién, reconocimiento,
etc.?

0 1 2 3 4 N/C
7. {Considera que los usuarios estdn satisfechos con los servicios que presta la institucién?
0 1 2 3 4 N/C
8. Si su respuesta anterior la valoro con “07, ;cuales considera que fueron las causas del

descontento?

a. Atenci6n del personal O b. No obtuvo informacion requerida o
c. El tiempo de su trdmite O d. Falta de capacidad del personal O

9. Ha recibido alguna capacitacién o entrenamiento con relacion al tema de servicio al cliente?

0 1 2 3 4 N/C
10. ;Sobre qué tema le interesaria recibir una capacitacién?
a. Trabajo en equipo ()
b. Liderazgo ()
c. Atencién al Cliente C_)

e. Otro O Especifique:
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11. (Como le gustaria que fuerala modatidad de su proxima capacitaciéon?

a. Seminario taller  (__J
b. Estudio de casos O

c. Conferencia ()

d. Otro O Especifique:

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4

*?‘5' Eoed Universidad Panamericana de Guatemala
E o i Facultad de Ciencias Econdmicas

(‘*’, / 5 Practica Empresarial Dirigida -PED-

3 = Licenciatura en Administracion de Empresa

Cuestionario dirigido a usuarios de la

Direccién Departamental de Educaciéon Zacapa MINEDUC

Buena dia/tarde, estoy realizando un estudio con la finalidad de evaluar la situacion actual de la
institucion respecto al sistema de calidad en los servicios prestados, por lo cual se le requiere
unos minutos para responder el siguiente cuestionario, el cual es totalmente confidencial, para
recabar contenidos técnicos y con propésitos de investigacion, por lo que se le agradece de
antemano su colaboracion, respondiendo con la mayor sinceridad.

1. Informacién general

1. Género

a. Masculino

b. Femenino

00

2. Edad

a. De 18 a 25 afios o b. De 26 a 33 aﬁoso

c. De34a4lafiosC)  d.De 42 enadelante(_D
3. Tiempo de laborar en la institucién

aDe 0 a laﬁoso b.De 1 a 3aﬁos©
c.De 3 a Safos () d.De 5 en adelante ()
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4. Nivel Académico

a. Maestro (a) de Preprimaria ()
d. Técnico Vocacional(_)
b. Maestro de Primario Urbana O

e. Otros O ’;,“,-ﬁq“_.

c. Maestro de Segunda Ensefia ()

11. Contenido:

Clasifique su nivel de satisfaccion responda las siguientes preguntas, indicando mediante un aspa
(X), la valoracion 0,1,2,3 6 4, eligiendo de las cinco descripciones siguientes la que mas se adapte

a la situacion actual de la institucién y marcando N/C cuando no se obtenga respuesta alguna.

Valoracién Descripcién
0 Practicamente no
1 Parcialmente (en ocasiones puntuales)
2 Generalmente (en la mayoria de los casos)
3 Casi siempre
4 Se realiza siempre y de forma total.
N/C No contesto

1. ¢El servicio que le han brindado en la Direccién Departamental de Educacién ha sido

eficiente?

0 4 N/C

1 2 3
-) - - - @ O
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2. ;Ha observado usted que el personal se muestra dispuesto a ayudarle?

0 1 2 4 N/C
3. ;La actitud de las personas que lo atendieron fue cordial?
0 1 2 3 4 N/C
4. ;El servicio da respuestas rapidas a las necesidades de los usuarios?

0 1 2 3 4 N/C
5. ¢El personal de la Direccién Departamental de Educacion le presta la debida atencion a su
tramite?
0 1 2 3 4 N/C
6. {Cuéndo realiza un tramite le facilitan la informacién que solicita?
0 1 2 3 4 N/C
7. (Ante algiin obstaculo le ofrecen alternativas de solucién?
0 1 2 3 4 N/C
8. ¢(El personal le atendi6 con agilidad?
4 N/C

0 1 2 3
- - - - - O
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9. ;Recibe la informacién y/o documentacion en la fecha establecida?
0 1 2 3 4 N/C
10. Usted cree que el personal desempeiia bien su trabajo?
S & & & & O
11. ;Le responden cordialmente cuando solicita informacion por teléfono?

4 N/C

0 1 2 3
- - O @) - -

12. ;Le han dejado en espera sin responder a sus demandas?

4 N/C

0 1 2 3
- - O - - )
13. ¢En qué oficina realiz6 su diligencia?
a. Seccion Financierao

b. Seccién Administrativao

c. Seccion de Recursos HumanosO

Muchas gracias por su colaboracién: con su ayuda, se lograra brindar una mejor calidad de
servicio que se ajuste cada dia mds a sus necesidades.
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Anexo 5

Cd Universidad Panamericana de Guatemala

é ’dﬁ ; Facultad de Ciencias Econémicas

Practica Empresarial Dirigida ~PED-

4
8 // Licenciatura en Administracion de Empresa

Entrevista dirigida al auditor interno de la

Direccion Departamental de Educacién Zacapa MINEDUC

Buen dia/tarde, estoy realizando un estudio con la finalidad de evaluar la situacién actual de la

institucién respecto al sistema de calidad en los servicios prestados, por lo cual se le requiere

unos minutos para responder el siguiente cuestionario, el cual es totalmente confidencial, para

recabar contenidos técnicos y con propdsitos de investigacion, por lo que se le agradece de

antemano su colaboracion, respondiendo con la mayor sinceridad.

6.

(Considera que en esta Direccion Departamental de Educacion pueden cobrar los
servicios?

SIC) No ()

e

Si respuesta es SI indique que ley lo avala:

Si respuesta es NO indique que ley lo avala: -

A su criterio, que efecto tendria el cobrar los servicios que se prestan en esta Direccion
Departamental de Educacion

(Considera factible realizar una proyeccion de ingresos (analisis financiero) sobre
supuesto de ingresos ya que no es permitido cobrar?

Podria plasmar los rubros importantes del presupuesto de esta Direccién Departamental
de Educacién Zacapa
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Anexo 6
EJECUCION DE LA PROPUESTA
Programa de Capacitacion para el personal de la Direccion Departamental de

Educacién Zacapa enfocada a la atencion al usuario

PRESENTACION

El Programa de Capacitacién de Recursos Humanos, para el afo 2010 constituye un
instrumento que determina las prioridades de capacitacion de los colaboradores de la Direccion

Departamental de Educacién Zacapa del MINEDUC.

La capacitacién, es un instrumento de cambio que mejora las aptitudes de los grupos de trabajo,
incrementa la productividad y fomenta la cultura de alta responsabilidad social y ética en la

prestacion de los servicios, fortaleciendo los procesos de simplificacion administrativa.

Como componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion implica
por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del
trabajador a su puesto y a la organizacién, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi
como su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto de métodos técnicas
y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas de la

empresa para su normal desarrollo.

En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que el trabajador brinde el mejor
aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor
productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento,

la moral y el ingenio creativo del colaborador.

El Plan de Capacitacién incluye los trabajadores del departamento administrativo financiero, el

cual incluye la seccién administrativa, seccién financiera y la seccion de recursos humanos,
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agrupados de acuerdo a las dreas de actividad y con temas puntuales, algunos de ellos recogidos
de la sugerencia de los propios trabajadores, identificados en los cuestionarios a los cuales

fueron sujetos en el estudio de mercado de la Préctica Empresarial Dirigida.

Se esta seguro que las actividades de capacitacion programados en ¢l presente cumplirdn con
los objetivos establecidos en €l Plan Estratégico 2010.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE
DIRECCION DEPARTAMENTAL DE EDUCACION ENFOCADA A LA
ATENCION AL USUARIO

| ACTIVIDAD DE LA INSTITUCION

El Ministerio de Educacién creé las Direcciones Departamentales de Educacién, como drganos
rectores encargados de planificar, dirigir, coordinar y ejecutar las acciones educativas en cada
jurisdiccion, bajo la rectoria y autoridad superior del Ministerio de Educacién, con el fin de
desconcentrar, descentralizar y desburocratizar el sistema educativo nacional, causa de la
problematica educativa y de esta manera viabilizar la adecuada prestacion de servicios en el
ambito local. Con el objeto de satisfacer las demandas educativas y dar cumplimiento a los
principios, objetivos y funciones de la Ley de Educacion Nacional, requiriendo de una estructura
de desconcentracién, descentralizacién, organizativa que permita atender las expectativas,

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

II. JUSTIFICACION
Los programas de capacitacion en las instituciones se convierten en grandes agentes de cambio,
favoreciendo el tejido humano que lo conforma, al proponer la tolerancia y el entendimiento
mutuo, con la ayuda de mejores procesos de informacion y comunicacion, lo que posibilita la
conformacién de equipos de alto rendimiento, al fortalecer la colaboracion que en si misma
implica comprension y conocimiento de las personas de la organizacion y despierta en los
individuos la voluntad de ser mas competentes, es decir impulsa en cada uno la necesidad de

desarrollar sus propias potencialidades.

Contar con programas de capacitacion adecuado le permite a la empresa ser mas competitiva a
través de su activo intangible, como lo es el recurso humano. El recurso més importante en
cualquier organizacién lo forma el personal implicado en las actividades laborales. Esto es de

especial importancia en una organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y
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rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y optimizacion de los servicios

que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las
organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de constituir dos fuerzas
internas de gran importancia para que una organizacion alcance elevados niveles de
competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques

administrativos o gerenciales.

Sin embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro pais, ni la motivacion, ni el trabajo en
equipo tienen el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello de aprovechar significativos
aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de obtener mayores ganancias y posiciones

més competitivas en el mercado.

En tal sentido se plantea el presente programa de capacitacion anual en el drea del desarrollo del

recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente.

III. ALCANCE
El presente plan de capacitacion es de aplicacion para el personal del departamento
administrativo financiero que trabaja en la Direccion Departamental de Educacion Zacapa del

MINEDUC.

IV. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION
Siendo su propésito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva a cabo
para contribuir a:
e FElevar el nivel de rendimiento de los trabajadores y, con ello, al incremento de la
productividad y rendimiento de la empresa.
e Mejorar la interaccion entre los trabajadores y, con ello, a elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad en el servicio.
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Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en materia de personal,
sobre la base de la planeacion de recursos humanos.

Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la
calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

La compensacién indirecta, especialmente entre las administrativas, que tienden a
considerar asi la paga que asume Ja empresa par su participacion en programas de
capacitacion.

Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de trabajo, y un
ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mds estables.

Mantener a! trabajador al dia con los avances tecnolégicos, lo que alienta la iniciativa y

la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de trabajo.

OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

Objetivos

Promover y propiciar de forma integral la adquisicion de conocimientos, desarrollando
habilidades y destrezas del personal, para el desempefio eficiente de sus tareas en la
institucién y mejorar con ello los servicios que prestan.

Preparar al personal para la ejecucion inmediata de ias diversas tareas del cargo.
Cambiar la actitud del personal, para crear un clima mas satisfactorio entre los
empleados y aumentar su motivacion.

Ayudar en la preparacién de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la institucion.

Empoderar al personal de la filosofia de servicio del MINEDUC al atender a los

docentes o usuarios.

FUNDAMENTO LEGAL

Tomando como referencia el articulo 179 del Cédigo de Trabajo, en el cual indica que toda

empresa es responsable de las actividades relacionadas con la capacitacion ocupacional de sus

trabajadores, entendiéndose por tal, el proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y
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desarrollar las aptitudes, habilidades o grados de conocimiento de los trabajadores, con el fin de
permitirles mejores oportunidades y condiciones de vida y de trabajo; y al incrementar la
productividad nacional, procurando la necesario adaptacion de los trabajadores a los procesos
tecnolégicos y a las modificaciones estructurales de la economia, sin perjuicio de las acciones
que en conformidad a la ley competen el servicio nacional de capacitacion y empleo y a los

servicios e instituciones del sector pablico.

Ademas el Pacto Colectivo en su articulo 27, que trata de “LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS”, indica que el MINEDUC y los sindicatos firmantes y adherentes declaran su pleno
compromiso con la calidad de los servicios administrativos y educativos y con la mejora constante de

dicha calidad.

Con este espiritu, el MINEDUC se obliga a mantener de manera constante los procesos de capacitacion y
evaluacion de los recursos humanos que sean necesarios, a fin de mejorar las capacidades del personal y la
calidad de los servicios. Todos los gastos que originen estos procesos seran cubiertos por el MINEDUC.

Los trabajadores (as) del MINEDUC participaran en estas actividades y los Sindicatos los alentaran a que

asi lo hagan, siempre que las mismas no tengan mas efectos que los que legalmente estin establecidos.

Las capacitaciones se estructuraran en el marco de programaciones con objetivos especificos, buscando
que el personal que ejecute las capacitaciones y las actividades para este fin, sean de alta calidad. El
MINEDUC Yy los sindicatos expresan su interés de que en las actividades orientadas a mejorar la calidad
educativa participen los padres de familia, como miembros de la comunidad educativa, que se utilice
apropiadamente la libreta de calificaciones y que se observen las practicas adecuadas para cumplir con los

dias reglamentarios de clases y la asistencia puntual.

VII. METAS

Capacitar al 100% a las secciones administrativa, financiera y de recursos humanos de la

Direccién Departamental de Educacion Zacapa del MINEUDC.
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VIII. ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son:

e Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente
e Presentacion de casos casuisticos de su drea
e Realizar talleres

e Metodologia de exposicion - didlogo
IX. TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPACITACION

9.1  Tipos de capacitaciéon
a. Capacitacion inductiva
Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo colaborador, en general como a su

ambiente de trabajo, en particular.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal, pero puede
también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan programas de capacitacion para
postulantes y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones

técnicas y de adaptacion.

b. Capacitacion preventiva
Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal, toda vez que su
desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer

obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacién del personal para enfrentar con éxito la adopcion de nuevas
metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevandose a cabo

en estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial.



¢. Capacitacion correctiva

Como su nombre lo indica, esta orientada a solucionar "problemas de desempefio”. En tal
sentido, su fuente original de informacion es la Evaluacién de Desempefio realizada normal
mente en la empresa, pero también los estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a
identificarlos y determinar cuales son factibles de solucion a través de acciones de

capacitacion.

d. Capacitacién para el desarrollo de carrera
Estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva, con la diferencia de que se orientan
a facilitar que los trabajadores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones en la

empresa, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de los
colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion actual en el que la
empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia

necesaria para desempefiarlos.

9.2  Modalidades de capacitacién
Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes

modalidades:

a. Formacion
Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar una vision general y

amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.
b. Actualizacion

Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes avances

cientifico -tecnoldgicos en una determinada actividad.
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c. Especializacion
Se orienta a la profundizacién y dominio de conocimientos y experiencias o al desarroilo de

habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

d. Perfeccionamiento
Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y experiencias, a fin de

potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

e. Complementacion
Su propésito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo parte de los
conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel que este

exige.

9.3 Niveles de capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los siguientes

niveles:

a. Nivel bdsico
Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de una ocupacién o area especifica en la
institucién. Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y habilidades esenciales

requeridos para el desempefio en la ocupacion.

b. Nivel intermedio
Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias en una ocupacién
determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar
habilidades con relacion a las exigencias de especializacién y mejor desempefio en la

ocupacion.
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¢. Nivel avanzado
Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y profunda sobre un area de
actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros ocupacionales para el

desempeiio de tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la institucion.

X. MODULOS A DESARROLLAR
Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacién estén respaldadas por los temarios que
permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que permitirdn
mejorara la calidad de los recursos humanos, para ello se esté considerando lo siguiente:

e Modulo 1: Servicio al Cliente

e Modulo 2: Trabajo en Equipo

e Modulo 3: Liderazgo

XI. EVALUACION DE LA CAPACITACION
La evaluacidn es un factor importante y por tanto debe disefiarse un modelo que permita

recoger informacién de los cuatro niveles que se sefiallan a continuacion.

Niveles de Evaluacion
1. NIVEL I, Reaccién o satisfaccién, que da respuesta a la pregunta: “;Le gustd la
actividad a los participantes?”, y que busca determinar en qué medida los participantes

valoraron la accién capacitadora.

2. NIVEL II, Aprendizaje, que da respuesta a la pregunta: “; Desarrollaron los objetivos los
participantes en la accién de capacitacion?”, siendo su propésito el determinar el grado
en que los participantes han logrado los objetivos de aprendizaje establecidos para la

accién de capacitacion.

3. NIVEL III, Aplicacién o transferencia, que da respuesta a la pregunta: “;Estan los
participantes utilizando en su trabajo las competencias desarrolladas?”, cuya finalidad es

determinar si los participantes han transferido a su trabajo las habilidades y el
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conocimiento adquirido en una actividad de capacitacion, identificando ademas,

aquellas variables que pudiesen haber afectado el resultado.

4. NIVEL IV, Resultados, que da respuesta a la pregunta: “;Cual es el impacto
operacional?”, cuyo propdsito es determinar el impacto operacional que ha producido
una accion de capacitacion; si el impacto puede expresarse en pesos, se puede identificar

el retorno sobre la inversién (ROI). *Kirkpatrick Donald

Los modelos de evaluacién permitirén a la gerencia de capacitacion reconocer el impacto
que tienen en la productividad las acciones de capacitacion y permitira reconocer que el
camino recorrido al establecer el plan de capacitacién y desarrollo fue el adecuado o bien

requiere ajustes.
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GUIA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE
DIRECCION DEPARTAMENTAL DE EDUCACION ENFOCADA A LA
ATENCION AL USUARIO

La Guia que se propone para llevar a cabo ¢! Programa de Capacitacion para el personal de la Direccién
Departamental de Educacion enfocada a la atencién al publico, proporciona una secuencia de pasos y
actividades que se desarrollaran en la puesta en marcha del programa de capacitacion, con el fin de
asegurar su pronta adaptacion, integracion e identificacion, de manera que contribuya al logro de los

objetivos y a su desarrollo integral.

E!l desarrollo del programa estara a cargo de la Unidad de Recursos Humanos de la Direccion
Departamental de Educacion Zacapa del MINEDUC, tendra un tiempo estimado de 5 horas por médulo,
por el volumen de personas a capacitar serd necesario dividir en grupos iguales para una mayor beneficio
y mejor comprension de los temas a tratar, buscando siempre que el ambiente sea agradable y dinimico

para no perder el foco de atencion.

Dentro de las técnicas a utilizar, esti la presentacion audiovisual (video y proyeccion), pizarra,

exposiciones y los folletos de los temas expuestos que se le proporcionara a cada participante.

A continuacion se presentan las fases para llegar a cabo el programa de capacitacion:

Fase 1: Recepcion de los participantes:

En esta fase la coordinadora de la seccidn de recursos humanos o bien la persona delegada tendra
la oportunidad de dirigirse a los participantes dando una introduccién, manifestandole a los
participantes que lo que se hace es para mejorar el servicio que se presta en la institucién y lograr

con ello mejorar el grado de satisfaccion de los usuarios.

Fase 2: Inscripcion de los participantes:
En este momento se procederd a distribuir las hojas de asistencia para que los participantes se
anoten en ellas y de esta manera tener control de asistencia del personal a cada uno de los

modulos.
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Fase 3: Bienvenida por el Director Departamental

En este punto el Director Departamental se dirigira a los participantes instindoles a sacar el mejor
de los provechos del esfuerzo que se hace con la puesta en marcha del programa de capacitacion.
Ademas tendra la oportunidad de presentar a los facilitadores quienes tendran a cargo compartir

los temas.

Fase 4: Desarrollo del tema
El facilitador se encargara de la exposicion de la teoria de los temas a tratar en cada uno de los

modulos.

Fase 5: Receso

En esta fase el personal participante de la capacitacién tendré la oportunidad de disfrutar de una

pequeiia refaccion.

Fase 6: Desarrollo de dindmica
En este punto se pretende desarrollar dindmicas enmarcando el tema que se trato previamente en
la conferencia, lo cual nos permitird en cierto modo, evaluar el grado de captacion de los

participantes y también dara a conocer su punto de vista.

Fase 7: Entrega de reconocimiento
Cada uno de los participantes tendra la oportunidad de recibir un pequefio diploma como

constancia de la presencia de cada uno de los modulos desarrollados.

Fase 8: Palabras de agradecimiento

En este momento se llegé al final del modulo, en donde la coordinadora de la seccién de recursos
humanos agradece a los participante, su entusiasmo y su empefio por querer enriquecer su
conocimiento y que ademas de comprender los temas se pongan en practica dia a dia para ser

mejores y por ende prestar un mejor servicio.
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CRONOGRAMA DE LA GUIA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

21314

! ACTlVlDAD '|234I2I34|234|234I234I

I 8:00 hrs. | 9:00 hrs. | 10:00 hrs. | £1:00hrs.. | 12:00 hrs. | 13:00 hrs,
|

I Recepcion de los participantes
Inscripcion de los participantes
Bienvenida del  Director
Departamental |
Desarrollo del Tema

Receso

Desarrollo de dindmicas
Presentacion de conclusiones
Entrega de conocimiento
Palabras de agra_decimiento 1

Fuente: Elaboracién propia
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REGISTRO DE ASISTENCIA

Nombre de la actividad: |

Nombre del instructor o resp l

J3Fet:ha de la actividad: l Hora: ‘

Descripcién de la actividad

No. Nombre de la persona participante Unidad o Dependencia Firma

10

11

Fuente: http:172.16.0.13/is09000/registro de asistencia/
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DESARROLLO DE LOS TEMAS DE CAPACITACION

Modulo 1: Servicio al cliente

Duracion: 5 horas

Objetivos:

Motivar a los participantes hacia la mejora de la calidad del servicio.

Llevar a cabo comunicaciones eficaces y eficientes con el clientes.

Desarrollar las competencias que permitan aplicar un proceso de atencion al cliente
satisfactorio para éste

Mejorar la calidad de servicio percibida por los clientes

Controlar las situaciones conflictivas con el cliente y reducir su probabilidad de

ocurrencia.

Capacitacion del personal:

El médulo 1 se compone de 4 unidades diddcticas

1.1

Calidad de servicio y atencion al cliente

1.2. Comunicacién y atencion al cliente

1.3.

El proceso de atencion al Cliente

1.4, Resolucién de situaciones conflictivas

Modulo 1. Unidad 1.1. Calidad de servicio y atencion al cliente

Concepto de Calidad

(Qué es la calidad del servicio?

La Atencidn al cliente como caracteristica de calidad.
El equipo y la atencién ai cliente

Beneficios para el personal de una adecuada atencion al cliente.
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Mbédulo 1. Unidad 1.2. Comunicacion y atencion al cliente

El proceso de la comunicacion

Habilidades basicas de comunicacion: la escucha activas y la retroalimentacion
Diagnéstico de la capacidad de escucha

Barreras de la comunicacion

Habilidades especificas de la comunicacion

Comunicacién no verbal

Moédulo 1. Unidad 1.3. El proceso de atencion al cliente

Personalizar el contacto
La atencién al cliente como proceso
Aplicacion del proceso a los distintos tipos de contacto con el cliente

Caracterizacion de los errores en la atencion al cliente

Modulo 1. Unidad 1.4. Resolucion de situaciones conflictivas

Dinamica de la situacion conflictiva
Cémo responder ante una situacion conflictiva
Recomendaciones para el manejo de quejas

Ejerciendo el autocontrol

- 136 -



Modulo 2: Trabajo en Equipo

Duracion: 5 horas

Objetivos:

Conduce a mejores ideas y decisiones

Produce resultados de mayor calidad

Aumenta el empoderamiento y el compromiso de los miembros
Alta probabilidad de implementacién de nuevas ideas

La informacion compartida significa mayor aprendizaje
Aumenta el entendimiento de las perspectivas de los otros
Aumenta la posibilidad de mostrar las fortalezas individuales

Habilidad de compensar las debilidades individuales

Capacitacion del personal:

El médulo 2 se compone de 3 unidades diddcticas

2.1. Trabajar en equipo

22
2.3.

La habilidades de los integrantes del grupo

Comunicacidn efectiva en equipo

Médulo 2. Unidad 2.1. Trabajar en equipo

El por qué del Trabajo en Equipo

Fortalezas del trabajo en equipo

Diferentes Funciones y Tareas de un Equipo
Tipos de Roles

Codigos de Conducta
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Moédulo 2. Unidad 2.2. Habilidades de los integrantes del grupo

Ejercicio de Autovaloracion

Diferencias entre los estilos personales y los de trabajo
Fortalezas

Compatibilizando su estilo

El equipo como unidad

Habilidades, conocimientos, experiencias y areas de interés

Mbédulo 2. Unidad 2.3. Comunicacidn efectiva en equipo

La comunicacién como proceso
La escucha activa y empética
Manera de reaccionar frente a las ideas de otro

Como proceder frente a las criticas
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Modulo 3: Liderazgo

Duracion: 5 horas

Objetivos:

Conocer y ser capaces de demostrar habilidades basicas de la comunicacion.

Conocer y ser capaces de usar una variedad de funcion/qsde los miembros de grupos.
Conocer la teoria y practicar la aplicacion del mod;:li; de liderazgo situacional.
Identificar la conducta observada de los grupos y/relacionarla con las fases de un modelo
de desarrollo grupal. )

Practicar las técnicas de: solucién de problemas grupales; toma de decisiones; resolucién

de conflictos y observacién y evaluacion del proceso grupal.

Capacitacion del personal:

El médulo 3 se compone de una unidad

3.1

Que es el liderazgo

Modulo 3. Unidad 3.1. Qué es el liderazgo

El lider nace o se hace?
Caracteristicas de un lider
Visiones sobre el liderazgo
Diferentes estilo de liderazgo
Diferencias entre lider y jefe

Ventajas y desventajas de ser lider
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DINAMICAS SUGERIDAS PARA LOS MODULOS
MODULO 1: SERVICIO AL CLIENTE

1.1 ;QUE DESEAN LAS PERSONAS DE SUS PUESTOS DE TRABAJO?

OBJETIVO
Dar a los asistentes la oportunidad de comentar cuales son los factores que motivan a los empleados.
| TIEMPO: MATERIAL:
Duracién: 20 Minutos Sencillo
TAMANO DEL GRUPO: 1. Hojas Blancas para cada participante
20 participantes. 2. Un ldpiz para cada participante
LUGAR:

Un sal6n amplio bien iluminado acondicionado

para que los participantes puedan formar

subgrupos.

DESARROLLO

v Distribuya copias de la forma ";Qué desean las personas de sus puestos de trabajo?". Divida a

los participantes en grupos de 3 a 5 personas. Pregunte a cada persona que sefiale cual de los 10
conceptos de la lista considera de méxima importancia para mejorar la moral de los empleados,
que valore los conceptos del 1 al 10 y le asigne 10 al mas importante, 9 al siguiente, etc., para
abarcar los 10 conceptos.

v Luego, haga que cada grupo saque el total de puntaje dentro de su grupo, con la calificacion en
la columna "Grupo" para los 10 conceptos.

v Informe al grupo que ese mismo formulario se ha utilizado con miles de trabajadores en todo

Estados Unidos. Para la comparacion de las calificaciones otorgadas por los empleados y

supervisores, éstos han dado las siguientes categorias que se clasifican en la columna
"Supervisores".

o Salarios elevados.

o Seguridad en el trabajo.

o Ascensos en la empresa.

o Buenas condiciones de trabajo.
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o Trabajo interesante.

o Lealtad personal del supervisor.

o Disciplina aplicada con discrecion.

o Pleno aprecio del trabajo efectuado.

o Ayuda para los problemas personales.
La sensacién de participacion en las actividades.
Sin embargo, cuando a los empleados se les da el mismo ejercicio y se les pide enumerar lo que mas
influye en su moral, las respuestas suelen estar en el orden siguiente (marcarlas en la columna

"Empleados").

—

. Pleno aprecio del trabajo efectuado.

. La sensaci6n de participacion en las actividades.
. Ayuda a los problemas personales.

. Seguridad del trabajo.

. Salarios elevados.

. Trabajo interesante.

. Ascensos en la empresa.

. Lealtad personal del distribuidor.

N=REN- - IS B NV N N

. Buenas condiciones de trabajo.

10. Disciplina aplicada con discrecion.

v" Tenga en cuenta que los tres conceptos considerados de mas importancia por los empleados, son
los que los supervisores consideran de escasa importancia para ellos.

v Para hacer reflexionar a los participantes, se les aplicara las siguientes preguntas:

v Al comparar las clasificaciones del grupo de usted con las de otros empleados (columna
"Empleados"), ;qué factores podrian explicar las diferencias de opinion? ;Cudl podria ser una
razén de que las evaluaciones hechas por los supervisores (columna "Supervisores”) sean tan
diferentes de las de los empleados (columna "Empleados")?

¥ Si se fuera a utilizar este formulario en su departamento u oficina, ;qué tan similares serian los
resultados?

¥ El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar en su vida.
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HOJA DE TRABAJO

.QUE DESEAN LAS PERSONAS DE SUS PUESTOS DE TRABAJO?

Individual

Grupo

Factores

Salario elevados

Supervisores

Empleados

Seguridad en el
trabajo

Ascensos en la

empresa

Buenas condiciones

de trabajo

Trabajo interesante

Lealtad personal del

supervisor

Disciplina aplicada

con discrecion

Pleno aprecio del

trabajo efectuado

Ayuda para los
problemas

personales

La sensacion de
participacion en las

actividades

Fuente: http://members.fortunecity.com/dinamico
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1.2. MIPERSONAJE Y SU PUNTO DE VISTA

OBJETIVO
v Descubrir las diferentes creencias, valores y definiciones que pueden existir sobre un topico.
v Analizar coémo las diferentes creencias y valores pueden obstaculizar la integracién de un
grupo.
TIEMPO: MATERIAL:
Duracién: 45 Minutos Hojas de papel y lapiz para cada participante.
TAMANO DEL GRUPO:
Divididos en subgrupos compuestos por 3
participantes
LUGAR:

Un salén amplio e iluminado. Acondicionado con

un espacio donde los subgrupos puedan trabajar

aislados de los otros subgrupos.

 Ia

DESARROLLC

v El Facilitador divide a los participantes en subgrupos integrados por 3 participantes.

v El Facilitador explica a los participantes que se realizard una reunién de personajes famosos,
quienes hablaran sobre determinado tépico (El Farilitador indica al grupo el topico).

Il v EI Facilitador indica a los subgrupos que cada uno de ellos deberan elegir un personaje historico o
de la actualidad, y que hable en la reunién refiriéndose al tépico indicado.

v Los subgrupos, se ponen en los "zapatos" del personaje y tratan de identificar sus puntos de vista
en relacion al topico.

v El Facilitador retne a los subgrupos en una sesion plenaria y se realiza un debate sobre el topico.
El Facilitador vigila que los subgrupos no actien fuera del personaje.

v Los participantes junto con el Facilitador dan su punto de vista de lo que sintieron tomando ese
personaje y ademds qué experiencias les dejo al haberlo hecho.

v El Facilitador guia un proceso, para que el grupo analice como se puede aplicar lo aprendido a su

vida.
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ME—W

1.3. MI PERSONAJE Y SU PUNTO DE VISTA

OBJETIVO

v Descubrir las diferentes creencias, valores y definiciones que pueden existir sobre un tépico.

TIEMPO: MATERIAL:

Duracién: 45 Minutos Hojas de papel y lapiz para cada participante.
TAMANO DEL GRUPO:
Divididos en subgrupos compuestos por 3
participantes
LUGAR:

Un salén amplio ¢ iluminado. Acondicionado con
un espacio donde los subgrupos puedan trabajar

aislados de los otros subgrupos.

DESARROLLO

v El Facilitador divide a los participantes en subgrupos integrados por 3 participantes.

v El Facilitador explica a los participantes que se realizard una reunion de personajes famosos,
quienes hablaran sobre determinado topico (El Facilitador indica al grupo el topico).

v El Facilitador indica a los subgrupos que cada nno de ellos deberén elegir un personaje historico o
de la actualidad, y que hable en la reunion refiriéndose al topico indicado.

v Los subgrupos, se ponen en los "zapatos" del personaje y tratan de identificar sus puntos de vista
en relacion al tdpico.

v El Facilitador retne a los subgrupos en una sesion plenaria y se realiza un debate sobre el topico.

El Facilitador vigila que los subgrupos no actiien fuera del personaje.

v Los participantes junto con el Facilitador dan su punto de vista de lo que sintieron tomando ese
personaje y ademas qué experiencias les dejo6 al haberlo hecho.
v El Facilitador guia un proceso, para que el grupo analice como se puede aplicar lo aprendido a su

vida.
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m 1.4. SALUDOS CREATIVOS

OBJETIVO

v Despertar una mayor creatividad en los participantes.

v Romper el formulismo de saludo.

v Propiciar la autenticidad de los participantes por medio del "Darse cuenta”
v' Hacer o expresar lo que realmente se siente en el momento "Aqui y ahora".
v Posibilidad de vivir el ridiculo.

TIEMPO: MATERIAL:
Duracién: 30 Minutos Ninguno
I TAMANO DEL GRUPO:
Ilimitado.
LUGAR:

Un lugar al aire libre

DESARROLLO

v " Dar las instrucciones y verificar éstas. Iniciar con saludos de algin grupo (por ejemplo:

boyscouts, hippies, etc.).

Vamos a formar un circulo aqui (sefialar) y trataremos de hacer a un lado el saludo clasica de darse
la mano. E! objeto es crear otros tipos de saludos; el que ustedes quieran; que expresen en el!
saludo lo que sientan, no importa como sea, lo importante es expresar nuestro sentir en el

momento; nos saludaremos entre todos y con rotacion.
¢ Esta claro?

¢Hay alguna duda? Bueno, vamos a ver que tantos saludos podemos crear.

Crear un tipo de saludo para nuestro grupo.

Empezamos.

v Si no surgen espontaneos, el co-Facilitador modelara con alguien.
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En caso de aislamiento de algin participante, el co-facilitador hara un saludo con éste para |
motivarlo a participar.

Si surge sélo una pareja espontanea, se pedira que imitemos ese saludo.

Tratar de aplicar los saludos creativos en el resto del curso.

Se procede con las preguntas: ;Cémo se sintieron? ;De qué se dieron cuenta?.

Posteriormente este equipo ya no podra solicitar la misma prueba, en caso de que se presente de
nuevo en el mismo puesto. Cada prueba no puede pues, practicarse mas de una sola vez.

Existen dos posibilidades: Si el equipo supera la prueba, recoge un vale que equivale a un
punto. Si el equipo falla la prueba tendra que trasladarse a otro local para en €l pagar prenda.
Recibe una ficha de penalizacién que debera presentar al Facilitador encargado de las prendas.
Una vez pagada validamente la prenda, el equipo debera volver al punto e el que habia fracasado,
provisto de la ficha de penalizacion, debidamente firmada (o con otra distintiva) por el Facilitador
encargado de las prendas.

En la habitacién del Facilitador encargado de las prendas estara una hoja tamafio rotafolio por |
equipo, asi como aun pila de periodicos, cola de tapicero distribuida en vasos, pinceles, tijeras y
trapos. Ademas, habra confeccionado unas fichas en cuyo anverso estara escrito un refran mas o
menos largo, cuando el equipo llega la habitacion de las prendas, entrega al Facilitador la ficha de
penalizacién recibida en el puesto en donde acaba de fallar. Es Facilitador hace sacar al azar ura
de las fichas conteniendo un refran, el equipo se pondra inmediatamente a trabajar, trabajo que
consiste en recortar las letras del refran de los periddicos puestos a su disposicién y pegarlas
encima de la hoja de rotafolio de manera que el refran quede construido. En cuanto la prenda
queda pegada, el equipo recupera su ficha de penalizacion firmada. El equipo regresa entonces a
ver al Facilitador del puesto en que habia fallado.

El equipo regresa entonces a ver al Facilitador del puesto en que habia fallado. Este ultimo
recoge el vale, anota en su ficha personal que el equipo ha pasado la prueba, puesto que ha
pagado la prenda reparadora y finalmente entrega al equipo un vale de 1 punto.

Cuando un equipo ha superado una prueba en un puesto cualquiera, se traslada primeramente a
donde esta el Facilitador encargado del rotafolio marcador para entregarle el vale de 1 punto y

luego se encamina hacia otro puesto de su libre eleccién para intentar superar una segunda
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prueba. También estd permitido que vuelva al puesto que acaba de dejar (no obstante se puede

incluir una regla que prohiba pasar dos pruebas seguidas en el mismo puesto).

Como es légico, no pueden hablar dos equipos juntos en un mismo puesto. Al comenzar el
juego si hay més equipos que puestos, serdn los equipos que hayan elegido més rapidamente su
puesto los que pasaran las pruebas, mientras los demas esperan a cierta distancia que quede libre
un puesto. La misma espera puede producirse en el transcurso del juego o después de haber
pagado una prenda para volver al puesto a exhibir la ficha de penalizacion.

El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en

su vida.
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MODULO 2: TRABAJO EN EQUIPO
2.1. EL NUDO HUMANO

OBJETIVO
v Permite analizar la labor asesora de un individuo frente al grupo.
v Sirve para analizar elementos de comunicacién no verbal.

v Propicia la integracién de los miembros de un equipo de trabajo.

.. . Ninguno
Duracion: 30 Minutos g

TAMANO DEL GRUPO:

20 participantes.

LUGAR:

Un salén suficientemente amplio e iluminado, en
donde el grupo en su conjunto pueda desplazarse

coémodamente.

DESARROLLO

l TIEMPO: MATERIAL:

v El Facilitador pide uno o dos voluntarios, aunque puede designar a alguien especifico si sus
necesidades asi se lo demandan.

v Le pide que salga o salgan del recinto donde se llevara a cabo el ejercicio.

v Al grupo que queda les pide se tomen de las manos haciendo un gran circulo.

v Se les induce a pensar que esa forma del grupo es, de alguna manera, su estructura original;
pero que los grupos, en su propia dindmica tienden a desarrollar habitos que aglutinan y hacen variar la
estructura original.

v Se les solicita hacer un nudo humano lo mas intrincado que puedan, sin soltarse de las manos
hasta que se les de la indicacién.

v Una condicién importante es que los miembros del grupo que constituyen el nudo no podrin

hablar mientras el asesor o asesores intenten deshacerlo.
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v Se invita a enirar a las personas o persona que se les hizo salir y se les plantea que ellos
asumiran el rol de asesores y que su tarea consistira en llevar a ese grupo a su estructura original, que
éstas no pueden soltarse de las manos y a la vez no pueden proferir palabra alguna.

v Pasado un tiempo razonable, si no han podido deshacer el nudo los asesores, se le pide al grupo

que retome su estructura original sin soltarse de las manos.
v El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en

su vida.

e B et R e e e S =
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2.2. IDENTIDAD DE EQUIPO

OBJETIVO
v Desarrollar la cohesion dentro de grupos de trabajo establecidos como parte de un gran
entrenamiento de dichos grupos.

¥ Explorar las dinamicas de un grupo al hacer una tarea.

TIEMPO: MATERIAL:
H Duracién: 90 Minutos 1.  Hojas y marcadores (varios colores).
. Formatos fijables de Identidad del
TAMANO DEL GRUPO: Equipo.
3. Guias del Desarrollo de Identidad del
Dividido en subgrupos de 5 a 7 participantes. Equipo.
4. Plumas y lapices para cada participante.
LUGAR: 5. Maskin tape.

I Un salon amplio bien iluminado acondicionado
para que los participantes puedan formar subgrupo

y escribir.

DESARROLLO

v El Facilitador habla sobre la experiencia, explicando los objetivos y dando un repaso breve al
disefio. Se debe dar a los participantes la esperanza de que esta actividad sera tanto de diversion como
productiva.

v Se forman los subgrupos a través de cualquier método apropiado (numerandolos, escogiéndose
entre si, formando subgrupos homogéneos, etc.).

v El Facilitador explica que esos seran subgrupos de trabajo durante el entrenamiento. Les indica
I que habra una gran diferencia ente SUBGRUPO y EQUIPO y se trata de que la actividad provoque un
sentimiento de identificacién con su equipo de trabajo.

v El Facilitador distribuye una copia del Formato fijable de identidad a cada participante. Da
instrucciones a los equipos para que se pongan un nombre, un simbolo (logotipo) y un lema. Tienen

treinta minutos para planear y hacer esta tarea. Tan pronto como hayan terminado la planeacion

enviaran un representante con el Facilitador para les entregue las hojas de rotafolio y los marcadores.
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v Al terminar la fase de trabajo, el Facilitador distribuira una copia de las Guias del Desarrollo a |

cada participante y lee las instrucciones ahi escritas. Le da a las personas cinco minutos para que
tomen notas en privado.

v Se dan instrucciones para que cada subgrupo discuta los temas de las guias del Desarrollo y
elijan un miembro cada vez para resumir cada uno de los cinco temas.

v El Facilitador pide los resumenes de cada afirmacion a todos los equipos. Se le pide a todo el
equipo que escuche para encontrar temas comunes en estos informes. (Quince minutos).

v El Facilitador hace que cada equipo fije en la pared sus formas, apartadas una de la otra. Cada
equipo designa un miembro para que se quede junto a la forma y conteste las preguntas que los
miembros de los otros equipos puedan hacer sobre lo escrito ahi.

v Se dan instrucciones para que se desintegren los equipos y vayan en forma individual a ver las
formas de los otros equipos. Puede hacerse cualquier pregunta y dar cualquier comentario. Los
miembros designados para permanecer junto a estas "estaciones” (uno en cada formato) reciben
instrucciones de contestar todas las preguntas y recibir todos los comentarios. (Veinte minutos).

v Luego que todos han pasado por los carteles, se vuelve a formar los equipos. Luego escuchan y
discuten un resumen de los comentarios que tienen sus representantes que permanecieron junto a los
formatos. (Cinco minutos).

v . Fl Facilitador invita a cada equipo a hacer una afirmacion sobre si mismo frente & todo e

H subgrupo.

v Cada equipo discute brevemente lo que aprendio sobre cohesion y sobre el funcionamiento de
un subgrupo trabajando.
v El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en

su vida.
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HOJA DE TRABAJO
Nombre del Subgrupo

(Un acrénimo o cualquier otra designacién notable)

Logotipo del Equipo

(Diagrama, pintura, palabras o colores)

Lema del Equipo

(Un lema o dicho relacionado con el propésito, los valores, la composicién o el método
preferido del equipo)

Integrantes del subgrupo

(Nombre de los integrantes del equipo)

.
Fuente: http://members.fortunecity.com/dinamico
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2.3. DEJAME PASAR

OBJETIVO
v Vivenciar situaciones, en donde existen objetivos personales en conflicto.

v Analizar cémo afectan las creencias y valores personales en un proceso de integracion grupal

TIEMPO: MATERIAL:
Duracién: 45 Minutos [Ninguno
TAMANO DEL GRUPO:

Divididos en subgrupos compuestos por 2
participantes

LUGAR:
Un salén amplio y bien iluminado. Acondicionado

para que los participantes puedan desplazarse
libremente.

DESARROLLO

v El Facilitador solicita a los participantes se numeren del 1 al 2 y formen parejas, cada pareja
debera colocarse frente a frente a una distancia de aproximadamente 30 centimetros.

v El Facilitador explica a los participantes que a una sefial, el participante nimero 1 de cada
pareja empujaran al namero 2 diciéndole: Déjame pasar porque... (y le da una razén, por ejemplo:
quiero hablar por teléfono)

¥ En ese punto se detiene, y es entonces el otro participante quien empuja diciendo lo mismo,
pero presentando otra razon.

v" Continuan asi por un rato.

v Luego cada participante reflexiona sobre la situacion: en qué consiste el problema, que implica
un enfrentamiento competitivo, qué otras alternativas pueden imaginar para lograr el objetivo propio
pero sin pasar por encima del otro, etc.

v El Facilitador guia un proceso, para que el grupo analice como se puede aplicar lo aprendido a

su vida.
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MODULO 3: LIDERAZGO
I‘ 3.1. EL PUEBLO NECESITA

OBJETIVO
v Analizar los principios de organizacion.
v Analizar el papel del dirigente,

¥ Analizar la accién espontdnea y la accion planificada

TIEMPO: MATERIAL:
Duracién: 35 Minutos Los que haya en el lugar donde se esta
TAMANO DEL GRUPO: trabajando.

25 Participantes
| LUGAR:

Un salén suficientemente grande que permita a los

participantes discutir y sentarse.

DESARROLLO

v El Facilitador, prepara una lista que contenga un minimo de seis tareas. Las tareas pueden ser la
busqueda de objetos o la creacion de algun tipo de cosa (hacer una cancidn, elaborar un dibujo, etc.).

v Se divide a los participantes en grupos (de 5 personas como minimo cada uno). Cada grupo se
organiza como le parezca para realizar las tareas. Se da un tiempo preciso para ejecutar la tarea (por
ejemplo 10 minutos) dependiendo del grupo y las tareas pedidas.

v Las tareas son leidas al conjunto del grupo (se deben escoger tareas que estimulen la
organizacion y creatividad de los participantes), finalizada la lectura cada grupo se dedica a cumplir
las tareas. El primero que termine en realizarlas es el que ganara.

v Cuando el equipo tenga todas las tareas, se las presenta al Facilitador para que sean revisadas y
Il se constate que estdn correctas.

v Una vez declarado el equipo ganador, el resto de los equipos, muestra las tareas que pudo
realizar. Se evaliia como cada equipo se organizo para gjecutar las tareas.

¥ La discusién se inicia cuando los grupos cuentan como se organizan para realizar las tareas, los

problemas que tuvieron, cémo se sintieron, lo vivencial.
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v A partir-de los ele;entos vivenciales referidos a la dism'bucién- del trabajo y la organizacion
interna del grupo, se pasa a discutir en el plenario aspectos como: el papel de los dirigentes, la
importancia de la division de tareas para ser mds eficaz, la importancia de tener claro qué se quiere
para poderlo enfrentar, las acciones espontaneas. Luego, referir esa discusion a como esos aspectos se
dan en la vida cotidiana de los participantes, o de una organizacion determinada.

v El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en

su vida.
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3.2. DESARROLLANDO CONFIANZA

OBJETIVO
v Analizar las actitudes y conductas del lider, que afectan la confianza en el establecimiento del
proceso de las relaciones humanas.
v Examinar comportamientos y cualidades personales que afectan al establecimiento de la
confianza en las relaciones humanas.
v Incrementar la concientizacién de como uno es percibido por otros, relacionando las actitudes,

comportamientos con las que cada persona trata de aumentar y cimentar su confianza.

TIEMPO: MATERIAL:
Duracién: 120 Minutos 1. Distribuir a cada participante la Hoja de
TAMANO DEL GRUPO: Anélisis del Desarrollo de Confianza para
Divididos en subgrupos compuestos por 8 cada participante.
participantes 2. Distribuir a cada participante la Hoja de

LUGAR® Inventario del desarrollo de la Confianza.

. . . 3. Una o méas hojas del Inventario del
Il Un salén suficientemente amplio que permita a los
. . . desarrollo de la Confianza para cada
participantes moverse libremente y reunirse en .
e participante.
4. Lapiz para cada participante.

| DESARROLLO

v El Facilitador explica brevemente los objetivos del ejercicio y la gran importancia de la
confianza en las relaciones interpersonales.

v El Facilitador distribuye el formato de Desarrollo y Analisis de la Confianza y lapices a cada
participante y les pide que lo contesten.

v El Facilitador divide a los participantes en pequefios grupos de tres o cuatro personas y les pide
que discutan los resultados del formato.

v El Facilitador distribuye una copia de Inventario del Desarrollo de la Confianza (Personal ) para
que individualmente lo contesten y lo pongan aparte para que después lo utilicen.

v El Facilitador distribuye copia del Inventario del Desarrollo de la Confianza a cada participante

y les pide que se relinan en parejas.
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v Los miembros de las parejas tr-abajare'm independientemente en la hoja Inventario del Desarrollo |
de la Confianza contestando respecto a su pareja. .
v Los resultados obtenidos son comentados e intercambiados. Dependiendo del tiempo
disponible, este proceso puede ser repetido una o més veces. Una nueva hoja de Inventario del
Desarrollo de la Confianza es utilizada para una nueva pareja.

v Después de que se ha recolectado ¢ intercambiado toda la informacion, los participantes
deberan trabajar individualmente para comparar su propia evaluacion y resultados con los que
recibieron de los demas.

v Los participantes se reuniran de nuevo en subgrupos para comentar y reflexionar sus nuevas
conclusiones.

v Después de que cada miembro del subgrupo tuvo la oportunidad de comentar algunos puntos
importantes de la actividad, el Facilitador les pide a los participantes que se enfoquen en los
conocimientos y conclusiones importantes que hayan platicado y analizando para lograr un buen
funcionamiento para establecer relaciones de confianza. Los miembros del grupo pueden turnarse para

contestar la siguiente frase:

Algo que he aprendido / reaprendido / en el proceso de aprendizaje acerca de la confianza es:

v Los participantes deberan trabajar individualmente para elaborar metas en su comportamiento
para incrementar su efectividad al establecer nuevas relaciones donde haya confianza.

v Los participantes se vuelven a reunir en subgrupos para leer y comentar sus metas, y asi
ayudarse para esclarecer y / o redefinirlos si fuese necesario.

v El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en

su vida.
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HOJA DE TRABAJO

HOJA DE ANALISIS DEL DESARROLLO DE CONFIANZA
NOMBRE

Las teorias e investigaciones concemientes al liderazgo expresan los aspectos situacionales de la

| efectividad del liderazgo. En otras palabras, un lider debe tomar en consideracién las dindmicas
| particulares de la organizacion, la existencia de las condiciones sociales, las caracteristicas de sus
seguidores, y su ¢ o ella ) propio estilo de liderazgo. Esto quiere decir que el liderazgo efectivo no |

puede verse como un componente aislado. El liderazgo es relativo, subjetivo e interactivo.

| Un componente del liderazgo que parece ser pertinente a todos los roles de liderazgo es " relacionar ".
| Relacionar, como las habilidades del liderazgo, involucra una variedad de comportamientos,

{ incluyendo uno muy particular: establecer confianza en las relaciones.
Algunos de los comportamientos y cualidades involucrados en establecer confianza en las relaciones.
Algunos de los comportamientos y cualidades involucrados en establecer el clima de confianza son :

Compartir ( el compartir eventos personales e. g. asuntos familiares, sentimientos ).
Vulnerabilidad (tan extenso como el lider pueda percibir la capacidad de ser |}
vulnerable)

Lealtad {(compromiso de metas consistentes de la organizacién y sus lideres)

Aceptacion de otros (aceptar el comportamiento Gnico de otros).

Involucrarse con otros (utilizar a otros para imponer o tomar decisiones).

Valoracién (deseo de intercambiar ideas e ideales con otros).

Conciencia (sensibilidad de las necesidades de otros).

Comunicacion (dar comunicaciones claras tanto orales como escritas ).

Abriéndose (desea de explorar nuevas experiencias).

Honestidad (evitar el engaiio ).
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Toma unos minutos ahora para pensar en esto. Probablemente tu estards alerta de algunos de estos

puntos en la lista significan més que otros. Tt lo puedes afiadir a la lista.

Para estar alerta de la importancia relativa de estos puntos, ordénalos del uno al diez (uno representa

| el punto mas importante). Si afiades puntos a la lista, los incluirds segin el rango que le corresponda.

CALIDAD DE COMPORTAMIENTO PORQUE LOS LISTASTE EN ESTE ORDEN

| Preparate para discutir tus reacciones a estos puntos y como racionalizaste para el rango
| que le diste a cada punto.

Fuente: http://members. fortunecity.com/dinimico
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HOJA DE INVENTARIO DE (AUTO) DESARROLLO DE CONFIANZA

| Considera cada uno de los componentes para establecer confianza en las relaciones en turnos. Date |
| un score, basado en la siguiente escala de rangos, la mejor describe tu comportamiento hacia las
demas gente, la mayoria de las veces, en este momento de tu vida.

Puntos

Significado

1

El comportamiento es mostrado consistentemente (la
mayoria del tiempo).

El comportamiento es mostrado frecuentemente (la mayoria |
del tiempo). '

El comportamiento es inconsistente (algunas veces si
algunas veces no).

El comportamiento es mostrado con poca frecuencia
(algunas veces).

El comportamiento es mostrado rara vez (muy poco).

TU RANGO

COMPONENTE

Compartir

Vulnerabilidad

Lealtad

Aceptacion de Otros

[nvolucramiento con otros

Valoraciéon

Estar alerta

Comunicacion

Apertura

Honestidad

Fuente: http f’."members t‘ununccuy com/dindmico

Otros
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3.3.

LABERINTO

OBJETIVO
v Explorar el impacto del proceso de la comunicacion en el desarrollo de la confianza entre el

lider y los seguidores.

v Experimentar los efectos de la libre, en contra y restringida comunicacién asociada a la tarea.

TIEMPO:

Duracion: 120 Minutos
TAMANO DEL GRUPO:
Divididos en 10 subgrupos compuestos por 2
participantes y un adicional para llevar el
crondémetro.

LUGAR:

Un cuarto en el cual la actividad puede ser
realizada y un cuarto grande junto con
veintiocho sillas movibles acomodados el

laberinto como sigue:

1.

5.

MATERIAL:

Una copia de la Hoja de Reglas del Laberinto

para la persona que anota los Resultados y

para cada uno de los lideres.

. Una copia de la Hoja del Marcador del

Laberinto para la persona que anota los

resultados.

. Una venda para tapar los ojos (se puede

utilizar un pafivelo grande obscuro o un

pafiuelo para cada lider)

. Un reloj con segundero o un cronémetro para

la persona que anota el marcador.

Un lapiz para anotar la marcacion.

DESARROLLO

v El Facilitador da una conferencia sobre la importancia que implica obtener un desarrollo

verdadero en la comunicacion.

v Un miembro del grupo ser4 seleccionado como Apuntador. El apuntador obtiene una copia de la |

Hoja de Reglas del Laberinto, una copia de la Hoja de Marcador del Laberinto, un reloj para

tomar el tiempo de la actividad y un lapiz.

v El Facilitador divide al resto de los participantes en parejas compuestas preferentemente por

miembros que no tengan relacién unos con otros y designa a una persona de la pareja para ser el

lider y a otro para que sea el seguidor.
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¥’ Cada lider recibe una venda. Los lideres son instruidos para llevar a los seguidores a la entrada |

de la habitacién en donde el Laberinto esta colocado y vendar los ojos de los seguidores justo
antes de entrar a la habitacién.
Después de que les hayan vendado los ojos a los seguidores, cada lider tendra una copia del |
laberinto la cual debe leerla en silencio. Mientras esta haciendo esto, el apuntador se ubica en el |
centro del Laberinto. (Cinco minutos ). I
Las parejas formaran una linea al final del Laberinto para empezar la etapa uno. Cada seguidor ]
entra al Laberinto y es dirigido por su lider ( €l o ella ) antes de que la siguiente pareja intente |
realizar la tarea. Cada vez que empiece una pareja el encargado marcara el tiempo y el nombre
del lider. En el tiempo que dure cada prueba, el que anota los resultados registrara las veces que |
el seguidor toque una silla o la pared y anota el tiempo cuando el discipulo sale del Laberinto. ( |
Aproximadamente dos minutos para cada equipo).
Cuando todas las pruebas se hayan completado comenzard la etapa dos, con los seguidores |
yendo en direccién opuesta al Laberinto.

v Al término de la etapa dos, el grupo entero se integrard. El anotador reportara los rangos y |

porcentajes por tiempo y golpes de las etapas uno y dos.

El Facilitador dirige una discusién general de las reacciones de la experiencia. Se solicitard a los

seguidores que comenten sus reacciones de como fueron las instrucciones que les dieron a otros 5'
de los seguidores durante la tarea y los factores que ayudan o que obstaculizan el desarrollo de
la confianza en el lider. A los lideres se les pide que comenten sobre los diferentes sentimientos |
durante las etapas uno y dos y las diferencias que ocasioné en su sentido de responsabilidad el
resultado de las etapas uno y dos. (Diez minutos).
El Facilitador ayudara a resumir las diferencias reportadas entre las etapas uno y dos. (Cinco |
minutos).
Los participantes integrados en grupos pequefios generaran una lista de factores que ayudan o I
que obstaculizan a que fluya la comunicacion y el desarrollo en la confianza. (De cinco a diez
minutos).

¥ Un miembro de cada subgrupo reportara la lista de su grupo al grupo entero. (De cinco a diez |

minutos).
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v Los grupos pequefios seran reagrupados, y los integrantes discutirin como aplicaran lo que
aprendieron. (Diez minutos).

v El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en

su vida.

HOJA DE TRABAJO
HOJA DE INSTRUCCIONES DEL LABERINTO

Cuando ya has recibido las instrucciones conduce a tu seguidor vendado adentro del cuarto en donde
esta colocado el laberinto. Explica al discipulo que las sillas estan colocadas formando el laberinto y
ta Ie daras indicaciones verbales para irlo guiando. (E! objetivo del seguidor es caminar a través del
laberinto sin tocar las paredes o las sillas dentro del laberinto. El seguidor tiene que obedecer tus

instrucciones desde que entra hasta que sale del laberinto.

Espera tu turno antes de dirigir a tu discipulo al principio del laberinto. Al tiempo que le tienes que
recordar que lo vas a dirigir Gnicamente con tu voz al iniciar el laberinto y durante el recorrido. Las

reglas que se aplican en cada etapa son las siguientes:

1a. ETAPA: Tu diras cualquier cosa que quieras al seguidor, pero €l ne te podra hablar. Dile a tu

seguidor esta regla antes de iniciar la etapa 1.

2a. ETAPA: Tu seguidor y ti lo pueden hablar libremente en el laberinto, tu seguidor podra hacer
preguntas o pedir claridad en tus direcciones. Dile esta regla a tu seguidor antes de empezar la etapa

2 (debe entrar por donde sali6 en la etapa 1).

El apuntador verificara tu tiempo al empezar, el nimero de veces que el discipulo tenga un golpe

(tocar la pared o sillas en el laberinto), y el tiempo en el que el discipulo salga del laberinto.
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HOJA DE RESULTADOS DEL LABERINTO

NOMBRE DEL LiDER 1A. ETAPA 2A. ETAPA

Anotaciones | Tiempo | Anotaciones Tiempo

TOTALES:

| DIVISION ENTRE EL NUMERO
| DE PAREJAS:

| PROMEDIO:

Fuente: http:ﬂmeers.fonunecity.com/dinémico
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MODELOS DE RECONOCIMIENTOS O DIPLOMAS

Para brindarle un reconocimiento a los participantes, por su esfuerzo, asistencia y colaboracion
para llevar a cabo cada uno de los modulos; se proporcionard un diploma. Para lo cual se

proporciona los siguientes modelos:

DIRECCI DN DEPARTAMEN‘I‘AL
DE EDUCAcmN ZACAPA

OTORGA EL PRESENTE DIPLOMA
A

Por recibir y completar satisfactoriamente
el médulo: ATENCION AL CLIENTE

. ‘Fechas

Lic. Edwin Sosa Sintuj
Director Departamental de Educacién

Fuente: Elaboracion propia
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POR SER UN BUEN LIDER

LA DIRECCION DEPARTAMENTAL DE EDUCACION ZACAPA
Otorga el presente DIPLOMA A

Nombre del participante

Por st asistencia y participacion en el Madulo:

EL LIDERAZGO

Fecha: Fiima




BOLETA DE EVALUACION DE CAPACITACION

Nombre del paricpanic. | Obetnosdeleurso |
Puesto del participante:

Nombredelmodulo: —
Fechadelmodulo . ' |
, I-mpam__Lj{_)_[Jx.‘-r U - : — . |

Margue con una X" fa colunna de CUMPLE o NO CUMPLE (scgun sea ¢l caso) para

' cada una de las cuatro situaciones que se cnumeran Automatcamenty de alimentaran las |
| columnas de calificacion ¢ resultado de fa eficiencia de fa capacitacion. segiin ol criterio.
|

[No [ Conecptos evaluados i "ade ponderacion | Calificacion | Resultado dv la calficacton
i _ (holfiadn | )] B
{1 | Relacion e la actividad con su tarea || Comple No cumple
|dae L |
(2| Aplicacion del conocimiento adquindo N | N
3 Mjora cvidente du su actitud frente al
_ trabaygo ” - [
4| Consistencia en ¢l cambio obserado - ) 1 _-— o

Parimetros d fa cficiencia de ha capacitacion: - ;
Nocfctia DePya70%
Efecta: De71%a 1067 | Resultado de b ficiencia de b capaciiacion
Capacitacion | | SI
~ cficaz i

QObsenaciones

~ DATOS DE LA PERSONA ()LE EVALLA

| Nombre Completo.

! Pucster

Firma

T Fuce T2 16 T30 RHAFORS
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