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RESUMEN

La Universidad de San Carlos de Guatemala presenta en el pensum de estudios la
realizacion de una investigacion cientifica nombrada Tesina, desarrollada
mediante un trabajo de campo que describe un fendmeno de la realidad que
permite al estudiante demostrar la capacidad investigativa que posee. Por lo que
fue efectuada en la Direccién Departamental de Educacion de Suchitepéquez-

DDES.

Para esto se ha desarrollado un primer capitulo que presenta el fenémeno por lo
gue se detalla el planteamiento del problema. El segundo capitulo contiene la
descripcion metodoldgica del problema, el tercer capitulo da a conocer el marco
tedrico que abordan temas. El cuarto capitulo, presenta el andlisis e interpretacion
de los resultados. En el capitulo quinto se detallan las conclusiones y

recomendaciones que se obtuvieron como resultado de la investigacion.



ABSTRACT

The University of San Carlos of Guatemala presented in the curriculum of studies
conducting a scientific research named Thesis, developed by a field that describes
a phenomenon of reality that allows the student to demonstrate the research
capacity it has. So it was held in the Departmental Education Suchitepequez -

DDES.

For this we have developed a first chapter presents the phenomenon whereby the
detailed problem statement. The second chapter contains the methodological
description of the problem, the third chapter introduces the theoretical framework
that address issues. The fourth chapter presents the analysis and interpretation of
results. In the fifth chapter the conclusions and recommendations were obtained as

a result of detailed research.



INTRODUCCION

La carrera de Licenciatura en Pedagogia y Administracion Educativa del Centro
Universitario de Suroccidente de la Universidad de San Carlos de Guatemala
presenta en el pensum de estudios la realizacion de una investigacion cientifica
nombrada Tesina, desarrollada mediante un trabajo de campo que describe un
fendbmeno de la realidad que permite al estudiante demostrar la capacidad
investigativa que posee; esto previo a sustentar el Examen Publico y Acto de

Graduacion.

El recurso humano para las empresas compaiiias, instituciones, representan la
pieza clave y fundamental que la mueve, hace que produzca bienes y servicios por
la poblacion en general, o para un grupo especifico de personas a las que les
brindan el servicio. Para esto se hace necesario contar con personal profesional
idéneo y capacitado, para poder ofrecer el servicio adecuado, pronto y oportuno a

los usuarios, y establecer una comunicacion asertiva.

Mazatenango, es la cabecera del departamento de Suchitepéquez, es una ciudad
préspera, y uno de los principales centros comerciales e industriales del pais, y es
agui en donde estd ubicada la Direccion Departamental de Educacion de
Suchitepéquez-DDES, como institucion rectora de la educaciéon del departamento.
El tema de Investigacion surge al conocer las estadisticas de la comunicacion
asertiva de la DDES con el proposito de conocer el papel de las relaciones
interpersonales como factor determinante en el proceso de la comunicacion entre

el personal administrativo. [l



Para esto se ha desarrollado un primer capitulo que presenta el fenomeno por lo
gue se detalla el planteamiento del problema, definicion del problema, objetivos e
hipotesis. El segundo capitulo contiene la descripcion metodoldgica del problema,
las acciones, métodos y técnicas que se utilizaran para llevar a cabo la

investigacion.

El tercer capitulo da a conocer el marco tedrico que abordan temas como la
comunicacién asertiva, elementos de la comunicacion, teoria del proceso
comunicativo, clima organizacional, la importancia de las relaciones
interpersonales, recopilando una serie de aspectos que descubren un fenémeno

social tan complejo.

El cuarto capitulo, presenta el andlisis e interpretacion de los resultados,
detallando cada uno de los porcentajes obtenidos en las preguntas relevantes que
se realizaron y que ayudaron a discernir en el tema. En el capitulo quinto se
detallan las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron como resultado de
la investigacion, asi como las referencias bibliograficas que complementan el

estudio.



CAPITULO |

“Comunicacion Asertiva en las Relaciones Interpersonales entre los
colaboradores de la Direccion Departamental de Educacion de

Suchitepéquez”.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En el municipio de Mazatenango departamento Suchitepéquez, funciona la
Direccion Departamental de Educacion que actualmente se encuentra ubicada en
la 82. Calle 7-24 Zona 1 bajada el corinto, funciona desde el 1996, creada bajo el
Acuerdo Gubernativo No. 165-96 de fecha 21 de mayo de mil 1996 atendiendo a
todo el departamento de Suchitepéquez, poblacion estudiantil, docente de la
comunidad educativa. Actualmente cuenta con los siguientes profesionales: ocho
(8) técnicos, noventa y tres (93) administrativos los cuales estan distribuidos en las
veinticinco (25) oficinas que cuenta la Direccion Departamental de Educacion
Suchitepéquez-DDES. En total el personal estd conformado por ciento un (101)

profesionales.

Es importante mencionar que de las funciones que tiene la DDES entre las més
importantes estan: Ejecutar las politicas, programas y estrategias educativas
nacionales del Ministerio de Educacion, coordinar la ejecucion de las politicas y
estrategias educativas nacionales en el ambito departamental, planificar, dirigir,
coordinar, supervisar y evaluar la ejecucion de actividades programas y proyectos

de indole administrativa y educativa.



Ejecutar otras acciones que correspondan, de conformidad con las
responsabilidades a nivel departamental, mejorar la calidad y ampliar la cobertura

del sistema educativo en su ambito territorial.

Durante el transcurso del afio se ha observado una problematica relacionada con
la comunicacion asertiva entre los colaboradores de la DDES, se manifiesta en
los usuarios internos y externos que la conforman por no obtener el rendimiento
administrativo adecuado en las diferentes oficinas, se ha visto desinterés por parte
de los asistentes y jefes de las diferentes oficinas que no se preocupan por llevar
un control en el proceso administrativo por lo que es notorio que no poseen

buenas relaciones interpersonales.

Se calcula que casi el ochenta ( 80%) del personal administrativo perdi6 el interés
al no querer realizar motivadamente el trabajo que es asignado en cada oficina
que integra la Direccion Departamental de Educacion de Suchitepéquez, otro
porcentaje aprueba que existe un clima laboral muy tedioso por falta de
comunicacién y malas relaciones interpersonales; son muy pocos los que realizan
con positivismo sus actividades desarrollando una comunicacion asertiva hacia los
usuarios externos por lo que se esfuerzan por llevar a cabo un buen trabajo
administrativo para la administracion publica; sin embargo, en ciertas actividades
también es evidente la cantidad minima de administradores que participan y

asisten en comparacion con la cantidad de personas que trabajan en la DDES.



“

En la relaciones interpersonales debe prevalecer “el deber ser’” de la
comunicacién, convirtiéndose en una necesidad dentro de las organizaciones
para alcanzar metas, objetivos, por no tener una clara y constante comunicacion
con los equipos de trabajo las metas pueden parecer inalcanzables. La
comunicacion es la necesidad basica y primordial del ser humano, constituyendo
el vehiculo universal del intercambio entre cualquier persona, el cual permite
traducir los pensamientos en actos, de alli la incidencia tanto en lo individual como

colectivo en todas las actividades realizadas por los colaboradores de la Direccién

Departamental de Educacion de Suchitepéquez.

Constituye la herramienta clave en las oficinas de la DDES para impulsar al
gestor al logro de altos niveles de productividad y eficiencia dentro de los
establecimientos educativos. Lo anteriormente planteado se entiende como
argumento de gran relevancia, que deben ser considerados en funcion del gestor
como agente comunicador, Tal es el caso de la oficina “Gestion y Desarrollo de
Personal’” de la DDES, por cuanto le va a permitir manejar el lenguaje como un

instrumento de cambio.

Ahora bien, a nivel organizacional de la DDES, o cualquier institucién educativa,
esta determinado por el talento humano que posee cada una y por tener buenas
relaciones interpersonales, comunicacion constante entre el personal. En cada
una de éstas existe el intercambio de ideas y la comunicacion puede ser exitosa o

por el contrario hay desacuerdos convirtiendose en conflictos.


http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/concepto-de-lenguaje/concepto-de-lenguaje.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/confyneg/confyneg.shtml

En el caso de la Direccion Departamental de Educacion de Suchitepéquez es
evidente la falta de comunicacion asertiva que tiene el personal administrativo
dentro de las oficinas que la conforma por lo que ha generado un deficiente clima
organizacional con los usuarios internos como externos. Debido a que no cuentan
con programas de capacitacion para mejorar las buenas relaciones
interpersonales de los trabajadores y asi poder brindar un mejor servicio a quienes

visitan la DDES.

1.2 Definicion del Problema La presente investigacion esta orientada a
responder la interrogante. ¢Como afecta la comunicacién asertiva en las

relaciones interpersonales?

La comunicacién asertiva, es una estrategia y estilo de comunicar que si no se
utiliza correctamente afecta cada dia a los administradores de la DDES por lo
que suele definirse como un comportamiento comunicacional maduro, por lo que
la persona no agrede ni se somete a la voluntad de otras personas, sino que
manifiesta sus convicciones y defiende sus derechos, al no existir comunicacion
ha provocado en el comportamiento de los asistentes o jefes inestabilidad y

deficiente relaciones interpersonales.

Se ha podido observar en los administradores, que la comunicacion no la emplean
como una estrategia para mejorar el proceso administrativo de la DDES, debido
que en ellos no existe estimulo propio; evidenciado en el desinterés por ejecutar

de la mejor manera ciertas actividades.



No siendo solamente este el origen se pueden mencionar causas sociales que
atraviesan los administradores de la Direccion Departamental de Educacion de
Suchitepéquez tales como salud, economia, problemas familiares, provocando
retraso en el cumplimiento de actividades debido a que no asisten a su trabajo,
provocando enojos, faltas al servicio, llamadas de atencion por la ausencia de la

labor que desempefian.

Existe una serie de problemas que involucran a los usuarios internos y externos de
la DDES vya que los usuarios externos no son atendidos como lo necesitan. Por lo
que la presente investigacion se realiza con el propésito de identificar los
principales efectos de la comunicacion asertiva en las relaciones interpersonales.
La importancia de la investigacion radica en: determinar si la comunicacion
asertiva afecta en las relaciones interpersonales de los administradores internos y

externos de la DDES y describir los principales efectos.

Dicha investigacion contribuye con la educacion, y se realiza con el propésito de
ayudar a identificar los efectos que causan la comunicacién asertiva en las
relaciones interpersonales, para contribuir a la calidad educativa y mejoramiento
de los procesos administrativos de la Direccién Departamental de Educacion de
Suchitepéquez por tal razén se realiza la investigacion a evaluar “Comunicacién
asertiva en las relaciones interpersonales entre los colaboradores de la Direccion

Departamental de Educacion de Suchitepéquez.



OBJETIVOS

Los siguientes objetivos planteados a continuacion formaran parte en el desarrollo

de la investigacion.

OBJETIVO GENERAL
Identificar los principales factores que influyen en la comunicacion asertiva en las
relaciones interpersonales de los colaboradores de la Direccion Departamental de

Educaciéon de Suchitepéquez.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
] Fundamentar un marco teérico que permita saber conceptualmente la
funcion que cumple la comunicacion asertiva en los grupos de trabajo de la
Direccion Departamental de Educacion Suchitepéquez.
| Determinar los motivos del por qué se da la comunicacién negativa en las
relaciones entre el personal administrativo de la Direccion Departamental
de Educacion de Suchitepéquez.

| Identificar el proceso de la comunicacién en la DDES.



CAPITULO I

2.1 Descripcion Metodoldgica

El estudio a evaluar es: “Comunicacion asertiva en las relaciones interpersonales
entre los colaboradores de la Direccion Departamental de Educacién de
Suchitepéquez. El enfoque metodoldgico que orienta la investigacion es cualitativo
y cuantitativo porque se centra en la recoleccion de datos, misma que servira para
el andlisis de porcentajes obtenidos para: “Identificar los principales factores de la
Comunicacion Asertiva en las Relaciones Interpersonales de los administradores”;
(estudio realizado en la Direccion Departamental de Educaciéon de

Suchitepéquez).

a. Verificacion a través de una encuesta pasada a ciento un (101) personas
que laboran en la Direccibn Departamental de Educacién que es
equivalente a un cincuenta (50%) tomando como muestra las oficinas
donde existe problemas en cuanto a las actividades programadas. Con la
intencionalidad de identificar si la comunicacion asertiva incide en el

proceso administrativo.

b. Investigar a través de una encuesta pasada a trece (13) usuarios externos
gue equivale a un cien (100%) y determinar si conocen sobre las diferentes
consecuencias que puede generar en los administradores la falta de
comunicacién asertiva y como les ha afectado en el servicio que brinda la

DDES.



c. Obtencidn de datos en libros, internet, folletos, acuerdos, normativos, para
completar de fundamentar con hechos veridicos recopilando cierta
informacion acerca de la direccion de la DDES sobre casos que se han
conocido de administradores que tengan problemas en cuanto al servicio
atencion a usuarios que visitan la DDES y como ha influido esto en el

proceso administrativo.

d. Realizacion de investigacion bibliografica para desarrollar la teoria
relacionada con la comunicacion asertiva, sus posibles causas,
consecuencias y los posibles efectos, que pueda tener en el personal

administrativo.

e. Analisis de datos aportados por los sujetos de investigacion, procediéndose
a desarrollar recomendaciones para la comunidad educativa en general,

con la finalidad de disminuir la problematica que suscita en la actualidad.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Tomando como base la importancia que tiene la Direccion Departamental de
Educacion de Suchitepéquez en el desarrollo de las actividades laborales
técnica, administrativas y la Importancia de una comunicacion asertiva entre
los colaboradores y el servicio que presta a toda la comunidad por lo que
se abordan los siguientes temas:

3.1. La comunicacién: Segun el autor Aguirre Rava, D. (1992) afirma que: "La
educaciéon es comunicacion, es dialogo, en la medida en que no es la
transferencia del saber, sino un encuentro de sujetos interlocutores, que buscan la
significacion de los significados." Segun él, “La comunicacibn no es la
transferencia o transmision de conocimientos de un sujeto a otro, sino su
coparticipacion en el acto de comprender la significacion de los significados. Es
una comunicacién que se hace criticamente”.

Se debe considerar entonces que la comunicaciéon ha venido evolucionando
en funcidon de los cambios sociales, en la actualidad tiene diversas formas,
los cambios en el mundo del trabajo y de la vida cotidiana asi como los
cambios legales y sociales en torno a la diversidad cultural ha modificado el
concepto de comunicacién y por lo tanto la forma correcta de poder
establecer una socializacién entre grupos de trabajo es a través de la
comunicacion.

Como revolucionario lingtistico de la filosofia y el supresor de la metafisica. Para

Wittgenstein, L. (1921). Es una filosofia via lenguaje. “El estudio del lenguaje no es



un sustituto sino un método para llegar al conocimiento de la realidad” el concepto
de proposicion como figura logica de la realidad implica tres elementos.

a) El mundo (los hechos) como aspecto objetivo de la realidad figurativa.

b) El lenguaje (las proposiciones) como su aspecto subjetivo.

c¢) La forma légica que media entre los dos.

A raiz de lo anterior podemos establecer que en cada contexto de la vida y
gue en este caso nos referimos al area laboral donde se desempefian
diversas actividades que traen consigo maualtiples funciones vy
responsabilidades. Cabe mencionar que dentro de un contexto laboral existe
diversidad de emisores como receptores los cuales se veran involucrados
para hacer de la institucion la instancia donde las actividades se dan de
forma responsable y a tiempo, que para ello necesita de medios importantes

como la forma de comunicarse dentro de los usuarios.

3.1.2 Procesos de la comunicacién

Son interacciones mediadas por signos entre al menos dos agentes que
comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas reglas semibdticas
comunes. Tradicionalmente, la comunicacién se ha definido como “El intercambio
de sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informaciéon mediante el habla,

escritura u otro tipo de sefiales”.

Claro esta, que dentro de las actividades laborales de una institucion la
forma en que se comunican y el uso de herramientas que puedan hacer de la

comunicacion entre integrantes es la clave del éxito, y por ello es

10
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indispensable reconocer cada uno de los procesos que se desarrollan en la

misma para garantizar una fluidez dentro de las actividades.

3.1.3 Elementos de la comunicacion

Los elementos funcionales que deben darse para que se considere el acto de la

comunicacién como lo indican Jacobson, R. (2009). Son los siguientes.

« Emisor: Es quien emite el mensaje, puede ser 0 no una persona.

e Receptor: Es quien recibe la informacion.

o Canal: Es el medio fisico por el que se transmite el mensaje, en este caso
Internet hace posible que llegue a usted (receptor)

o Cdbdigo: Es la forma que toma la informacion que se intercambia entre la
Fuente (el emisor) y el Destino (el receptor) de un lazo informatico. Implica
la comprension o decodificacién del paquete de informacion que se
transfiere.

« Mensaje: Es lo que se quiere transmitir.

e Situacion o contexto: Es la situacién o entorno extralinglistico en el que
se desarrolla el acto comunicativo.

« Marco de referencia: Es un entorno extralingtiistico de amplio rango que
enmarca la seleccion contextual significativa para las referencias y los
contenidos comunicativos que demanda el contexto del acto comunicativo

en cuestion.

Tradicionalmente, la comunicacién se ha definido como el intercambio de

sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacion mediante el
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habla, escritura u otro tipo de sefiales. Todas las formas de comunicacion
requieren de emisor, mensaje, receptor, canal etc. El funcionamiento de
las sociedades humanas es posible gracias a la comunicacién, en la
actualidad se entiende que el buen funcionamiento de la sociedad
depende no sélo de que estos intercambios existan, sino de que sean

Optimos en ciertos sentidos.

3.1.4 Teoria del proceso comunicativo

Segun Veron, E. (1963). Indica que los elementos o factores de la
comunicacién humana son: fuente, emisor o codificador, cédigo (reglas del
signo, simbolo), mensaje primario (bajo un cédigo), receptor o
decodificador, canal, ruido (barreras o interferencias) y la retroalimentacion

o realimentacion.

a. Fuente: Es el lugar de donde emana la informacion, los datos, el contenido
que se enviara, en conclusion: de donde nace el mensaje primario.

b. Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacion) que elige y
selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje.

c. Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacién) al que se
destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en él
esté el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer.

d. Cdbdigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y
simbolos de un lenguaje que el emisor utilizara para transmitir su mensaje,

para combinarlos de manera arbitraria y socialmente convenida ya que
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debe estar codificado de una manera adecuada para que el receptor pueda
captarlo.

Mensaje: Es el contenido de la informaciéon (contenido enviado): el conjunto
de ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el emisor y que
desea trasmitir al receptor para que sean captados de la manera que desea
el emisor.

Canal: Es por donde se transmite la informacidbn-comunicacion,
estableciendo una conexién entre el emisor y el receptor.

Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende todo
aguello que es descrito por el mensaje.

. Situacién: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo.
Interferencia, barrera o ruido: Cualquier perturbacion que sufre la sefial en
el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos.
Retroalimentacion o realimentacion (mensaje de retorno): Es la condicién
necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y
cuando se reciba una respuesta (actitud, conducta) sea deseada 0 no.

Logrando la interaccion entre el emisor y el receptor.

Es importante reconocer que cada elemento dentro de la comunicacion

coadyuvara a que la misma sea clara y especifica a la hora de desarrollarse y

aun mas cuando el contexto donde se genere sea amplio y exigente por tal

razén los mismo deberan siempre ser tomados de importancia para que cada

una de las actividades que se vayan estableciendo se puedan comunicar de

una forma adecuaday ordenada.
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3.2 Funciones de la comunicacion

o Informativa: Tiene que ver con la transmisibn y recepcion de la
informacion.

e Afectivo - valorativa: El emisor debe otorgarle a su mensaje la carga
afectiva que el mismo demande, no todos los mensajes requieren de la
misma emotividad, por ello es de suma importancia para la estabilidad
emocional de los sujetos y su realizacion personal.

e« Reguladora: Tiene que ver con la regulaciébn de la conducta de las
personas con respecto a sus semejantes. De la capacidad autorreguladora

y del individuo depende el éxito o fracaso del acto comunicativo.

Cabe mencionar que la comunicacion es una herramienta importante
dentro de cualquier contexto porque la misma puede brindar informacioén
relevante e importante en el area que se genere, puede también llegar a
ser vulnerable en la forma que se exprese ya que puede darle un contexto
negativo segun cémo se desarrolle y también puede llegar a ser una de
las mejores herramientas a la hora de resolver y dar soluciones a los

conflictos que puedan generarse.

3.2.1 Funciones de la comunicacion dentro de un grupo o equipo

a) Control: La comunicacion controla el comportamiento individual. Las
organizaciones, poseen jerarquias de autoridad y guias formales a las que

deben regirse los empleados.
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b) Motivacion: Lo realiza en el sentido que esclarece a los empleados qué es
lo que debe hacer, si se estdn desempefiando de forma adecuada y lo que
deben hacer para optimizar su rendimiento.

c) Expresion emocional: Gran parte de los empleados, observan su trabajo
como un medio para interactuar con los demas, y por el que transmiten
fracasos y de igual manera satisfacciones, es decir sentimientos.

d) Cooperacién: La comunicacion se constituye como una ayuda importante
en la solucién de problemas, se le puede denominar facilitador en la toma
de decisiones, en la medida que brinda la informacion requerida y evalla

las alternativas que se puedan presentar.

Si bien es cierto, la comunicacion dentro de un contexto laboral
garantizara que las funciones o actividades que se desarrollan dentro de
la institucion puedan darse de forma positiva o negativa, y por ello es
importante saber que desarrollar una excelente comunicacion va mas alla
de lo que queremos decir pues comunicar nos es solo decir una frase
sino que es saber cémo hacerlo y mas aun cuando se trata de

relacionarse con un equipo de trabajo.

3.3 La comunicacién asertiva
La palabra asertivo, de aserto, segun el diccionario Larousse, proviene del Latin
asertus y significa afirmacién de la certeza de una cosa, por lo que se deduce que

una persona asertiva es aquella que afirma con certeza.
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Por lo tanto establece Riso, W. (1988) y describe la conducta asertiva como
aguella “Conducta que permite a la persona expresar adecuadamente”

Sin  medir distorsiones cognitivas 0 ansiedad y combinando los
componentes verbales y no verbales de la manera mas efectiva posible. Oposicion
decir no, expresar en general sentimientos negativos. Afecto dar y recibir elogios,
expresar sentimientos positivos en general, de acuerdo a sus intereses y objetivos,

respetando el derecho de los otros e intentando alcanzar la meta propuesta.

Tal es el caso de Garcia, E y Magaz, A. (1995) citado por Castillo E. (2002)
conceptualizan la Asertividad. “Como una cualidad que define aquella clase de
interaccion sociales que constituye en acto de respeto por igual a las cualidades y
caracteristicas personales de uno, y aquellas personas con quién se desarrolla la
interaccion”.

Salmuri, A. (1998), define a la asertividad como la “Habilidad que permite al
individuo expresar sus propios sentimientos, pensamientos u opiniones, de una
manera adecuada respetando los derechos de los demds, es decir expresar
sentimientos y deseos positivos y/o negativos sin negar los derechos de nuestro
entorno”.

Claro esta, que la asertividad es saber comunicarse de forma afirmativa
dentro de un grupo social, laboral o educativo y que en este caso lo
levamos a reflejar dentro de una institucién que presta un servicio publico y
gue donde la comunicacién asertiva puede llegar a ser mas que una
herramienta que fortalezca la imagen de la misma, y por lo tanto es muy

importante reconocer que si la comunicacion asertiva no se desarrolla de
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forma asertiva puede llegar a ser un area de oportunidad y la misma puede

destruir laimagen o contexto laboral.

3.4 Estilos de comportamientos

INDIVIDUO ASERTIVO INDIVIDUO NO ASERTIVO

Es emprendedor Depende de Ilos demas para

emprender tareas

Defiende sus derechos No defiende sus derechos en

manera efectiva

Es expresivo, descriptivo y firme Es pasivo

Acepta sus errores No acepta abiertamente sus errores

Sabe decir no No puede decir no

Transmite respeto Transmite inseguridad

Tiene alto concepto de si mismo Carece de autoconfianza

Tiene criterio propio Prefiere que otro emita su criterio por
él.

Es importante que dentro de cualquier area existen dos tipos de individuos,
asertivo y no asertivo, mismos que siempre tendran que compartir
responsabilidades segun el area donde se encuentren ya bien sea laboral,
social o educativo, y por ello es importante que los criterios que manejen
ambos deberan ser discernidos con responsabilidad para evitar

confrontaciones y conflictos dentro de los grupos o equipos.
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3.4.1 Componentes de la conducta asertiva

Segun Conger, L. y Mac Fall, (1981), Sefalan que puede hablarse de un rango
amplio que abarca componentes adecuados que al combinarse optimiza la
efectividad de la conducta, tales como:

a) Contenido verbal: Duracion de la conversacion, contacto visual, sonrisas,
movimientos de brazos y piernas, expresion facial y corporal, gestos,
entonacion.

b) Conducta motora verbal: En primer lugar puede analizarse el contenido
en si, o0 sea, la que el sujeto dice, piensa y siente (aspectos linguisticos).
En segundo lugar, se puede analizar la entonacién y el volumen de voz
(componentes paralinguisticos).

c) Conducta motora no verbal: Sus indicadores son mirar a los ojos,
expresion facial y expresion corporal. Igualmente pueden verse afectados

por el sistema autondémico y cognitivo.

Si bien es cierto, la forma asertiva de comportamientos dentro de un
contexto laboral marca positiva 0 negativamente a un equipo de trabajo
mismo que podr& afectar a su vez a la institucién a la que pertenecen, por
ello es indispensable reconocer que las conductas de los integrantes son
bases fundamentales para tal puesto que los mismos reflejaran el resultado

de laimagen de cualquier institucion.
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3.4 .2 Forma de comunicacién asertiva
Segun Tasso, E. y Luna, J. (1997), Cuando la persona es capaz de expresar sus
sentimientos, pensamientos y deseos y defender sus derechos sin violar los de los
demés. Cuando se esta abierto a la negociacion, al dialogo y al compromiso. Esta
se caracteriza por:
+ Conducta no verbal: Contacto ocular directo (pero no intimidatorio); habla
fluida; postura erguida; respuestas directas a la situacion; voz relajada, bien

regulada vy firme.

+ Conducta verbal: Mensajes en primera persona del tipo, yo..., a mi...,
entre otros.; verbalizaciones positivas; utilizacién de palabras como pienso
que..., quiero..., me gustaria...

Claro esta, que para un mejoramiento dentro de una institucién no basta con
mejorar solo los procesos para brindar sus servicios, sino también, la forma
conductual de cada uno de sus colaboradores o integrantes de los equipos
de trabajo con los que cuentan. Cabe mencionar que también las
expresiones corporales o la forma de dirigirse hacia los usuarios 0 a sus

propios compafieros de trabajo reflejaran que buena o mala es la institucién.

Por lo tal se debe tomar en cuenta una comunicacion verbal en la que
siempre se debe decir que si se podra realizar la actividad que tiene a cargo
cualquier persona a ejecutarla sin poner excusas y no mintiendo con
palabras o acciones que tarde o temprano dafiaran a la institucion.

Recordemos que si el querer es poder y el poder es hacer.
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Es importante reconocer que tanto la conducta verbal o no verbal son
factores que pueden influir dentro del comportamiento de un individuo que
integre determinado grupo social o laboral, por ello también que no solo se
puede dirigirse de forma verbal, ya que también se puede expresar de forma
gestual o corporal y la misma dara a conocer positiva o negativamente a un

individuo.

3.5 Caracteristicas de la Asertividad

Las personas que practican la conducta asertiva son mas seguras de si
mismas, menciona Riso, W. (2002), mas transparentes y fluidas en la
comunicacién y no necesitan recurrir tanto al perddn, porque al ser honestas y
directas impiden que el resentimiento eche raices.

En opinién de Guell, M. y Mufioz, J. (2000), la persona asertiva evita que la
manipulen, es mas libre en sus relaciones interpersonales, posee una autoestima
mas alta, tiene mas capacidad de autocontrol emocional y muestra una conducta
mas respetuosa hacia las demas personas.

Si bien cierto, las personas asertivas tienen la capacidad de reconocer e
identificar sus necesidades y hacérselas saber hacia los deméas dentro de
cualquier contexto con firmeza y claridad. Asimismo, aceptan que éstas
tienen exactamente el mismo derecho de hacerse valer. Y por tal razén

también saben reconocer y respetar los criterios de los demas.
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Segun Neidhardt, J. Weinstein, M. y Conry, R. (1989). Agregan que la sinceridad
es la caracteristica méas distintiva de las personas asertivas. Defienden la realidad
y por tal razon narran los hechos segun ocurrieron, sin distorsiones,
exageraciones, autoalabanzas o vanaglorias. Desean saber quiénes son ellas en
realidad y quiénes son en realidad las personas que las rodean.

Tal es el caso de Fensterheim, W. (1990), considera que la persona realmente
asertiva se siente libre para manifestarse, puede comunicarse de forma abierta,
directa, franca y adecuada, su orientacion ante la vida es activa y ante distintas
situaciones conserva su autorespeto.

Segun Craig, J. sefiala que aprender a comportarse de forma asertiva no es solo
aprender a expresar las emociones, afectos, sentimientos y opiniones propias,

sino también aprender a recibir de forma adecuada las de los demas.

Es importante reconocer que cada una de las conductas mencionadas son
base importante dentro del desarrollo de cada individuo o integrante de
cualquier equipo de trabajo, ya que la misma garantiza que cada uno pueda
influir de manera positiva en la institucion y el desarrollo de sus actividades
garantizando en si un clima laboral adecuado donde exista un comunicacion

adecuada entre todos los miembros de la misma.
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3.6 Relaciones Interpersonales

Entendemos por relaciones interpersonales uno de los fenOmenos mas
importantes en la vida de cualquier ser humano: la socializacion con sus pares en
diferentes situaciones, circunstancias y caracteristicas. Se caracterizan por darse
entre dos o0 mas personas, son aquellas que suponen que un individuo interactla

con otro.

En la actualidad, las relaciones interpersonales son un factor muy
importante en determinados &mbitos laborales en los cuales el trabajo en equipo o
el desarrollo de una institucién se lleven a cabo con éxito y entusiasmo. Es por
esto que aquellas personas con facilidad para relacionarse y socializar suelen ser
mejores vistas para algunos puestos que aquellas que prefieren trabajar
individualmente. El concepto de relaciones humanas es quizas uno de los mas
antiguos de la historia ya que tiene que ver con la posibilidad del ser humano de

relacionarse de modos muy distintos con otros seres semejantes.

Debemos partir del concepto de comunidad o sociedad. Estos espacios son
aguellos en los que el hombre establece vinculos y relaciones con otros seres
semejantes a partir de necesidades especificas que pueden ir desde la necesidad
de formar una familia a la necesidad de ser gobernados. Esto es visible por
ejemplo en las distintas formas de gobierno, de relaciones familiares o de jerarquia

social que diferentes comunidades pueden tener.
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Segun Bisquerra, J. (2003), una relacién interpersonal “Es una interaccion
reciproca entre dos o0 mas personas.” Se trata de relaciones sociales que, como
tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion

social.

Para Fernandez (2003, “Trabajar en un ambiente laboral 6ptimo es sumamente
importante para los empleados, ya que un entorno saludable incide directamente
en el desempefio que estos tengan y su bienestar emocional.” Las relaciones
interpersonales se pueden dar de diferentes formas. Muchas veces el ambiente
laboral se hace insostenible para los empleados, pero hay otras en que el clima es
bastante Optimo e incluso se llegan a entablar lazos afectivos de amistad que

sobrepasan las barreras del trabajo.

Si bien es cierto, el ser humano es el Unico ser vivo que puede adaptarse a
cualquier contexto, no estd demdas reconocer también que la diversidad
social es tan amplia que se necesita de la voluntad propia de cada persona
para ir adquiriendo conocimientos y desarrollando sus habilidades a través

de la convivencia entre otras personas.

Es importante resaltar que dentro de los espacios laborales la convivencia
entre diversos tipos de personas va mas alla de compartir responsabilidades
laborales, ya que la misma también influye en ir adquiriendo conocimientos
de las demas personas y también aportar con los que ya se cuentan, las

relaciones interpersonales permiten a cada integrante de un equipo de
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trabajo unificar ideas ademas de respetar las decisiones tomadas como

equipo para alcanzar los objetivos y metas trazadas por la institucion.

Ademas de las caracteristicas que se les pueda asignar a las relaciones que se
dan entre dos o mas personas, cada persona tendra cierta actitud ante la relacion.
El saber entender a los demas, el saber “decir que no” la manifestacion de la
discrepancia, son cuestiones que pueden aparecer 0 no, y que determinan qué
estilo de relacion interpersonal se dara. El pasivo y el manipulador son los estilos
que no expresan realmente cudles son sus opiniones: el primero porque acepta
las de los demés (cuando en el fondo acumula rencor), mientras que el segundo
porque rapidamente se disfraza de una aceptacion para llevar a los deméas hacia
una idea. El asertivo sabe decir que no, pero lo hace explicando su posicion y
escuchando la de los otros, sujeto a ser convencido y a pedir aclaraciones. El
agresivo también sabe decir que no, pero lo hace de otro modo, mediante la

amenaza y la acusacion, para contrarrestar las opiniones ajenas.

3.6.1 Importancia de las Relaciones Interpersonales

Desde los inicios de la humanidad que los seres humanos, al igual que otros
individuos del reino animal, entendieron que por si solos no iban a tener la misma
supervivencia en el mundo que si lograban una union, y fue asi que el trabajo en
equipo llevé a la obtencién de mejores recursos y bienes ademas de una mayor

defensa ante las amenazas del entorno que los rodeaba.

Asimismo, podemos resaltar que las relaciones interpersonales han logrado
desarrollar a grandes escalas a un buen numero de grupos sociales,
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laborales entre otras, que a su paso han conformado y unificado las ideas
gue cada persona posee en sentido de permitir avanzar de una mejor manera
siempre tomando las decisiones con responsabilidad respetando vy

valorando cada opinién para la busqueda de un bien comun.

3.6.2 Caracteristicas de las Relaciones Interpersonales

Segun Bisquerra., J. (2003), una relacion interpersonal “Es una interaccién
reciproca entre dos o mas personas.” Se trata de relaciones sociales que, como
tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccién
social.

Para Fernandez (2003) “Trabajar en un ambiente laboral 6ptimo es sumamente
importante para los empleados, ya que un entorno saludable incide directamente
en el desempefio que estos tengan y su bienestar emocional.” Las relaciones
interpersonales se pueden dar de diferentes formas. Muchas veces el ambiente
laboral se hace insostenible para los empleados, pero hay otras en que el clima es
bastante 6ptimo e incluso se llegan a entablar lazos afectivos de amistad que

sobrepasan las barreras del trabajo.

Las relaciones interpersonales van mas alla de compartir un espacio laboral
ya que la mismas pueden influir de forma positiva o negativa dentro de una
institucién, esto derivado a que las relaciones interpersonales suelen ser
reciprocas dando conocer que el comportamiento individual o grupal de
cualquier contexto laboral se vera afectado o influenciado por las misma

segun sea la situacion.
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3.7 Los Conflictos en las Organizaciones

Los conflictos en las organizaciones son inevitables pero si pueden prevenirse,
anticiparse o solucionarse. El bien mas importante de una organizacion es la
gente, por lo que no estan libres de tener problemas en sus. Por ello la
comunicacién comienza con buenas relaciones interpersonales expresandole libre
y efectivamente de manera que te permita no comprometer los derechos de los

demas.

+ Reconoce que la gente quiere que la escuches
+ Quieren esto mas de lo que quieren llegar a un acuerdo contigo
+ Esclchate cuando comienzas a comunicarte.
+ AseguUrate de entender lo que se te dice repitiéndolo con tus propias
palabras
+ Responde en lugar de reaccionar porque asi podras abordar la situaciéon de
una manera positiva.
+ Mejora la manera en la que escuchas.
+ Enfécate en entender las palabras que se te dicen en lugar de pensar en lo
que responderas.
+ No hables hasta que no entiendas plenamente las palabras que se han
dicho. Haz un resumen de lo que entendiste de la comunicacién.
+ Aclara tus preguntas con la otra persona.
Claro esta, los conflictos laborales siempre estaran a la espera del momento
justo cuando las cargas laborales son fuertes y las demandas de los
servicios son altos, no estd demas reconocer que cada uno de los
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integrantes son los responsables de las acciones a presentar en estos casos
y el compromiso que se toma en relacién a las metas trazadas ya que saber
escuchar y saber responder es la clave del éxito para resolver cualquier

situacion de esta.

3.8 Clima organizacional

De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad “es el que utiliza como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en

un medio laboral” Goncalves, S. (1997).

El clima organizacional se encuentra enfocado en la base de como el
trabajador lo quiera ver, ya que no son factores directamente de la
organizacion la que influye en si, sino los factores que él quiera determinar.
Es por ello que el clima organizacional son los mismos integrantes de cada
grupo laboral quienes lo determinan. Sin embargo, las percepciones van a
depender de una excelente medida de las actividades, interacciones y de las

experiencias que cada integrante pese hacia la empresa.

Es necesario resaltar que el Clima Organizacional se refiere a las caracteristicas
del medio ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son percibidas directa o
indirectamente por los trabajadores que se desempeiian en ese medio ambiente.
Tiene repercusiones en el comportamiento laboral, puesto que es una variable
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el

comportamiento individual.
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Independientemente de como se vea el clima organizacional, este siempre
determinara el sentir de cada miembro o integrante del equipo de trabajo que
lo componga, ya que es asi como se manifiesta o preste servicio a los

usuarios.

3.8.1 Importancia del clima organizacional

La importancia de este enfoque reside en el hecho de que “El comportamiento de
un miembro de la organizacion no es el resultado de los factores organizacionales
existentes (externos y principalmente internos), sino que depende de las
percepciones que tenga el trabajador de cada uno de estos factores.” Sin
embargo, estas percepciones dependen en buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la

organizacion.

Claro esta, determinar que el clima organizacional es la percepcion interna o
externa que tenga cada uno de sus miembros pero que a su vez puede
afectar de manera influyente cada una de las actividades o servicio que
preste la institucion, pues esto no solo es como se ve o perciba sino el

impacto que tenga dentro de su estructura organizacional.

3.9 Colaboradores

Para comprender qué significa colaborador es necesario establecer qué es
colaboraciéon, lo cual constituye todo proceso donde se involucra el trabajo de
varias personas en conjunto tanto para conseguir un resultado muy dificil de

realizar individualmente como para ayudar a conseguir algo a quien por si mismo
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no podria. Es un aspecto intrinseco de la sociedad humana, y particularmente se
aplica a diversos contextos, como la ciencia, el arte, la educacién y los negocios;
siempre relacionado con términos similares, como la cooperacion y la
coordinacion.

Ahora bien, un colaborador es un miembro de una empresa u organizacion que
realiza su labor de forma optimista, con valores, con iniciativa y se caracteriza
como una persona emprendedora y se enfatiza en cumplir con todas sus
funciones para obtener los mejores resultados a nivel empresarial, elevando asi el
nivel competitivo de la empresa, puesto que el conjunto de miembros que la
componen se preocupan por mantener el bienestar general de la empresa,

contribuyendo cada uno conforme a sus habilidades, capacidades, etc.
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CAPITULO IV

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En la Direccion Departamental de Educacion Suchitepéquez, se llevé a cabo la
investigacion enfocada titulada: “Comunicacion Asertiva en las Relaciones
Interpersonales entre los colaboradores de la Direcciéon Departamental de
Educacién de Suchitepéquez”, misma que sostiene como hipotesis la
comunicacién asertiva incide en las relaciones interpersonales del personal

administrativo de la Direccion Departamental de Educacion Suchitepéquez-DDES.

Por lo que se ha efectuado la aplicacion de técnicas de investigacion tales como:
la observacion y encuestas aplicadas a todo el personal que labora en la Direccién
Departamental de Educacion y Directora Departamental de Educacion, con el
objetivo de determinar qué factores inciden en la comunicacién asertiva y

relaciones interpersonales entre los colaboradores de la DDES.

La comunicacién es el factor primordial que debe establecerse dentro de las
relaciones interpersonales y asi poder trabajar en equipo llevando a cabo todas las
actividades administrativas de manera ordenada y unanime. Por lo que se

presentan los siguientes resultados como producto de la investigacion efectuada.

Se le pregunto a todo el personal de la Direccion Departamental de Educacion de
Suchitepéquez el tipo de comunicacidon que existe en dicha institucion, un
cincuenta y seis (56%) afirmo que era del jefe al colaborador, el veintidos (22%)

del colaborador al jefe, el diecisiete (17%) entre rangos similares, y un cinco (5%)
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ninguna de estas, es importante reconocer que el jefe es quien tiene la iniciativa

de mantener la comunicacion entre todo su personal dentro de las instalaciones.

A su vez se les preguntd si la manera en que se comunica el personal de la
Direccion Departamental de Educacion de Suchitepéquez-DDES es el adecuado,
un cincuenta y cuatro (54%) respondidé que no y un cuarenta y seis (46%) que Si
es el adecuado. Esto nos permite identificar que los medios que utilizan para
poderse comunicar tienden a ser variables esto derivado a que existe un cuatro
(4%) anicamente que detalla la inconformidad de la manera que se comunican o
dirigen con los usuarios externos de la DDES. Cabe mencionar que dentro del
contexto laboral de la Direccion Departamental de Educacion de Suchitepéquez
todo el personal debe contar con una comunicacion bastante asertiva por lo cual
debera emprender mejor su labor utilizando de manera correcta todos aquellos

medios para establecer un buen clima laboral.

De igual manera se les pregunté si al momento de tomar una decision valoran las
opiniones de todo el personal de la DDES un cincuenta (50%) manifesté que si y
un cincuenta (50%) gue no, debido a que en la institucidon no siempre se presentan
los mismos casos a solucionar y de esta manera toman las decisiones segun el
caso existente a resolver, ya que de esta manera no se pondrian de acuerdo
nunca, puesto que las decisiones se toman a nivel de jefatura y es muy dificil
consensuar demasiadas opiniones debido a la cantidad de asistentes que existen

en la DDES.
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Para poder identificar qué elementos son indispensables para que el clima laboral
sea Optimo en la DDES se le cuestion6 a todo el personal de dicha institucion lo
cual un sesenta y seis (66%) dijo que la comunicacion, un diecinueve (19%) el
comparierismo, dieciocho (18%)oportunidad para superarse, cincuenta (50%)
buen clima laboral, treinta y seis (36%) estabilidad econdémica, catorce (14%)
salarios justos, es evidente reconocer que la comunicacion es un elemento
indispensable en todo momento y en todo proceso a realizarse y para ello debera
de trabajar principalmente en este eje para fortalecer los elementos de la

comunicacion.

Asi mismo se les interrogé que si se desarrolla interés por establecer buenas
relaciones interpersonales en el grupo de trabajo el setenta y seis (76%) indic6
que no y el veinticuatro (24%) que si. Es evidente que dentro de la Direccion
Departamental de Educacion de Suchitepéquez no se desarrollan buenas
relaciones interpersonales con el equipo de trabajo, estableciendo valores y
normas de conductas tales como el respeto, solidaridad, responsabilidad,
comparferismo estos permiten el fortaleciendo de cada equipo de trabajo haciendo

eficiente el servicio prestado.

Un factor determinante es la confianza mutua entre cada integrante del equipo de
trabajo de cualquier institucion se tomé a bien cuestionar a todo el personal si se
tiene la suficiente confianza para resguardar la informacion de cualquier tramite
administrativo entre comparieros de la DDES a lo que un sesenta (60%) indicé que

si y un cuarenta (40%) que no. De esta forma se evidencia que la mayoria de los
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comparieros de trabajo son de confianza y que cada proceso administrativo se

puede resguardar en todas las areas.

La comunicacion es calificada en cada institucion de manera individual y colectiva
y para verificar lo anteriormente expuesto se interrog6 al personal administrativo y
el cincuenta y uno (51%) manifestdé que la comunicacion es negativa, el veintiséis
(26%) indico que es muy buena, el trece (13%) buena y un diez (10%) negativa.
Por lo que es significativo resaltar que existe un elevado porcentaje que califica a
la comunicacion como negativa y con ello hacer constar que la misma es
importante dentro de la DDES por lo que se recomienda la realizacién de

convivencia entre personal para mejorar la comunicacion entre los trabajadores.

Se les cuestiond que si la comunicacion asertiva es indispensable dentro de las
relaciones interpersonales de aquellos usuarios internos como externos de la
Direccion Departamental de Educacién de Suchitepéquez, el cien (100%) indico
gue si debido a que si no existiera la misma, todo el proceso no es llevado a cabo
de forma correcta y con esto se prestaria un servicio deficiente, recordando que la
comunicacién es fundamental tanto para los usuarios internos como externos ya
gue todos dependen de los servicios que presta las diferentes dependencias de la

DDES.

Asi mismo se les interrogd acerca de las actividades que han desarrollado como
equipo de trabajo para establecer una mejor comunicacion y garantizar la
adecuada relacion interpersonal a lo cual el treinta y cuatro (34%) indic6 que

establecer conductas adecuadas dentro de la institucién es lo mas oportuno, el
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dos (2%) dijo que debian realizar actividades extracurriculares, un catorce(14%)
indic6 que las préacticas de valores tanto fuera como dentro de la institucion
marcan la diferencia, y un maximo de cincuenta (50%) manifiesta que sensibilizar
a todo el personal era lo necesario. Es importante fortalecer las practicas de
valores dentro de la institucidn es indispensable para que todo el personal
manifieste buenas relaciones interpersonales y sensibilizarlos, asi mejorar las
vias de comunicacion dentro de la Direccidon Departamental de Educacion de

Suchitepéquez.

La DDES atraviesa una situacibn muy escasa en cuanto a no tener una
comunicacién no asertiva, manifestando que un cien (100%) revel6 que si no se
tiene una comunicacion asertiva afecta directamente a los usuarios tanto internos
como externos. Generando controversia dentro del mismo personal, atraso de

documentos, papelerias, por no poseer una buena comunicacion.

Con base a los resultados obtenidos podemos dar a conocer que se comprueba la
hipétesis que se plantea a raiz de la investigacidon y evidencia que “La
comunicacion asertiva incide en las relaciones del personal administrativo de la
Direccion Departamental de Suchitepéquez’, debido a la falta de interés, tiempo y
recursos financieros asignados a la DDES, el recurso humano no esta capacitado,
no se le brinda talleres o programas de induccion, de seguimientos, para que
puedan desarrollarse de una mejor manera en el puesto que desempefian y
ademas brindar un servicio de calidad a toda la comunidad y brindar una imagen

positiva de la DDES.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

1. Con base a la investigacion se logré determinar que los principales factores
que influyen en la comunicacion asertiva en las relaciones interpersonales
de los colaboradores de la Direcciéon Departamental de Educacién de
Suchitepéquez, son: el uso inadecuado de los medios de comunicacion
electronicos y escasa comunicacion personal.

2. Mediante la fundamentacién del marco tedrico se logr6é identificar
conceptualmente la funcién que cumple la comunicacion asertiva en los
grupos de trabajo de la DDES, la cual constituye que la comunicacién
asertiva es wuna conducta que permite a la persona expresar
adecuadamente generando un buen clima organizacional estable, logrando
un proceso de comunicacion efectivo.

3. Las causas que originan en la comunicacibn negativa entre los
colaboradores de la DDES son: carencia de valores, deficiencia en el
trabajo y malas relaciones interpersonales.

4. Es evidente identificar el proceso de la comunicacién y reconocer que la
comunicacién es uno de los factores influyentes para desarrollar un clima
laboral armonioso y mejorar el trabajo en equipo que permita brindar un

servicio de calidad a todos los usuarios tanto internos como externos.
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RECOMENDACIONES

1. Capacitar al personal administrativo de la Direccion Departamental de
Educacion Suchitepéquez con temas tales como; servicio al cliente,
relaciones interpersonales, y trabajo en equipo, importancia de la
comunicacién asertiva. Y asi se implementen un programa de rotacion de
tareas para que el personal conozca las diferentes funciones que pueden
desempeiiar en la Direccibn Departamental de Educacion. Y que la
Directora Departamental juntamente con el encargado de recursos
humanos soliciten por escrito, financiamiento al Despacho superior para los
programas de capacitacion y puedan incluirlo en el presupuesto de afos

posteriores.

2. Establecer actividades constantes donde se promuevan temas en la
institucién como: valores, elementos de la comunicacion, la importancia de
una comunicacion asertiva, clima laboral, importancia de educarse y el
efecto de la competitividad profesional, para que los administradores tengan
presente que el mejorar la comunicacion entre sus comparfieros tendran

efectos positivos en todas las actividades programadas en la institucion.

3. Concientizar a todo el personal administrativo sobre la importancia y
necesidad de fomentar una comunicacién asertiva, buenas relaciones
interpersonales, practica de valores, para que las conductas indeseadas

disminuyan entre sus integrantes.

4. Proponer anualmente un plan de capacitaciones para el personal de toda la
Direccion Departamental de Educacién de Suchitepéquez para mejorar el

servicio en general y proceso de comunicacion
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUR OCCIDENTE
MAZATENANGO SUCHITEPEQUEZ

LICENCIATURA EN PEDAGOGIA Y ADMINISTRACION EDUCATIVA.

ENCUESTA

La finalidad del presente cuestionario es de recabar informacién estrictamente académica,
de caracter confidencial y de uso exclusivo que serd de mucha utilidad para el trabajo de
Tesina titulado: “Comunicacion asertiva en las Relaciones Interpersonales entre los
colaboradores de la Direccion Departamental de Educaciéon Suchitepéquez”

Puesto que ocupa en la Institucion

Nivel Académico que posee

1. ;Cual cree usted que es el tipo de comunicacion existente en la Direccion
Departamental de Educacion Suchitepéquez?

a. Del Jefe al empleado
b.Del empleado al jefe

c. Entre rangos similares
d. Ninguna de estas

2. (Lamanera en que se comunica el personal de la institucion es el adecuado?
SI NO

Por qué

3. Al momento de tomar una decision valoran las opiniones de todo el personal de la
Direccion Departamental?
SI NO
Por qué
4. ;De la siguiente lista, que elemento(s) considera indispensable(s) que exista(n) en
la institucion donde labora?

a. Salario Justo
b. Estabilidad econémica
c. Comunicacion
d. Compaiierismo
e. Oportunidad para superarse
f. Buen clima laboral
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5. ¢(En sugrupo de trabajo se desarrolla interés por establecer buenas relaciones
interpersonales?
SI NO
Como lo manifiestan

6. (Entre sus compaiieros de trabajo se tienen la suficiente confianza para hacer
recomendaciones para mejorar en su campo laboral?

SI NO

Ejemplo

7. ¢(Como califica la comunicacion de su grupo de trabajo y los demas grupos que
comparten en la Direccion Departamental de Educacion?

Excelente
Muy buena
Buena
Negativa

Justifique

8 ;Considera indispensable la comunicacion asertiva dentro de las relaciones
interpersonales?

SI NO

Por qué

9-;Cree usted que una comunicacion no asertiva afecta directamente a los usuarios
tanto interno como externos de la direccion departamental de educacion?

SI NO

Como se manifesta

10. ¢, Qué han desarrollado como equipo de trabajo para establecer una mejor
comunicacién y garantizar una adecuada relacion interpersonal?

a) Establecer conductas adecuadas dentro de la institucion.

b) Realizacion de actividades extracurriculares.

c) Practicas de valores tanto fuera como dentro de la institucion.
d) Sensibilizar a todo el personal.

e) Otra (s) especifique:
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Gréficas de Porcentajes Obtenidos.

Tipos de Comunicacion existente en la Direccion Departamental de
Educacion Suchitepéquez

H Deljefeal colaborador
B del colaborador al jefe
¥ Entre rangos similares

B Ninguna de estas

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015

La manera en que se Comunica el personal de la
institucién es el adecuado

m S|

B NO

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015
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Valoran las opiniones de todo el personal de la institucion con respecto a
la toma de decisiones.

LN
mNO

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015

Elementosindispensable en la institucién

B Comunicacién

m Compaferismo

B Oportunidad para
superarse

B Climalaboral

W Estabilidad Econdmica

W Salariojusto

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015
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Se desarrolla interés por establecer bunas relaciones interpersonales .

LY
ENO

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015

Existe confianza entre companeros de trabajo para relaizar
recomendaciones y asi poder mejorar en el campo laboral.

LN
mNO

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015.
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Cémo califica la comunicacién en su grupo de trabajo y los demads
grupos que comparten en la Direcciéon Departamental de
Eduacion

B a)Excelente

m b) Muy
buena

M c)Buena

| d) Negativa

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015

Considera indispensable la comuniacion asertiva dentro de las realaciones
interpersonales.

0%

ms|

ENO

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015
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Actividades que han desarrollado como equipo de trabajo para establecer
una mejor comunicacidn y garantizar una adecuada relacion interpersonal

W Establecer conductas adecuadas
W Realizacion de actividades
extracurriculares

W Practica de valroes

M Sensibilizar a todo el personal

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.2015

10.

Cree que una comunicacion no asertiva afecta a los usuarios tanto
internos como externos de la DIDEDUC.

0%

ms|

ENO

Fuente: Investigacion propia de estudiante de Tesina de la Universidad de San Carlos del Sur Occidente
CUNSUROC.201
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Dictamenes de Tesis de Grado. Carreras de Pedagogia Plan Fin de Semana | 2015

SR Mazatenango, 04 de noviembre de 2015
US AC Dic. T.G.C.P. No.53-2015

A4’ TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Lcda. Tania Elvira Marroquin Vasquez

Coordinadora de las Carreras de Pedagogia Plan Fin de Semana
Centro Universitario del Sur Occidente

CUNSUROC.

Apreciable Coordinadora:

Por este medio en mi calidad de Profesor titular del curso: E402 Ejercicio
Profesional Supervisado de la carrera de Licenciatura en Pedagogia y
Administracion Educativa del Plan Fin de Semana del CUNSUROC, y, a lo
establecido en los articulos: 39, 50 y 59 del “Normativo de integraciéon del
Sistema de practicas y Trabajo de Graduacién de las carreras de Pedagogia
Plan Fin de Semana del Centro Universitario de Sur Occidente” en
cumplimiento de mis funciones como ASESORA PRINCIPAL del trabajo de tesina
titulado: “Comunicacion Asertiva en las Relaciones Interpersonales entre los
Colaboradores de la Direccion Departamental de Educaciéon de
Suchitepéquez”, elaborado por la estudiante: PEM/TAE Yastrin Fabiola
Degabelyn Ordofiez Ligorria carné 201041732. Considero que el mismo retne
los requisitos técnicos suficientes, en cuanto a: Calidad en su contenido, metddica
de la investigacion, pertinencia de los resultados y redaccion; por lo que, me
permito emitir DICTAMEN FAVORABLE, a fin de que continie con el tramite
respectivo.

Atentamente:

“ID Y ENSENAD A TODOS”
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Lcda. Tania Elvira Marroquin Vasquez

Coordinadora de las Carreras de Pedagogia Plan Fin de Semana
Centro Universitario del Sur Occidente

CUNSUROC.

Apreciable Coordinadora:

Por este medio y con base al nombramiento de fecha 3 de octubre de 2015. Ref.
E.P.F.S 011-2015 del Encargado de las Carreras de Pedagogia Plan Fin de
Semana y a lo establecido en el articulo 52. Inciso “c”, 60 y 61, del “Normativo de
integracion del Sistema de practicas y Trabajo de Graduacion de las carreras
de Pedagogia Plan Fin de Semana del Centro Universitario de Sur
Occidente” en cumplimiento de mis funciones como REVISORA del trabajo de
tesina titulado: : “Comunicacion Asertiva en las Relaciones Interpersonales
entre los Colaboradores de la Direccion Departamental de Educacion de
Suchitepéquez”, elaborado por la estudiante: PEM/TAE Yastrin Fabiola
‘Degabelyn Ordoiiez Ligorria carné 201041732, quien ha incorporado al
informe final de su trabajo de tesina las correcciones pertinentes solicitadas;
considero que el mismo retne los requisitos técnicos de contenido y forma que me
permite emitir DICTAMEN FAVORABLE, a fin de que continie con el tramite
respectivo.

Atentamente:

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Lcda. DorlsCrls fha Lemus Lucas
REVISORA
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Respetable Directora:

Basada en los dictamenes favorables del Trabajo de Tesina titulada
“Comunicacién Asertiva en las Relaciones Interpersonales entre los Colaboradores
de la Direccién Departamental de Educacion de Suchitepéquez”, elaborado por la
estudiante: Yastrin Fabiola Degabelyn Ordofiez Ligorria, carné 201041732, de la
carrera de Licenciatura en Pedagogia y Administracién Educativa del Plan Fin de Semana
del CUNSUROC.
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Pedagogia Plan Fin de Semana del Centro Universitario de Sur Occidente“, se
adjunta el informe de la tesina completa, incluyendo copia de los dictamenes respectivos,
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