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Resumen

El presente trabajo de investigacién tuvo como objeto principal destacar la importancia del
clima organizacional como factor determinante en la eficacia del personal en la agencia
tributaria Plaza Obelisco. SAT. Para el desarrollo del titulo ya citado, se tomé en
consideracién el manejo de los términos utilizados en la institucién, los elementos culturales
que influyen sobre la eficacia del personal y la relacion de los elementos identificados con el
desarrollo, que se deberfa ver reflejada en un clima organizacional de acuerdo a las variables

que conforman la investigacién.

Considerando que el clima organizacional es el impulsador del éxito en las organizaciones,
surgié la inquietud de aportar a la investigacion sobre la importancia de la misma como una
herramienta estratégica que debe ser considerada por la institucién, para alcanzar altos grados

de productividad y sobre todo mejorar el nivel de calidad en la atencién brindada.

Esta investigacion se llevo a cabo a través de una revisién bibliografica y la aplicacion de
encuestas hechas a los colaboradores de la agencia tributaria, con referencia a la parte teérica
se desarroll6 el presente estudio con la metodologia de tipo descriptiva. Se concluye indicando
que al obtener los resultados, el indice de satisfaccién obtenido del clima organizacional es
bueno, y ademis existe oportunidad de mejorar en algunos factores evaluados como lo son:

caf)acitacién, satisfaccion, situaciones de emergencia, estrés y salud mental, etc.

Ef primer capitulo presenta aspectos generales del objeto de estudio. El segundo capitulo
contiene el marco teérico, donde se presentan los antecedentes de la investigacion,
fundamentos tedricos, concepciones y enfoques con el respectivo analisis y aporte del '
investigador. El tercer capitulo contiene el planteamiento del problema, detallindose de
manera minuciosa los aspectos del clima organizacional en la agencia tributaria Plaza
Obelisco; fo que permitié subsanar la aplicacién del presente estudio, por medio de objetivos
generales y especificos que orientaron la investigacion, asi como los alcances y limites. El
cuarto capitulo contiene la metodologia aplicada a la practica, su definicién y de qué manera
fue aplicada la metodologfa descriptiva, los sujetos de la investigacion, detallindose cada

puesto y actividades que realizan y por Gltimo los instrumentos utilizados y su resultado, el



procedimiento l6gico en el que se realizé el trabajo de investigacion desde la definicién del
tema hasta la elaboracion de la propuesta. El quinto capitulo contiene el andlisis de los

resultados en una forma resumida.

Luego en las conclusiones, se incluye la importancia de la aplicacion del clima organizacional
en la agencia tributaria Plaza Obelisco. Posteriormente se presentan las citas bibliogréficas
consultadas a través de la cual se puede sustentar el presente estudio. Y por iltimo, en los
anexos se incluye el instrumento utilizado para evaluar el clima orgamizacional, el cual
consiste en una gufa de entrevista realizada a los colaboradores.



INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion es un primer acercamiento a la problematica de los recursos
humanos en la institucion, especificamente del clima organizacional y constituye el Gitimo
informe académico de la carrera en la Licenciatura de administracion de empresas en la

Universidad Panamericana.

El clima organizacional puede ser vinculo u obsticulo para el buen desempefio de la
Superintendencia de Administracién Tributaria, (que para fines de toda la investigacién se
denominara SAT). Y puede ser un factor de distincién e influencia en el comportamiento de
quienes la integran, por lo tanto, su corocimiento proporciona retroalimentacién acerca de los
procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las conductas de sus colaboradores y satisfaccién

como en la estructura organizacional.

Mantener un clima organizacional favorable dentro de cada organizacion es importante para
ella y un tema en la actualidad que se puede clasificar como “complejo” de manejar;
diagnosticarlo adecuadamente permite evitar problemas a corto y largo plazo. Un clima
positivo favorece una mayor motivacion y por tanto una mejor relacién entre los individuos

que conforman la organizacién, alcanzando una mayor productividad

La metodologia utilizada en la investigacion se basa en una busqueda bibliografica y de campo
en la SAT, especificamente, en la agencia tributaria Plaza Obelisco, ubicada en la ciudad
capital del Departamento de Guatemala, a través de un cuestionario cualitativo a los

empleados de la misma.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes
El Gobiemno de Guatemala, por medio del Ministerio de Finanzas Publicas, inicié a principios
de 1997 un conjunto de acciones orientadas a transformar y fortalecer el sistema tributario del
pais. Dentro de estas acciones se incluyé la creacion de la Superintendencia de
Administracién Tributaria, SAT, con el propésito de modernizar la Administracién Tributaria
y dar cumplimiento a los compromisos fiscales contenidos en los Acuerdos de Paz y el

Programa de Modernizacién del Sector Piiblico.

El proyecto de la creacién y puesta en operacién de la SAT, se inicié en septiembre de 1997
con la integracién de un equipo de trabajo responsable de administrarlo. El objetivo general
del proyecto consistié en crear, disefiar y poner en funcionamiento una institucién auténoma y
descentralizada, moderna, eficiente y eficaz, que se hiciera cargo de la administracién
tributaria y aduanera, y que fuera capaz de incrementar los ingresos tributarios en forma
sostenida, honesta y transparente. La creacion de la SAT fue aprobada por el Congreso de la
Repiiblica, segiin Decreto Numero 1-98, el cual entré en vigencia a partir del 21 de febrero de
1998.

La SAT es una entidad estatal descentralizada, con competencia y jurisdiccién en todo el
tertitorio nacional, para ejercer con exclusividad las funciones de administracién tributaria,
contenidas en la legislacién. La Institucién goza de autonomia funcional, econdmica,
financiera, técnica y administrativa, cuenta con personalidad juridica, patrimonio y recursos

propios.

Por aparte, la premisa de que el crecimiento y el desarrollo de las organizaciones demandan
compatibilizar los intereses propios con los de sus recursos humanos, se comprendera que
resulta vital para cualquier organizacién atender, como punto de partida, las necesidades y
expectativas de su personal. Asumida entonces la importancia que representa para las
organizaciones conocer y comprender las percepciones y actitudes de sus empleados, el
paso siguiente es disefiar instrumentos que permitan medir exactamente estas percepciones y

actitudes.



Una medicion comecta, con instrumentos que garanticen validez y confiabilidad, nos
conducird a detectar cudles son las verdaderas necesidades de los empleados, ademds de
ayudar a determinar y evaluar sus expectativas futuras. Una estrategia de trabajo es la de
disefiar y desarrollar las herramientas mas adecuadas para obtener informacién confiable y
precisa que proporcione a la empresa bajo estudio, elementos para el conocimiento y la mejora
del clima laboral. Mediante este modo de investigacién, no sélo se mide el grado de
satisfaccién de los empleados frente a su ambiente de trabajo, sino que también implica asumir
la responsabilidad de interpretar los hallazgos y participar con la direccién de la empresa en el

desarrollo de mejoras.

Las evaluaciones del clima organizacional se realizan mediante cuestionarios relativos a
premisas humanas, estructurales, relativas a la tarea y a las tecnologias, premisas que definen
las caracteristicas propias de una organizacion y que influyen en la percepcitn personal del
clima. Esta informacién es fundamental a la hora de valorar las politicas de gestién que estin
siendo utilizadas y poder disefiar, si es necesario, aquellas que sean iddneas para la resolucién

de contflictos y Ja consecucién de los objetivos organizacionales.

1.1.1 Visién de la SAT

Maximizar el rendimiento de los impuestos, aplicar oportuna e imparcialmente la legislacion
tributaria y aduanera, prestar servicios de calidad y facilitar el comercio para contribuir a la
competitividad de la economia y proveer al Estado de los recursos financieros necesarios para

brindar servicios basicos y mayores oportunidades de desarrollo a los guatemaltecos.

1.1.2 Misién de la SAT

Ser una institucion modema, con prestigio y credibilidad que administra con efectividad,
integridad y transparencia el sistema tributario y aduanero, que utilice las mejores précticas de
la gestion tributaria, aduanera y administrativa, y que produzca valor para los ciudadanos, los

contribuyentes, empleados y funcionarios.



FODA

Fortalezas

Debilidades

Marco juridico vigente
Pacto colectivo de condiciones de

trabajo

Desconcentracion de  servicios
administrativos

Programas de capacitacién

Relaci6n y coordinaci6n directa con
organismos externos

Ser querellantes adhesivos
Instalaciones  fisicas a  nivel
metropolitano, departamental y en
otras dreas de su competencia
Sistema de software.

Imagen y credibilidad de la
institucion

Deficiente  comunicacién  entre
colaboradores y mandos jerdrquicos
Percepcién de desmotivacién
Deficiente sistema de organizacion
administrativa

Traslado de personal a nivel interno
Ineficientes fuentes de informacion
oportuna a nivel interno

Escasa coordinacién en el disefio ¢
implernentacién de estrategias de
comunicacion

Desconocimiento de  Manuales
Administrativos (Organizacion,
funciones y procedimientos)
Relaciones interpersonales
inadecuadas

Insuficiente existencia y limitacion
en la distribucion de itiles y
materiales

Faita de programas de motivacién y
recreacion del personal
Centralizacién de autoridad en las
funciones administrativas
Desconocimiento de marco
filoséfico institucional
Desconocimiento de los procesos
administrativos institucionales por
parte de los usuarios y/o
funcionarios

]




Oportunidades

Amenazas

Demanda de los productos y
servicios institucionales

Apoyo financiero internacional
Cooperacién técnica nacional e
internacionat

Ampliaci6én de la red informitica a
los usuarios

Desarrollo organizacional

AR

Dependencia de la ONSEC referente
a los techos y/o escalas salariales
(descripcion de puestos, escalas de
clasificacion de los puestos)
Corrupcién en el sector publico y
privado

Medios de comunicacidn social
Avance tecnoldgico

Cambios Politicos

Organigrama Funcional
Agencia Tributaria Plaza Obelisco
Division de Recaudacién y Gestién, Gerencia Regional Central. SAT

Administrador Oficina
Tributaria Plaza Obelisco

Téenico en Técnico en Técenico en Técnico en Téemico en Téamico en
atencion al atencién al atencion al ion al ion al ion al
contril it i contribuyente coatribuyente contribuyente

Agente de seguridad Consaje

Fuente: Elaboracién propia




1.2  Marco Tedrico

1.2.1 Clima organizacional

Robbins (2004) lo define como un cambio temporal en la actitud de las personas con respecto

al ambiente organizacional que los rodea, estén o no acostumbrados a este. El clima

organizacional se define en si, como un conjunto de propiedades o caracteristicas del ambiente

interno laboral, percibidas directa o indirectamente por los empleados de una organizacién,

que se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado

¢Qué influye sobre el clima organizacional?

AN NN

Pueden hacer cambios positivos o negativos.
Alteracion de las condiciones econémicas.
Competencia.

Cambio de lideres.

Reestructuracion, re;duccién Y capacitacion.

Dias de pago, problemas con algin empleado.

Ciertas veces se tiende a confundir el significado correspondiente a los términos cultura y

clima organizacicnal, es por elic que se presenta a continuacién una serie de enfoques que
-

permitirdn visualizar con claridad las implicaciones del clima en las organizaciones.

v

Enfoque estructuralista: define al clima organizacional como el conjunto de
caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la distinguen de
otra e influye en el comportamiento de las personas que la forman.

Enfoque subjetivo: define el clima como el concepto que el empleado se forma
de la organizacion.

Enfoque de sintesis: este se caracteriza por ser el mas reciente y visualiza ¢
clima desde el punto de vista estructural y subjetivo a la vez. Para este el clima
es el efecto subjetivo percibido en el sistema y en otros factores importantes
como las actividades, creencias, valores y motivacion de las personas que

trabajan en una organizacion determinada.

5



En este orden de ideas y conceptos es importante sefialar que el clima solo puede ser

percibido, no se ve ni se toca, pero cuenta con una existencia real que afecta todo lo que

ocurre dentro de la organizacién y a su vez se ve afectado por casi todo lo que sucede en

esta. Una organizacién tiende a atraer y conservar a las personas que se adaptan a su clima.
Los directivos deben percatarse de que el medio ambiente laboral forma parte del activo de
la empresa y como tal deben valorario y prestarie la debida atenci6n, siempre tratando de

buscar la forma de lograr la mayor motivacién posible por parte de sus empleados.

Dentro de la organizaci6n, el clima est4 integrado por una serie de elementos y factores que

condicionan el tipo de ambiente en el que laboran los empleados, estos son:

v

<\

A N NN

El aspecto individual de los empleados en el que se consideran actitudes,
percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda
sentir el empleado en la organizacion.

Los grupos dentro de la organizaci6n, su estructura, procesos, sinergia, normas
y responsabilidades.

La motivacién, necesidades, esfuerzo y empeiio.

Liderazgo, poder, politicas, influencia y desenvolvimiento.

La estructura con sus macro y micro dimensiones.

Los procesos organizacionales, evaluacién, sistema de remuneracién,

comunicacion y el proceso de toma de decisiones.

Las caracteristicas individuales de un trabajador actiian como un filtro a través del cual los

objetivos de la organizacién y los comportamientos de los individuos que la conforman son

interpretados y analizados para constituir la percepcion del clima en la organizacién. Si las

caracteristicas psicol6gicas de los trabajadores, como las actitudes, las percepciones, la

personalidad, los valores y el nivel de aprendizaje sirven para interpretar la realidad que los

rodea, estas también se ven afectadas por los resultados obtenidos en la organizacion, de esto

se infiere entonces que el clima organizacional es un fenémeno en el que los resultados

obtenidos por las organizaciones condicionan el clima de los mismos trabajadores.



En otro orden de ideas, los factores necesarios a considerar en un clima organizacional, se
diferencian entre organizaciones, ya que cada empresa posee caracteristicas finicas. (Davis y

Newtcom, 2003).

122 La cultura organizacional:
Se define como el conjunto de supuestos, convicciones, valores y normas que comparte los

miembros de una organizacion. (Davis y Newtrom, 2003).

La cultura es un concepto que inicia'mente es estudiado por la antropologia; bajo este contexto
cultura, para Munich (2006) es el conjunto de conocimientos, creencias, leyes y moral,
costumbres, capacidades y habitos adquiridos por el hombre, como miembro de la sociedad.
La cultura de una scciedad influye directamente en la cultura de las organizaciones y

consecuentemente en la productividad.

La dimensién antropoldgica de andlisis del comportamiento de los hombres de una
corporacion, de sus causas y manifestaciones, es decir, de la cultura como el conjunto de
valores, creencias y formas de pensar que comparten los miembros de la corporacion, genera
un comportamiento particular en los miembros de la misma, y su cultura se manifestara en
forma diferente a la de las demés corporaciones. En esta dimension, la cultura, como ocurren

las cosas y por qué.
El desarrollo de la cultura organizacional se puede analizar desde cinco enfoques diferentes:

v Un primer enfoque se caracteriza por destacar que la cultura organizacional es
lo que los integrantes del grupo comparten; sus puntos comunes, como los
valores y creencias a partir de los cuales se genera una particular forma de
trabajo colectivo.

v Un segundo enfoque expone que la cuitura genera reglas y normas de accién.

v Un tercer enfoque posee como punto en comin sefialar a los fundadores y

directivos como generadores y guias de la cultura, ya que la comunican y



comparten, y de esta forma cultivan con el tiempo sus creencias, valores y
formas de pensar hacia los integrantes de la organizacién.

v El cuarto enfoque se caracteriza por destacar que la cultura influye de un modo
inconsciente en la forma de comportase del grupo ante la sociedad.

v El dltimo enfoque es aquel en el que la cultura ha sido referida como el
“Software” de la empresa o como el “légica” que sirve como patrén mental

que constituye y legitima las actividades de la organizacion. (Munich, 2006).

1.2.3  Tipos de clima organizacional:

Robbins (2004) indica que el clima autoritario explotador y paternalista corresponde a un
clima cerrado, donde existe una estructura rigida por lo que el clima es desfavorable; por otro
lado los climas participativos consultivos y de participacion en grupo corresponden a un clima

abierto con una estructura flexible, creando un clima favorable dentro de la organizacion.

1.2.4 Caracteristicas del clima organizacional:

El sistema organizacional genera un determinado clima que repercute sobre las motivaciones
de los miembros de la organizacién y sobre su correspondiente comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizaci6n. Existen nueve
dimensiones que explican el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas

dimensiories se relaciona con ciertas propiedades de 1a organizacion, se citan:

v Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad ce reglas, procedimientos, tramites y otras

limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.

v Responsabilidad (empowerment): Es el sentimiento de los miembros de la
organizacién acerca de si autonomia en la toma de decisiones relacionada a su
trabajo. Es la medida en que la supervision que reciben es de tipo general y no
estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo

en el trabajo.



Recompensas: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
asignacion de una recompensa por el trabajo bien realizado. Es la medida en

que la organizacion utiliza mds el premio que el castigo.

Desafio: Corresponde al sentimiento que tiene los miembros de la organizacién
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacién promueve la aceptacién de riesgos calculados a fin de lograr los

objetivos propuestos.

Relaciones: Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca
de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales

tanto ertre pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacién: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros
empleados del grupo. El énfasis estd puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles

superiores como inferiores.

Estindares: Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que ponen las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.

Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los miembros de la
organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y

no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

Identidad: En el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la

sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.



1.2.5 Escalas del clima organizacional

Robbins (2004) indica que el clima organizacional presenta diversas escalas, de las cuales

podemos mencionar:

v

Desvinculacién: Lograr que un grupo que actiia mecdnicamente; un grupo que
“no est vinculado” con la tarea que realiza se comprometa.

Obstaculizacién: Lograr eliminar el sentimiento que tienen los miembros de
que estin agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se consideren
indtiles

Espirita: Es una dimensi6n de espiritu de trabajo. Los miembros sienten que
sus necesidades sociales se estin atendiendo y al mismo tiempo estdn gozando
del sentimiento de la tarea cumplida.

Consideracién: Este compoitamiento se caracteriza por !a inclinacion a tratar a
los miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en términos
humanos.

Estructura: Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que
hay en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamentos y procedimientos hay.
Responsabilidad: El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener que
estar consultando todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo que hacer,
saber que es su trabajo.

Recompensa: El sentimiento de que se les recompensa por hacer bien su
trabajo; énfasis en el reconocimiento positivo mas bien que en sanciones.
Apoyo: La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo;
énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde abajo.

Normas: La importancia percibida de metas implicitas y explicitas y normas de
desempeiio; el énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo que representan las
metas personales y de grupo.

Counflicto: El sentimiento de que los jefes y colaboradores quieren escuchar
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no

permanezcan escondidos o se disimulen.



Identidad: Es sentimiento de que uno pertenece a la compaiiia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se le atribuye a
ese espiritu.

Adecuacién de la planeacién: El grado en que los planes se ven como
adecuados para lograr los objetivos de trabajo.

Seleccién basada en capacidad y desempeiio: El grado en que los criterios de
seleccion se basa en la capacidad y desempeiio, mas bien que en la politica,
personalidad, o grados académicos.

Tolerancia a los errores: El grado en que los errores se tratan en una forma de
apoyo y de aprendizaje, mas bien que en una forma amenazante, punitiva o

inclinada a culpar. Teoria del clima organizacional de Likert.

Likert disefié un cuestionario considerando aspectos como:

1.

Método de mando, manera en que se dirige el liderazgo para influir en los
empleados.

Caracteristicas de las fuerzas motivacionales, estrategias que se utilizan para
motivar a los empleados y responder a las necesidades.

Caracteristicas de los procesos de comunicacién referidos a los distintos tipos de
comunicacion que se encuentran presentes en [a empresa y como se lleva a cabo.
Caracteristicas del proceso de influencia referido a la importancia de la relacién
supervisor — subordinado para establecer y cumplir los objetivos.

Caracteristicas del proceso de toma de decisiones; pertenencia y fundamentacion de
los insumos cn los que se basan las decisiones asi como la distribucion de
responsabilidades.

Caracteristicas de los procesos de planificacion: estrategia utilizada para establecer
los objetivos organizaciones.

Caracteristicas de los procesos de control, ejecucién y distribucién del contro! en
los distintos estratos organizacionales.

Objetivo de rendimiento y perfeccionamiento referidos a la planificacion y

formacion deseada.



v Variables causales: Las cuales estén orientadas a indicar el sentido en el que
una organizacion evoluciona y obtiene resultados.

v Variables intermedias: Estan orientadas a medir el estado interno de la
empresa reflejado, en los aspectos como: la motivacioén, rendimiento,
comunicacion entre otros.

v Variables finales: Surgen como resultado del efecto de las variables causales y
las intermedias referidas con anterioridad y establecen los resultados obtenidos

por la productividad, ganancia y pérdida. (Olivares, 2006).

1.2.6 El cambio orgarizacional

De acuerdo a Robbins (2004) se define como la capacidad de adaptacion de las organizaciones
a las diferentes transformaciones que sufre el medio ambiente interno y externo, mediante el
aprendizaje. También podria decirse que es el conjunto de variaciones de orden estructural que

sufren las organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional.

Un proceso bien conducido de cambio implica lograr una transformacion personal, que hace
que el hombre esté mas alerta, mas flexible y para eso muchas veces tiene que iniciar un
anilisis de revision interior y de autoconocimiento. Es preciso sefialar que los cambios
organizacionales no deben dejarse al azar, niala inercia de la costumbre, mucho menos a la
improvigicion, estos deben planificarse adecuadamente como una forma de asegurarse de que

los resultados del mismo serdn en beneficio de la organizacion.

He aqui la implementacion de una estrategia donde indica el patron de los objetivos,
propdsitos o metas y politica, planes para conseguir dichas metas, estableciéndose de tal modo
que definan en qué clase de negocio la empresa esta o quiere estar y qué clase de empresa es o

quiere ser.

No solo basta con una estrategia, hay que planificar, coordinar ideas y funciones que permitan
realmente un cambio efectivo. La estructura de la organizacidn es un medio para que la
gerencia alcance sus objetivos. Dado que estos provienen de la estrategia general de la

empresa, es logico que estructura y estrategia se encuentren reiacionadas de cerca. En
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concreto, la estructura debe seguir la estrategia. Si la gerencia realiza un cambio significativo
en la estrategia de su organizacién, habra que modificar la estructura para adecuarla y apoyar

el cambio.

1.2.6.1 La comunicacién
De acuerdo con Chiavenato (2005) es el intercambio de informacién entre personas. Significa
volver comin un mensaje o una informacién. Constituye uno de los procesos fundamentales

de la experiencia humana y la organizacién social.

1.2.7.2 La capacitacién

Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante
el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos
definidos. El entrenamiento implica la transmisién de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo
de habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres

aspectos.

1.2.7.3 El liderazgo

De acuerdo con Robbins (2004) establece que las organizaciones bien dirigidas tienen altos
niveles de desempefio, algo de lo que carecen las organizaciones mal dirigidas. En
consecuencia el liderazgo debe propiciar actividades de integridad y participacién de los

miembros de la organizacidn, que satisfagan las necesidades de los mismos.

1.2.7.4 La motivacion

Es la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas organizacionales,
condicionados por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual y
necesidad de acuerdo al mismo es algin estado intemo que hace que ciertos resultados
parezcan atractivos. El autor comenta que mucha gente percibe a la motivacion como una
caracteristica personal, o sea que algunas personas la tienen y otras no, ya que algunos

gerentes etiquetan a los empleados que parecen carecer de motivacion, como perezosos.
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1.3 Importancia y topologia de la motivacién

Se establece que la motivaci6n estd constituida por todos los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo. Hoy en dia es un elemento importante en la
administracion de personal por lo que se requiere conocerlo, y més que ¢llo, dominarlo, solo

asi la empresa estaré en condiciones de formar una cultura organizacional sélida y confiable.
Por su parte Davis y Newstrom (2003) sefialan cuatro niveles de motivacion:

v Motivacién de logro: Es el impulso que poseen algunas personas de perseguir y
alcanzar metas.

v Motivacién afiliativa: Es el impulso a relacionarse socialmente con los demis.

v Motivacién hacia la competencia: Es el impulso a ser bueno en aigo, lo que
permite al individuo a desempefiar un trabajo de alta calidad.

v Motivacién por el poder: Es el impuiso de influir en los demds y modificar

situaciones.

1.3.1 Las actitudes

Davis y Newtrom (2003) definen a las actitudes como sentimientos supuestos que determinan
en gran medida la percepcion de los empleados respecto a su entorno y a su compromiso con
las acciones previstas, lo que =n 1ltima instancia su comportamiento. Dentro de los efectos de

las actitudes se puede recalcar un efecto negativo de las actitudes es la inadaptacion laboral.

El método mas simple de descubrir y medir las actitudes es levantar un censo de opiniones
porque, si bien es cierto que una actitud no es exactamente una opinion, las opiniones de un
grupo o de un individuo proporcionan claras indicaciones sobre sus actitudes. Si bien este tipo
de estudios se preocupa principalmente por descubrir si el estado general en la organizacion es
bueno o malo, es también posible utilizar pruebas de actitud para descubrir las opiniones del
personal sobre aspectos especiales, tales como cambios proyectados dentro de la empresa. El
control basado en el temor y la disciplina autoritaria no es ya posible ni aconsejable, por

razones bien sabidas y aun si lo fuese, es ineficiente y revela faita de respeto a la dignidad



humana. La tnica alternativa es la autoridad legitima, que se basa en la cooperacidn y requiere

conocer la opinién de los demds.

Las encuestas de actitud tienen al menos tres funciones iitiles en las organizaciones:

v Son un medio de descubrir desde un principio fuentes especificas de irritacion
entre los empleados.

v La mera posibilidad de expresar opiniones y resentimientos sirve de vélvula de
escape; incluso en las fibricas de ambiente insatisfactorio se consigue
desahogar muchos resentimientos.

v Las opiniones reveladas por el estudio de actitudes son itiles para planear la

organizacion y las modificaciones, y para la capacitacién de los supervisores.

1.3.2 Satisfaccion laboral

Davis y Newtrom (2003) la definen como el conjunto de sentimientos y emociones favorables
o desfavorables por medio de los cuales los colaboradores valoran su trabajo. En este sentido,
para los empresarios esté claro que esperan de los empleados la maxima productividad en sus

trabajos o tareas, sin embargo no tiene claro que es lo que ¢l empleado espera de la empresa.

133 Factores determinantes en la satisfaccion
Robbins (2005) establece que de acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos
acumulados se considera que los principales factores que determinan la satisfaccion laboral

sSon:

Reto del trabajo.
Sistema de recompensas justas.
Condiciones favorables de trabajo.

Colegas que brinden apoyo.

A N N

Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo.



1.3.4 Elestrés
Robbins (2005) define como una condicion dindmica en la cual un individuo es confrontado
con una oportunidad, una restriccién o demanda relacionada con lo que é| o ella desea y para

lo cual el resultado se percibe como incierto a la vez que importante.

13.5 Topologia
Robbins (2005) define a lo provocado por situaciones positivas o motivantes y el distrees, el

producido ante situaciones negativas, desgastantes y frustrantes.

Robbins (2005) agrupa los agentes del estrés de la siguiente manera:

v Ambientales: Luz, ruido, temperatura, vibracién, movimiento, contaminacion,
de la misma manera las incertidumbres politicas, econdmicas y las tecnolégicas
influyen en la proyeccion elevada del estrés.

v Individuales: La sobrecarga del trabajo, el conflicto de roles, discrepancia
entre carrera-ocupacion, responsabilidad, los problemas familiares, los
problemas econoémicos y la misma personalidad del individuo influyen para
disparar la carga emocional del trabajador.

v Grupales: Se refiere a la falta de cohesion, conflicto internacional o

intragrupal, incongruencia de estatus, insatisfaccion, liderazgo inefectivo.

v Organizacionales: Clima organizacional, tecnologia, estilos gerenciales,
control de sistemas, estructura organizacional, caracteristicas del puesto,
nepotismo, compadrazgo y favoritismo entre otros.

4 Sociales: Dindmica familiar, estatus socioeconémico.

Por su parte Davis y Newtrom (2003) clasifican a los agentes de estrés en: organizacionales y
no laborales; ambos son influenciados por las diferencias individuales, lo que se traduce en
estrés positivo o negativo segin sea el resultado de estimular o desmeritar el esfuerzo de los

trabajadores en la empresa.

Puede haber basicamente dos efectos de estrés:
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Segin Davis y Newstrom (2003) el estrés puede ser benéfico o dafiino para el desempeiio
laboral, dependiendo de su nivel. Cuando no hay presién, tampoco hay retos laborales y el
desempeiio tiende a ser bajo. A medida de que el estrés se incrementa, el desempeiio tiende a
elevar, debido a que este ayuda a una persona a ocupar sus recursos para cubrir sus
requerimientos de trabajo. El estrés constructivo es un sano estimulo que alienta a los

empleados a responder a desafios.

Finalmente, la presion alcanza un nivel que corresponde aproximadamente a la capacidad
miéxima de desempeiio diario de una persona. En este punto, el estrés adicional no tiende a
producir nuevas mejoras, por ultimo, si es excesivo, se convierte en una fuerza destructiva. Un
empleado bajo estas condiciones pierde la capacidad de manejo y se vuelve incapaz de tomar
decisiones y exhibird una conducta errética ¢ inclusive, de continuar bajo este esquema de
estrés, el empleado sufriria una descompensacion, se enfermard a punto de no poder

presentarse a trabajar, con las consecuencias sobre su vida laboral y personal.

1.3.6 Los valores

Adquieren una especial importancia, pues son fruto de la evolucién del espiritu e intelecto del
hombre ya que a través del tiempo han permitido que el ser humano desarrolle sus
potencialidades para ser y no simplemente existir, diferencidndose asi de los animales. Los
valores son los principios de conducta que orientan a la actuacién de los individuos tanto en fa

sociedad como en el trabajo.

Olivares (2006) indica que establecer o modificar cualquier politica o estrategia de una
empresa no es solo tomar la decision y acatarla, sino que debe estar respaldada tanto por sus

valores como por sus objetivos.

El dirigente comun de cualquier empresa piensa que para obtener resultados que desea se debe
basar en: participacion del mercado al que esta dirigido, rentabilidad, liquidez. Por
consiguiente las mejores que introduce al negocio se realizan a la modificacién de
procedimientos, al cambio de personal o reasignacion de funciones y al cambio de estrategia

de cualquier indole.
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Olivares (2006) menciona que la piedra angular, necesaria para construir una base sélida que
permita orientar a la organizacion al nuevo milenio en forma planeada, la constituye la

declaracion de vision, misién y valores.

La misi6n y la visién requieren de estar firmemente apoyadas por valores, ya que estos son la
base para formar la cultura de trzbajo, a la cual a su vez constituye la disciplina esencial
necesaria paras guiar al éxito en cualquier organizacién. A su vez enumera los valores

comunes de las empresas de clase mundial:

Enfoque al cliente

Obsesién por la calidad

Fomento de calidad de vida

Mejora continua

Trabajo de equipo

Seguridad ante todo ética y honradez
Respecto por la dignidad humana
Comunicacion abierta

Sentido de urgencia

Fomento de la pericia de la fuerza de trabajo

Sensibilidad y adaptabilidad a los cambios del entorno

A N N T N O U N N

1.3.7 Elinvolucramiento

Davis y Newtrom (2006) lo definen como el grado en que los empleados se sumergen en sus
labores, invierten tiempo y energia en ellas y conciben el trabajo como parte central de sus
existencias.

Los avances mds significativos que ha tenido la administracién de personal en los ultimos
tiempos, destaca el hecho de considerar al trabajador como colaborador y no como empleado;

asi mismo, la concepcién del empleo como factor humano y no como recurso humano.

No obstante Davis y Newtrom también establece la contraparte:
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Las descripciones colaborador y factor humano no puede quedarse exclusivamente en una
cuestion filoséfica, pues llevan explicitos dos compromisos: el creer firmemente en el que
trabajador no es un engrane mds de la maquinaria y de los sistemas de la empresa sino que
tiene el potencial suficiente para tomar decisiones y poder participar en la organizacion con
base en sus propias capacidades; y dos, existe una necesidad de desarrollar ese potencial del
colaborador con educaci6n, formaci6n, especializacién en la toma de conciencia de su papel

como actor indispensable en el fortalecimiento y crecimiento de la compaiiia.

1.3.8 Conflicto
Robbins (2005) lo define como un proceso que empieza cuando una parte percibe que otra
parte ha afectado, o estd por afectar negativamente, algo que le importa a la primera parte.

Otra definicion de conflicto
Davis y Newstrom (2003) indican que el conflicto es toda situacién en la que dos o més partes
se sienten en oposicion. Es un proceso interpersonal que surge de desacuerdos sobre las metas

por alcanzar o los métodos por emplear para cumplir esas metas.

Koontz y Weihrich (2003) establecen que para identificar claramente el papel del conflicto en
la vida sobre todo en el aspecto laboral, es necesario conocer los componentes y elementos

que facilitan su aparicion, su manejo y su resolucion.
Robbins (2005) indica dos perspectivas acerca del conflicto:

v De las relaciones humanas: este punto de vista sostenia que el conflicto es una
consecuencia natural en todos los grupos y organizaciones. Puesto que el
conflicto es inevitable, la escuela de las relaciones humanas apoya la aceptacién
del conflicto al mencionar que no puede ser eliminado y que podria beneficiar
al desempefio del grupo. El enfoque de las relaciones humanas domino la teoria
del conflicto desde finales de la década de los cuarenta hasta mediados de la

década de los setenta.
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El punto de vista interaccionista: Este enfoque no solo lo acepta, sino que lo
alienta. Todo con base en un grupo armonioso, pacifico, tranquilo y cooperativo
esta inclinado a volverse estético, apético y no responsivo a las necesidades del
cambio ¢ innovacién, por lo que los lideres, bajo el enfoque interaccionista,
deben mantener un nivel minimo de conflicto, lo suficiente para mantener al
grupo viable, autocritico y creativo.
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Capftulo 2

2.1 Planteamiento del problema

Toda organizacion es creada con un objeto, es disefiada para que cumpla una meta y logre sus
objetivos. Esta se fundamenta en un conjunto de personas, actividades y roles que interactian
entre si. Una organizacion solo existe cuando dos o més personas se unen para cooperar entre

si y alcanzar los objetivos comunes, que no pueden lograrse de forma individual.

Es por ello, que el ambiente donde una persona desempeiia sus funciones que por su
naturaleza le corresponde, el trato que un jefe puede tener con sus colaboradores, la relacién
entre el personal y los clientes, son elementos que van conformando el clima organizacional;
este puede ser un vinculo o un obsticulo para el buen desempefio de la organizacién. La
agencia tributaria Plaza Obelisco ha presentado una seric de inconvenientes que afecta
directamente a la organizacién como tal, entre ellos esti: La falta de motivacién hacia sus
empleados, poca capacitacion e incentivacion, entre otros. Esto provoca un deficiente servicio

y a la vez el desarrollo 6ptimo que se pretende tener por parte de los colaboradores.

Para la institucidn, las aptitudes y las habilidades no son lo Unico importante de los recursos
humanos, es necesario conocer las caracteristicas del personal, qué los motiva y los satisface,
qut los alienta para realizar un mejor desempefio dentro de la agencia y de esta manera tener
un personal satisfecho, el cual serd mas productivo, generando asi un servicio de mayor

calidad y competitivo.

Partiendo de esta problemdtica surge la necesidad de investigar sobre el clima organizacional
y diseiiar estrategias que mejoren el clima organizacional y proponer variables de organizacion
dirigidas al mejor desempeiio de los colaboradores en la agencia tributaria Plaza Obelisco. A
fin de elevar los niveles de productividad y excelencia de este dltimo, propiciando ademas
climas de trabajos motivantes y retadores que permitan a los colaboradores un trabajo en

equipo para lograr los objetivos de la institucion.
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Con base a lo anterior surge la siguiente pregunta de investigacion.

¢Cudl es la situacidn actual del clima organizacional en la Agencia Tributaria Plaza Obelisco

de la Superintendencia de Administracién Tributaria, SAT?
22 Objetivos

2.2.1 Generales
Determinar la situacién actual del clima organizacional en la Agencia Tributaria Plaza
Obelisco de la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT

2.2.2 Especificos
v Identificar la percepcion del clima laboral de los colaboradores de la agencia
tributaria Plaza Obelisco.
Determinar los procesos de comunicacion en la agencia tributaria.
Establecer los programas de capacitaci6n para los colaboradores.

Establecer ¢l tipo de liderazgo que predomina en el grupo de trabajo.

AR R NN

Establecer fa motivacion para el colaborador al realizar sus actividades
cotidianas.

Describir la participacion con que cuenta el grupo de trabajo.

Determinar la satisfaccion del empleado al realizar su trabajo.

Describir el trabajo en equipo al realizar sus actividades diarias.

AR NI NN

Establecer la calidad de vida en el trabajo y si es la adecuada para realizar las

actividades laborales.

2.3 Alcancesy limites

Esta investigacién sélo tomé en cuenta el estudio y andlisis de la informacidn referente al
problema del clima organizacional, considerando aquellos elementos que aportaron criterios
con los cuales se pudieron realizar juicios objetivos que permitieron el crecimiento del buen

servicio en la agencia tributaria. Con la finalidad de mejorar el clima organizacional entre los
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trabajadores, la infraestructura, la rigidez, flexibilidad y adaptabilidad de la organizacion,

ademas de la exposicion de los problemas mas resaltantes.

Las limitaciones fueron definidas en base a la investigacion que relaciond la situacidn del
clima organizacional y la prestacion del servicio, de los colaboradores de la agencia tributaria
Plaza Obelisco. Para ello y con la finalidad de lograr una respuesta explicativa a este
planteamiento, Gnicamente se abarco aspectos tales como: comunicacion, capacitacion,
liderazgo, motivacién, participacion, satisfaccion, trabajo en equipo, indicadores de calidad de
vida en el trabajo, ambiente fisico, seguridad, higiene, etc, que indudablemente se convertiran
en factores que inciden en la eficacia del personal. Estos aspectos justamente fueron
corroborados con la informacién obtenida de los mismos trabajadores de la agencia, a través
de la encuesta realizada a cada uno y que reflejan la percepcién que se tiene sobre el clima

organizacional.
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Capitulo 3
3.1 Metodologia aplicada

El deseo de contribuir a mejorar la calidad de vida laboral de los trabajadores de la agencia
tributaria y los contribuyentes, permite determinar la metodologia de trabajo mas apropiada y

conocer a fondo sus necesidades y expectativas.

Es por ello que se seleccioné el tipo de investigacion descriptiva que de acuerdo a Hemnéndez,
Fernindez y Baptista (2003:133) definen como “Los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades importaates de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémene que

sea sometido a andlisis”.

Por lo que esta investigacidn pretende describir y evaluar el clima organizacional que

prevalece entre los colaboradores de la agencia tributaria Plaza Obelisco.

3.2 Sujetos de la investigacién
Los individuos que participaron en la investigacion fueron:
Nueve colaboradores de la agencia tributaria Plaza Obelisco, SAT, distribuidos de la siguiente

manera:

-
Un administrador:

Es el responsable de la Agencia Tributaria

Cinco técnicos de atencidn al contribuyente:

Su funcién es prestar servicio en la gestion del registro tributario unificado.
Un técnico en atencién de omisos:

Su funcién es brindar informacidn de los distintos impuestos que los contribuyentes tengan

atrasados.
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Un conserje
Su funcién principal es realizar la limpieza de la agencia, asi como también entrega de

documentacion a las distintas delegaciones de SAT.

Un agente de Seguridad
Su funcién especifica es brindar seguridad al contribuyente y al personal de la agencia

tributaria

3.3 Instrumentos

Los instrumentos utilizados para recabar la informacién, fueron: el cuestionario elaborado con
base a aspectos con relacién al clima organizacional, este const6 de preguntas cerradas de
opcién multiple, lo que permite scr adaptado de acuerdo a las necesidades del estudio (ver

anexo 1).

Una guia de observacién para ampliar el andlisis del clima organizacional, la cual ayudo a
identificar las percepciones individuales de la agencia tributaria, y que inciden en la
motivacion y el comportamiento de las personas. Este fus disefiado con un conjunto de
reflexiones distribuidas aleatoriamente, y se aplic6 en forma confidencial, emitiendo juicios

que a su vez permiti6 percibir la realidad actual de la agencia.

3.4 Procedimiento

El proceso para el trabajo de investigacién se realizé de la siguiente manera:

1. Definir el problema en su estructura total.

2. Planteamiento del problema. Se hizo la pregunta ;Cual es la situacién actual del
clima organizacional en la agencia tributaria Plaza Obelisco de la Superintendencia
de Administracién Tributaria, SAT?

3. Se definjeron los objetivos generales y especificos.

4. El alcance y los limites de la practica, que incluye el recurso humm tos
,, i
‘(‘
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Se estableci6 la metodologia la cual permiti6 mediante la investigacién
bibliografica y de campo obtener la informacion necesaria para su andlisis,
interpretacion y propuestas.

Se definieron los sujetos de la investigacion.

Para la obtencién y recoleccién de informacion fue necesaria la utilizacién de un
cuestionario y guia de observacién como herramientas.

Para resumir brevemente los resultados fue necesaria la utilizacion de gréficas.

Se realizé6 un analisis de los resultados, confrontindolos con la definicién

conceptual de cada factor.

. Se plantearon conclusiones con lo que evidencid el estudio.

. Por ultimo se hizo la propuesta para solucionar el problema a fin de encontrar

respuesta a las necesidades de la agencia tributaria Plaza Obelisco.

Capitulo 4

4.1 Resultados

Se elaboré una encuesta basada en los factores del contenido del cargo y otros fuera del cargo

(higiénicos). Los factores investigados fueron: comunicacion, capacitacion, liderazgo,

moiivacion, participacion satisfaccion, trabajo en equipo, trabajo, relacion con el jefe, relaciéon

con los cdmpaiieros, ambiente fisico, seguridad e higiene, stress y salud mental, supervision,

productividad y resultados. Asi mismo se completa la informacion con resultados de la guia de

observacion.

La encuesta contiene 50 preguntas, las cuales tienen la escala de respuesta de nunca, pocas

veces, casi siempre y siempre, de la siguiente manera:

Nunca se refiere a ninguna vez

Pocas veces se refiere a algunas veces, pero muy pocas
Casi siempre se refiere a la mayoria de las veces
Siempre se refiere a todas las veces
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Factores de clima organizacional

_Grifica 1: Comunicacion

POCAS |
VECES |
CASI 2%
SIEMPRE

SIEMPRE
65%

b

Fuente: Elaboracién propia

Indicador 1
Base 9 encuestados.

Con referencia al factor de la comunicacidn, un alto porcentaje (65%) del recurso humano de
lahgencia tributaria, considera que si se les explica claramente las tareas, y que en general la
comunicacion que se desarrolia en la institucion es adecuada. (33%) indicé que casi siempre
existe comunicacién y una minoria del (2%) indico que pocas veces. La adecuada
comunicacion reflejada en la investigacion, no afecta al personal ya que permite que realicen
sus actividades laborales con efectividad ante el contribuyente, y por lo mismo, los
trabajadores se motivan y no corren el riesgo de ser sancionados o en el peor de los casos, ser

despedidos, asi también disminuye la tasa de rotacién del personal.
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POCAS
VECES
47%

22%

Fuente: Elaboracion propia

Indicador 2
Base 9 encuestados.

La grifica anterior, permite visualizar el 47% del personal, indica que pocas veces ha asistido
a seminarios 0 cursos que mejoren sus actividades laborales, y que dichas capacitaciones o
seminarios son de aspectos generales para el personal, como referencia dirigidos a principios y
valores entre otros. De acuerdo a los resultados obtenidos en la guia de observacién se
constaté que efectivamente se tiene deficiencia en el factor capacitacién por parte de los
colaboradores. También mencionan que pocas veces han asistido a cursos o seminarios que
tiendan a ser méas eficaces y eficientes. Ademds, establecen que pocas veces no reconocen al
personal més capacitado, por lo que no encuentran motivo para preocuparse en buscar la

superacion profesional para ser mejores en las tareas asignadas.

El 27% respondié que si ha recibido capacitacion. También se observa el 22% respondié que
casi siempre ha recibido capacitacion. Por iiitimo una minoria el 4% que nunca la ha recibido.
Lo expuesto anteriormente ocasiona inconformidad en la mayor parte del personal

reflejandose en servicio deficiente.
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Grifica 3: Liderazgo ) ) -
‘ !
!

POCAS
VECES
CASI 8%
SIEMPRE
17%

T5%

Fuente: Elaboracion propia

Indicador 3
Base 9 encuestados.

Se determind que el mayor porcentaje, 75% de los colaboradores, indican que siempre puede
decirle con libertad al jefe cuando no estd de acuerdo con él, lo que motiva a actitudes de
satisfaccion y repercute en la adecuada realizacion de tareas, las cuales desempefian con un
compromiso, en busca de un bien comin. Por lo mismo, el estilo de liderazgo influye
positivamente en los colaboradores. Asi mismo manifiestan que el jefe reconoce cuando
realiza algo sobresaliente en bien de la agencia tributaria, o cuando brindan resultados y por lo

mismo, exponen su mayor esfuerzo y sacrificio al logro de los objetivos de la institucion.

Ademas, indican que cuando se presenta la ocasion de trabajar en equipo siempre se toman
decisiones de forma compartida y por ello consideran que vale la pena exponer aportaciones
porque son tomadas en cuenta. Otro grupo representado el 17% menciona que casi siempre las
interrogantes en cuanto al liderazgo se cumplen. Pero existe un grupo pequefio, 8% que revela

que pocas veces no se cumplen las interrogantes.
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Grifica 4: Motivacién

POCAS
VECES

SIEMPRE
53%

Fuente: Elaboraci6n propia

Indicador 4
Base 9 encuestados.

En relacién al factor motivacién, la grifica evidencia que el 53% de los colaboradores estéin
satisfechos con los aportes del trabajo que brinda la SAT en especifico agencia tributaria Plaza
Obelisco, y ademids indican que son tratados como seres humanos, con dignidad y respeto.
Ademés,'consideran que el trabajo siempre les ayuda a lograr los objetivos personales y que
siempre se les felicita por el trabajo que desempeiian. El otro 33% indica que casi siempre

existe motivacion.

Asimismo, un 14% de los colaboradores mencionan que pocas veces el trabajo les ayuda a
lograr los objetivos personales y no son considerados como seres humanos con dignidad y
respeto. Por ultimo indican que no se encuentran satisfechos por el aporte de trabajo que

brindan.
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Grifica 5: Participacion

POCAS
VECES
17%

CASI
SIEMPRE
33%

Fuente: Elaboracion propia

Indicador §
Base 9 encuestades.

La gréfica anterior revela que el 50% del recurso humano de la agencia tributaria siempre
tiene oportunidad para realizar actividades distintas o nuevas en su trabajo que tienden a
mejorarlo, y ademds mencionan que siempre que han presentado propuestas para renovar su

-
trabajo, han sido tomadas en cuenta. Asimismo un 33% de los colaboradores indica que casi

siempre existe participacion.

Un 17% de los colaboradores manifiesta que pocas veces se tiene la oportunidad para realizar

actividades distintas o nuevas en su trabajo que tienden a mejorarlo. De igual manera sucede

con las propuestas hechas por parte de los colaboradores.
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Grifica 6: Satisfaccién

POCAS
VECES
30% o

Fuente: Elaboracién propia

Indicador 6
Base 9 encuestados.

En la grifica anterior se indica que el 41% de los colaboradores tienen oportunidad de
desarrollarse dentro de la institucién, el trabajo les ayuda a lograr los objetivos personales de
desarrotlo, ademds, indican que siempre se encuentran satisfechos porque las politicas
salariales se manejan con equidad y justicia. Un 22% indica que casi siempre existe
satisfaccién. De acuerdo a la guia de observacién el resuitado indicé que existe regular
satisfaccion de los colaboradores al realizar sus actividades, por lo que se afirma y confirma

los resultados obtenidos del indicador satisfaccién.

Caso contrario sucede con el 30% de los encuestados quienes indican que pocas veces tienen
oportunidad de desarrollarse dentro de la institucidn, que el trabajo no les ayuda a lograr los
objetivos personales de desarrollo al igual que las politicas salariales pocas veces se manejan

con equidad y justicia. Otro 7% indica que nunca ha tenido satisfaccion en el lugar de trabajo.
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Grifica 7: Trabajo en equipo

POCAS i
VECES
19%

CASL

20%
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Fuente: Elaboracién propia

Indicador 7

Base 9 encuestados.

Segiin la gréfica anterior, la mayor parie del personal el 61% indica que en la agencia
tributaria Plaza Obelisco hay trabajo en equipo, existe integracion de equipos de trabajo, existe
una estimulacién dentro del grupo a trabajar juntos, cuando se organizan existe participacion
de todos a la vez y por ende existe una armonia mutua entre los colaboradores. El 20% revela

que casi siempre ha existido trabajo en equipo.

La minoria del personal, representado por 19% indica que pocas veces se trabaja en equipo
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Indicadores de calidad de vida en el trabajo

Grifica 8: Tipo de trabajo

POCAS
VECES
11%

CASI
SIEMPRE
44%

Fuente: Elaboracién propia

Indicador 8
Base 9 encuestados.

Al analizar la grafica anterior, se determind que la mayor parte del recurso humano de la

agencia Jributaria Plaza Obelisco, considera que su trabajo se vuelve

siempre hacen lo mismo. Un 44% indica que casi siempre su trabajo es aburrido, lo cual

confirma que es necesario realizar rotacién de las actividades dentro

resultado obtenido de la guia de observacion indicé que la actitud de los

momentos es negativa y esto hace que sea deficiente el servicio de atencion, producto a que

SIEMPRE

45%

mondtono porque

de la agencia. El

colaboradores por

las actividades que se realizan son repetitivas y a veces se vuelvan monétonas.

Un 11% de los encuestados indican que pocas veces el trabajo es monétono.
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Grifica 9: Esfuerzo

POCAS
VECES

SIEMPRE
33%

Fuente: Elaboracién propia

Indicador 9
Base 9 encuestados.

Segiin la grafica anterior se visualiza que un 45% de los colaboradores indic6é que tienen
mucho trabzjo y esto hace que se cometan errores en las gestiones realizadas. Un 33% indica
que siempre se tiene mucho trabajo, lo cual puede ser producto de la falta de personal y que
esfo provoca que se carguen mds gestiones para cada colaborador. El resultado de la guia de
observacion del factor esfuerzo mostré que efectivamente hay presién de trabajo durante todo

el dia.

Por Gltimo un 22% contest6 lo contrario e indican que no existe mucho trabajo.
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Grifica 10: Medios disponibles
{

POCAS
VECES SIEMPRE

22%

WS A
Fuente: Elaboracién propia
Indicador 10
Base 9 encuestados.
Segtin la gréfica anterior, el 50% de los colaboradores indicé que casi siempre se cuenta con
el equipo y materiales para desarrollar su trabajo, lo cual permite realizar las tareas més
rdpidas y se disminuyen los tiempos de espera. Un 28% indica que siempre se cuenta con el

equipo y materiales para el desarrolio de su trabajo.

El 22% indic6 que pocas veces se cuenta con el equipo y materiales necesarios para realizar su
quipo P

trabajo.
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Fuente: Elaboraci6n propia

Indicador 11
Base 9 encuestados.

Segiin la gréfica anterior, el 70%, del personal de la agencia tributaria Plaza Obelisco, siempre
recibe estimulo y apoyo del jefe, ademds indicaron que conoce el potencial de cada
colaborador. Otro grupo representado por el 15% indicd que casi siempre existe buena

relacion entre jefe y colaborador.

Por aparte el 11% indicé que pocas veces existe una buena relacién entre jefe y colaborador.

Por iiltimo el 4% contests que nunca ha existido una buena relacién entre ambos.
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Grifica 12: Relacién con compafieros Apoyo

POCAS
VECES
33%

Fuente: Elaboracién propia

Indicador 12
Base 9 encuestados.

Referente a la grafica anterior, el 63% revela que recibe apoyo de sus compafieros de trabajo y
ademas comparten sus problemas. El 4% indic6 que casi siempre existe apoyo de sus
compaiieros. E! resultado obtenido de la guia de observacién indico que se manifiesta apoyo
entre los®colaboradores, incluido el administrador de la agencia para solucionar problemas

personales como del trabajo.

Por aparte el 33% indico que pocas veces existe apoyo por parte de sus compafieros de trabajo
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Grifica 13;: Ambiente fisico, luz y ventilacién
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Fuente: Elaboracion propia

Indicador 13
Base 9 encuestados.

Respecto a este indicador, el 45% de los colaboradores revela que existe buena ventilacién ¢
iluminacién en el lugar de trabajo, asi como también cuentan con el espacio necesario. Un
22% indicd que casi siempre existe buena ventilacion e iluminacién. Segin los datos
obtenidos en la gufa de observacién existe buena iluminacion, y el espacio para realizar las
actividades de los colaboradores es la adecuada. En cuanto a la ventilacién es deficiente; esto,
producto a que estd dafiado un equipo del aire acondicionado, y al no funcionar se vuelve
incomodo el ambiente, a esto se agrega que el techo en que se encuentra la agencia es de

lamina lo cual reduce la ventilacién.

Sin embargo, un 33% indico que pocas veces se cuenta con una buena iluminacién y
ventilacion, esto obedece a que no es suficiente la cantidad de ldmparas que estan colocadas en
la agencia y en cuanto a la ventilacién, se debe a que estd en mal estado uno de los dos
aparatos del aire acondicionado, a esto se agrega que el techo en donde se encuentra la agencia

sea de lamina, lo que produce un ambiente incomodo.
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Grifica 14: Seguridad
|
i
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Fuente: Elaboracion propia

Indicador 14
Base 9 encuestados.

Al observar la grafica anterior, se determina que el 45% de los colaboradores tienen seguridad
en su lugar de trabajo, 22% indica que casi siempre. El resultado obtenido de la gufa de
observacién revela que la seguridad es deficiente, y que e! agente de seguridad es de bajo nivel

educativo lo cual hace que su atencion hacia los contribuyentes no sea la adecuada.
Sin embargo el 33% indican que pocas veces se tiene seguridad. Como algo relevante el

agente de seguridad asignado a la agencia, cuenta sélo con estudios de tercer afio basico, y

esto puede ser factor determinante a que los colaboradores no se sientan seguros.
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Grifica 15: Situaciones de emergencia
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Fuente: Elaboracién propia

Indicador 15
Base 9 encuestados.

Se observa en la grafica anterior que el 34% de los colaboradores indicaron que pocas veces
cuentan con procedimientos para una situacién de emergencia. Un 22% indica que nunca ha
conocido un procedimiento, por lo que es necesario capacitar y darlo a conocer en caso de una
situacion de emergencia. De acuerdo a la guia de observacion el resultado indica que no se
conoce procedimientos para situaciones de emergencia, de igual manera no se observod
extinguidor en caso de un incendio. Asi mismo algo relevante es el ingreso a la agencia es

reducido, lo cual pone en peligro al personal y los contribuyentes que asisten a la misma
Sin embargo el 33% indicé que casi siempre cuentan con procedimientos para una situacién de

emergencia y el 11% que siempre se cuenta con procedimientos para situaciones de

emergencias.
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Grifica 16: Higiene
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Fuente: Elaboracion propia

Indicador 16
Base 9 encuestados.

De acuerdo a la gréfica anterior se observa que el 67% de los colaboradores indicaron que el
entorno de trabajo se mantiene limpio. El 22% explico que siempre, por lo cual se confirma la

satisfaccion del colaborador en este aspecto.

Sin embargo el 11% indica que pocas veces, ¢l entomo de trabajo se mantiene limpio.
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Grifica 17: Estrés
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Fuente: Elaboracion propia

Indicador 17
Base 9 encuestados.

De acuerdo a la gréfica anterior se observa que el 48% de los colaboradores pocas veces se
sienten cansados por la tension y exceso de trabajo, tampoco han descuidado en atender a la
familia por actividades relacionadas al exceso de trabajo, el 11% indica que nunca se ha
se;tido estresado por el exceso de trabajo y ha desentendido a la familia por actividades de
trabajo. El resultado obtenido en la guia de observacion con respecto al factor estrés, revela

que los colaboradores no se les nota cansados.
Sin embargo el 22% indica que casi siempre se siente cansado por Ja tensidn y exceso de

trabajo y que ademas ha descuidado a la familia con actividades excesivas laborales. El 19%

indica que siempre.
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Grifica 18: Supervision y control
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Fuente: Elaboracion propia

Indicador 18
Base 9 encuestados.

En relacién al factor del control, e} 56% de los colaboradores indican que siempre existe
supervision dei jefe en el trabajo, lo que hace que exista un control y manejo de las distintas
situaciones dentro de la agencia tributaria Un 33% indica que casi siempre =xiste supervision
por lo se puede definir que al existir un buen manejo de control, la agencia brinda una atencién

y servicio optimo.

Un 11% menciona que pocas veces recibe supervisién o es controlado por su jefe.
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Grifica 19: Productividad y resultados
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5

Fuente: Elaboracién propia

Indicador 19
Base 9 encuestados

Respecto a este indicador, el 39% de los colaboradores revela que pocas veces tienen
oportunidad de progresar en la institucién, asimismo, pocas veces es reconocida a la gente mas
productiva, aspectos que desmotivan a los-colaboradores porque consideran que no vale la
pena proponerse a ser el mejor en la agencia tributaria Piaza Obelisco. Asimismo el 28% del
recurso humano indicé que casi siempre se dan oportunidades de progresar en la institucion, y
se reconoce a la gente mas productiva. De acuerdo a la guia de observacion el resultado

obtenido fue que existe una regular productividad de los colaboradores.

Sin embargo el 28% de los colaboradores indico que siempre se reconoce la productividad y
progreso a los colaboradores. Por altimo el 5% manifest6 que nunca existe oportunidad de
progreso y ser reconocido por ser productivo. Este porcentaje necesita de alglin consejo y
orientacion positiva y darle a conocer lo que se espera de €l y asi encausarlo en el grupo de

trabajo.
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A continuacién se presenta un cuadro que permite visualizar los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccién que se obtuvo en cada factor evaluado de clima organizacional en la agencia

tributaria Plaza Obelisco.

Cuadro 1

fndices de satisfaccién e insatisfaccion laboral

1 98 % 2%
2 49% 51%
3 92% 8%
4 86 % 14%
5 83 % 17%
6 | Satisfaccion 63 % 37%
7 | Trabajo en equipo 81% 19%
8 | Tipo de trabajo 1% 89%
9 Esfuerzo 2% 8%
10 | Medios disponibles 8% 2%
11 | Relacién con el jefe 85% 15%
12 | Relacién con comparieros, apoyo 67 % 33%
13 | Ambiente flsico y ventilacién 67% 33%
14 | Seguridad 67% 33%
15 | Situaciones 1e emergencia 45 % 55%
16 | Higiene 89 % 1%
17 | Estrés 59 % 41 %
- 18 Supervisién y control 89 % %
19 | Productividad y resultados 56 % 4%

En el cuadro anterior se puede visualizar que el factor satisfecho (68%) muestra una tendencia
positiva leve pero que debe mejorar. Por otro lado el 32 % de los colaboradores se ven
insatisfechos por las diversas razones que se mostraron en las grificas anteriores por cada

factor.

Se consideré como satisfechos los aspectos positivos siempre y casi siempre, y se considero

como insatisfechos los aspectos negativos como pocas veces y nunca.
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4.2 Andlisis de resultados
A continuacion se presenta un resumen de los datos recolectados con las distintas estrategias y
mecanismos, relacionados con la informacién bibliogrifica recopilada para proceder a su

interpretacion y anélisis.

En cuanto a la comunicacién existente en la agencia tributaria, se constaté mediante el indice
de satisfaccion que el 98% de los colaboradores tienen siempre una buena comunicacion.

Segiin Chiavenato (2005) es el intercambio de informacién entre personas. Y de acuerdo a esta
definicién se interpreta que la comunicacion de informacién entre el grupo de colaboradores
de la agencia tributaria es siempre. Con relacién a que el jefe explica claramente las tareas
asignadas, escucha los problemas de cada colaborador, existe retroalimentacion por parte del
jefe y por ultimo al realizar una actividad laboral fuera del tiempo normal, sc le avisa con

anticipaci6n al colaborador.

De acuerdo con Chiavenato (2002) la capacitacion es un proceso educativo a corto plazo,
aplicado de manera sistemdtica y organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcién de objetivos definidos. El entrenamiento
implica la transmisién de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier

tarta, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

De acuerdo a la informacién obtenida se pudo establecer que existe deficiencia por parte de
los colaboradores de la agencia tributaria, segin el indice de insatisfaccion es del 51%, y al
relacionarlo con la definicion de Chiavenato, se ve que el proceso educativo a corto plazo, y
organizado, que sirve para desarrollar el recurso humano no se esta aplicando en la agencia

tributaria Plaza Obelisco. Y esto implica que el servicio sea deficiente.
El liderazgo también es un factor muy importante dentro de las organizaciones ya que segin

Robbins (2004) establece que las organizaciones bien dirgidas tienen altos niveles de

desempefio, algo de lo que carecen las organizaciones mal dirigidas. En consecuencia el
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liderazgo debe propiciar actividades de integridad y participacién de los miembros de la

organizacion, que satisfagan las necesidades de los mismos.

En la agencia tributaria Plaza Obelisco, se encontraron resultados satisfactorios en cuanto a los
aspectos de direccién, estimulo de la excelencia, de trabajo en equipo y solucidn de conflictos
de acuerdo al recurso humano en el tema de liderazgo como lo muestra la gréfica 4 y un indice
de satisfaccion del 92%. Por lo que se concluye que es un nivel optimo de liderazgo que

prevalece en la agencia tributaria.

La motivacion del recurso humano es un factor importante del clima organizacional, que
permite la efectividad de las organizaciones, segin Robbins (2004) es la voluatad de ejercer
altos niveles de esfuerzo hacia las metas organizacionales, condicionados por la capacidad del
esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual y necesidad de acuerdo al mismo es algdn
estado intemo que hace que ciertos resultados parezcan atractivos. El autor comenta que
mucha gente percibe a la motivacion como una caracteristica personal, o sea que algunas
personas la tienen y otras no, ya que algunos gerentes etiquetan a los empleados que parecen

carecer de motivacion, como perezcsos.

Al igual que en los anteriores factores, los resultados son satisfactorios como lo muestra la
grafica 5, un indice de satisfaccion del 86%, por lo que al interpretar su analisis con la teoria,
existen razones para realizar bien las tareas de los colaboradores en la agencia tributaria, ya
que es reconocido el esfuerzo, la capacidad, el interés, y es retribuido mediante el apoyo
constante a algunas necesidad individuales y grupales de los colaboradores. Por lo que el nivel

de motivacién es aceptable y que se puede lograr llegar a un nivel 6ptimo.

De acuerdo a la informacién recopilada y reflejada en la gréfica 6, en donde se trata el tema de
participacion, se puede indicar que esta percibida por parte de los colaboradores de la agencia
tributaria como mas que aceptable. De acuerdo a los datos obtenidos existe un indice de
satisfaccion de 83% de participacion de los colaboradores. Segin Robbins (2004) es el deseo

de una persona por hacer su trabajo lo mejor posible o por hacer el maximo esfuerzo para
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realizar las tareas asignadas. La participaci6n de los colaboradores en la agencia tributaria para
realizar las distintas actividades es de satisfaccion.

Otro factor es la satisfaccion, y segiin Robbins (2004) lo define como el sentimiento de placer
y contento, por haber dado cumplimiento a una necesidad o gusto. Asi como también es el

grado de bienestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo.

En la Agencia tributaria Plaza Obelisco, el indice de satisfaccién que se obtuvo mediante la
informacién recabada fue de 63% trabajadores satisfechos, y al relacionar estos resultados con
lo que define el autor se interpreui que no existe una motivacién para realizar las actividades
cotidianas, entre otras objetivos personales, mejoras salariales, ser reconocido como buen
empleado. Por lo que es necesario utilizar mecanismos o estrategias que mejoren la

satisfaccién al realizar cada uno sus tareas cotidianas.

Chiavenato (2004) define como actitud manifiesta para colaborar con otras personas en la
consecucion de unos objetivos comunes en una organizacién. De igual manera el trabajo en
equipo busca alcanzar resultados de calidad, enfocando los problemas en todos sus niveles.
Los buenos equipos de trabajos se caracterizan porque sus reuniones son productivas, su

continua participacion y creatividad durante el tiempo que el equipo trabaje.

De acuerdo a la informacion obtenida el indice fue el 81% de satisfaccion, lo cual se
demuestra que existe trabajo en equipo dentro del grupo de colaboradores de agencia tributaria
Plaza Obelisco. Y esto se debe a que el grupo ha asimilado lo que el jefe de la agencia espera
de ellos. Entre otros podemos mencionar: participacion, creatividad, calidad, productividad,

etc. Se concluye como positivo el nivel de trabajo en equipo que predomina.

La calidad de vida en el trabajo se define como una forma diferente de vida dentro de la
organizacion que busca el desarrollo del colaborador, asi como la eficiencia empresarial. El
cual permite una mayor productividad hacia los objetivos de la organizacion.

De acuerdo a los datos obtenidos el indice de insatisfaccion con relacion a este indicador de
calidad de vida fue de 89% y se refiere a que se vuelve mondtono (aburrido y repetitivo). Lo

que hace que el colaborador pierda eficiencia en determinadas actividades diarias de trabajo.
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Si se relaciona con la definici6n, se puede ver que es importante realizar actividades diferentes
como por ejemplo: rotacién de personal. Y para concluir con este andlisis se indica que el

indicador es de insatisfaccion.

Por aparte el indicador esfuerzo también es de insatisfaccién con un indice de 78%. Y por otra

parte los medios disponibles el indice es de satisfaccién con 78%.

La relacion con el jefe en la agencia tributaria Plaza Obelisco es satisfactoria, tal como lo
demuestra el indice de satisfaccién 85%. Lo que indica que existe una buena comunicacién

entre el colaborador y el jefe.

El indice obtenido en el indicador que mide la relacion entre compafieros de agencia, fue de
67%, lo que indica que debe mejorar la participacion de cada uno, generando confianza entre
ellos. Algunos de los factores que afectan la relacion entre compaiieros es el cambio constante

de trabajadores entre las demas agencias tributarias y otras dependencias de SAT.

El ambiente fisico y ventilacién de acuerdo a la informacion obtenida indica que el indice de
satisfaccion es de 67%, producto de algunos factores importantes, como lo es: uno de los dos

equipos de aire acondicionado esta dafiado, y el techo es de lamina.

-
De acuerdo a los datos recabados el factor seguridad en la agencia tributaria es el 67%, de
satisfaccion, lo que permite identificar que los colaboradores no se sienten seguros con el

agente de seguridad

Otro indicador de calidad de vida importante es la situacion de emergencia, el indice de
satisfaccion fue de 45% lo cual permite analizar que la totalidad de los colaboradores ignoran
cualquier procedimiento al momento de una situacion de emergencia o una catéstrofe natural.

El indicador de calidad de vida, higiene obtuvo un indice de satisfaccion de 89%, lo cual

indica que la agencia tributaria se mantiene limpia en todos sus ambientes.
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El estrés que se genera ¢n los colaboradores de la agencia tributaria es para tomarlo en cuenta
y escuchar algunas opciones para disminuir la presion de trabajo, ya que el indice de
satisfaccién fue de 59%. Algunas opciones para disminuir el estrés tener completo el equipo

de trabajo a modo que no se cargue trabajo cuando falta personal.

En cuanto a la supervision el indice (89%) indica que existe control y supervision por parte del
jefe hacia los colaboradores, lo que permite tener bajo control la agencia tributaria. Se

concluye que el indice es positivo.

La productividad y resultados, de acuerdo a los datos obtenidos el indice de satisfaccién es del
56% lo que indica que no existe motivacién, satisfaccién y participacién en realizar las
actividades porque no es reconocida la persona que lo haga, o realice un valor agregado a su

trabajo.
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Capitulo 5

5. Conclusiones

Después de haber realizado la investigacién de clima organizacional en la agencia tributaria

Plaza Obelisco se llega a las siguientes conclusiones:

1. El instrumento permite establecer que el recurso humano de la agencia tributaria Plaza
Obelisco, percibe que el clima organizacional cumple con sus expectativas asigndndole
un grado de satisfaccion, a los factores: Comunicacién, liderazgo, motivacién,

participacién, trabajo en equipo, relacion con el jefe, higiene, supervisién y control.

2. Por medio de los resultados obtenidos se logré identificar que, los colaboradores de la
agencia tributaria determinaron que los siguientes factores mo cumplen con las
expectativas asigndndole un grado de insatisfaccién: capacitacion, satisfaccién
personal y laboral, trabajo monétono, exceso de trabajo, relacion entre compaficros,
ambiente fisico y ventilacién, seguridad, situaciones de emergencia, estrés y por tltimo

productividad y resultados.

3. Existe el deseo del recurso humano en cuanto a los factores con grado de insatisfaccién
sean atendidos y se les de seguimiento a proyectos como capacitacion, trabajos

monotonos, ambiente fisico entre otros.
4. Se concluye que al analizar los indices de satisfaccion e insatisfaccién respectivamente,

e€s necesario mejorar el clima organizacional, lo cual permitird cumplir con los

objetivos establecidos y ademds optimizar el servicio brindado en la agencia tributaria.
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Capitulo 6
6. Propuesta
6.1 Presentacién
La presente propuesta es una herramienta administrativa, que contiene estrategias que
permitirin mejorar el clima organizacional en la agencia tributaria Plaza Obelisco, con el
objetivo optimizar la atencién en el servicio prestado a los contribuyentes de manera eficaz y

eficiente.

La propuesta se elabor6 con base a los 19 factores evaluados en la agencia tributaria, 6
presentaron un indice de insatisfaccién elevados. Asi mismo se hizo la relacion Jjuntamente
con la guia de observacién, Sin dejar a un lado los otros indicadores, ya que es necesario
realizar algunas propuestas para que el indice de satisfaccion por parte de los colaboradores

sea el optimo a alcanzar.

6.2 Justificacion

El recurso mas importante en una organizacién 6 institucion, es el humano y por lo mismo, se
debe prestar mayor atencién a las necesidades y requerimientos que ellos deseen. Atendiendo
lo antes descrito permite lograr el alcance de los objetivos institucionales lo cual crea una

satisfaccion para el colaborador de forma individual como en grupo.

Es por ello que de acuerdo a los aspectos de insatisfaccion obtenidos en el diagnéstico del

clima organizacional se enumeran propuestas, que permitan mejorar el clima organizacional.

6.3 Objetivo general

Proponer alternativas y sugerencias necesarias para mejorar el clima organizacional, de
acuerdo a la iiltima evaluacién realizada y que permita alcanzar un nivel optimo de calidad de

servicio en agencia tributaria Plaza Obelisco.
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Factor: Capacitacién
Objetivo:
Fortalecer el recurso humano en el drea de conocimiento

Propuesta:
Elaborar un plan de capacitacion en el cual se incluya temas relacionados al édrea fiscal, como

por ejemplo: Leyes tributarias y su aplicacion, procesos de gestién normados, atencién al

cliente, entre otros.

E

m o de | Humanos
capacitacion Financieros
Materiales tecnolégicos

Establecer costos

Factor: Tipo de trabajo
Objetivo:
Que el colaborador al realizar sus actividades sea proactivo, dejando por un lado las tareas
repetitivas y aburridas.
Propuesta:
1. Proponer la rotacién de los colaboraderes en las ventanillas, a fin de que cada dia un
;olaborador realice actividades distintas.
2. Asignar tareas especificas por parte del jefe, con el fin de cambiar totalmente de las

actividades que se realizan diariamente

b

Humanos

Rotacién de los colaboradores en las
ventanillas.

Del 1 de abril al 30 | Administrador de | Sin
la agencia | costo
tributaria

Asignar tareas especificas de

acuerdo a andlisis de puestos
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Factor: Esfuerzo

Objetivo:

Que exista una distribucion equitativa para cada colaborador y disminuir el exceso de tareas

realizadas diariamente por empleado.

Propuesta:

1.
2.

Que se disponga siempre del personal en su totalidad

Que se realice una actividad de aptitudes y habilidades por cada colaborador y medir si
estan en condiciones de prestar el servicio rapido y eficiente en la agencia tributaria
Sugerir al jefe de la agencia el apoyo a los colaboradores en horarios que se incrementa
la cantidad de contribuyentes

Proponer un receso de 10 a 15 minutos por la mafiana y por la tarde para cada

colaborador.

personal

Realizar

il
lidad de

Del uno de julio | Departamento
al 31 de | de Recursos
Financieros diciembre Humanos

evaluacion de

habilidades y destrezas de los
colaboradores

Appyar 3 los colaboradores en
horarios que se incrementa la
cantidad de contribuyentes

Establecer horarios de descanso

Materiales Tecnoldgicos

Factor: Seguridad
Objetivo:

Brindar al empleado de la seguridad necesaria para realizar sus actividades laborales de forma

confiable, manteniendo los indices de incidentes laborales en un porcentaje minimo.

Propuesta:

1. Proponer que se contrate una empresa de seguridad privada especializada con personal

capacitado, y con un nivel académico como minimo graduado a nivel diversificado y

que son necesarios para realizar su funcién en la agencia tributaria.
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2. Que se evalie si es necesario un solo guardia para resguardar la seguridad dentro de la

agencia tributaria.

Factor: Situaciones de emergencia

Objetivo:

Capacitar ¢ informar a los colaboradores de los procedimientos a seguir en caso de una

emergencia, como siniestros o catdstrofe natural.

Propuesta:
1. Que se contrate a una empresa profesional en el ramo, sobre el uso y procedimientos
para situaciones de emergencias.
2. Realizar actividades en donde se practique el uso del extinguidor.

3. Proponer que se realicen simulacros por emergencias.

7 Tita
Capacitacion a el personal de la

agencia tributaria de Recursos
Financieros Humanos

Materiales Tecnolégicos

Factor: Estrés

Objetivo:

Evitar el exceso de trabajo, reduciendo el esfuerzo fisico y mental del colaborador,
manteniendo la productividad.

Propuesta:

1. Definir claramente los papeles y responsabilidades de los colaboradores
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2. Proponer que se le de oportunidades a los colaboradores de participar en las decisiones
y acciones afectando sus tareas diarias.
3. Que se conozca donde estén los problemas y las condiciones estresantes de trabajo.

4. Evaluar las percepciones del colaborador sobre las condiciones de trabajo.

Del de julio al mto

inmediato su situacién actual de 30 de scptiembre | de Recursos
percepcién con relacién a sus | Financieros Humanos
atribuciones en el trabajo

Materiales Tecnolégicos

Factor: Productividad y resultados

Objetivo:

Fortalecer el ambiente de estabilidad que la empresa ofrece, a través de la formacién de un
plan de carrera de acuerdo a los planes a corto y largo plazo que la institucion posee en base a

productividad y resultados.

Propuesta:
1. Que se le informe al empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar
los diferentes puestos en la empresa.
2. Tomas en cuenta los resultados positivos obtenidos por los colaboradores en
actividades de trabajo, con el fin de poder optar a una jefatura en el futuro

3. Reconocer al colaborador que sea productivo y con €xite, y proponer tenga una carrera

laboral en la institucidn

G ALEER
Tomar en cuenta lo productivo en
la realizacién de las actividades
de cada colaborador asi como los
resultados  obtenidos de los
mismo. para que exista la
propuesta de ascenso dentro de la
institucion

Sin costa

de Recursos
Humanos

31 de diciembre

Financieros

Materiales Tecnolégicos
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Anexo 1

Cuestionario, Clima Organizacional en la
Agencia Tributaria Plaza Obelisco
de la Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT

0 El proposito de este Cuestionario es encontrar ireas de oportunidad que permita
mejorar el clima de trabajo en la organizacién.

0 Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo, por lo
tanto no hay respuestas correctas ni incorrectas.

O Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque la respuesta que mejor
describa tu opinién.

La escala utilizada es la siguiente:

a Siempre
Casli siempre
Pocas Veces
Nunca

000

1. Comunicacion
Cuando un jefe le asigna las tareas, ;se las explica claramente?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

Cuando usted le comenta los problemas laborales a su jefe, ;lo escucha?
( )Siempre ( )Cast siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

;Sabe usted exactamente lo que se espera de su trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

;Tiene usted retroalimentacién de su jefe?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )YPocas Veces ( )Nunca

Si tienen que trabajar horas extra, ;le avisan con anticipacién?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )YPocas Veces ( )Nunca
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2. Capacitacion

;Ha asistido a seminarios y/o cursos que tiendan a mejorar su trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

¢Los cursos y seminarios impartidos son aplicables a mi trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

¢Cueato con el respaldo y apoyo de mi jefe para asistir a cursos?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

<En mi grupo de trabajo se reconoce a la persona mas capacitada?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

¢Los cursos y seminarios son impartidos con la oportunidad requerida?
( )Siempre { )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

3. Liderazgo

Cuando logra un buen resultado o hace algo sobresaliente en su trabajo, ;le es|
reconocido por su jefe el aporte?
( )Siempre ( )Casi siempre ( YPocas Veces ( )Nunca

En su equipo de trabajo, ;se toman las decisiones de forma compartida?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

(Le influye positivamente el estilo de liderazgo de su jefe?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

(Puedo decirle con libertad a mi jefe cuando estoy en desacuerdo con é1?
( )Siempre ( )Casi siempre { )Pocas Veces ( )Nunca

4. Motivacion

:Su trabajo le ayuda a lograr sus objetivos personales?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces { )Nunca

¢La organizacién lo/la considera como ser humano, con dignidad y respeto?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

(Esta satisfecho con los aportes de su trabajo?
( )Siempre ( )Cast siempre ( )Pocas Veces { )Nunca

+Lo han felicitado por el trabajo que hace?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces { )Nunca |
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5. Participacidn

;Le brindan oportunidad para hacer cosas distintas o nuevas en su trabajo que tiendan
al mejoramieato del mismo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

Cuando usted ha presentado una propuesta para mejorar su trabajo, ;ha sido tomada
en cuenta?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

6. Satisfaccidn

;Le ayuda su trabajo actual a lograr sus objetivos personales de desarrollo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

;Las politicas salariales se manejan con equidad y justicia?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

Considera usted que en esta organizacion ;el que aporta resultados tiene mayor
oportunidad de progresar?
( )Siempre ( )Casi siempre ( YPocas Veces ( )Nunca

7. Trabajo en equipo

;Se integran equipos de trabajo para solucionar problemas?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

.Se estimula mutuamente a todo el personal a trabajar juntos?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

Cuando se organizan actividades en su departamento, ;usted participa?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

¢Le gusta trabajar en grupos?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

Indicadores de Calidad de Vida en el Trabajo
Trabajo

8. Tipo de Trabajo

;Su trabajo es monétono?
( )Siempre (_)Casi siempre ( )Pocas Veces (_)Nunca
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9. Esfuerzo

¢Cree que tiene mucho trabajo?
( )Siempre (_)Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

10. Medios Disponibles

¢Cuenta con el equipo necesario para hacer bien su trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

¢Cuenta con materiales para desarrollar su trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( YPocas Veces ( )Nunca

11.  Relacidn con el Jefe

Cuando usted tiene problemas, ;su jefe ayuda a solucionarios?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

iSu jefe conoce su potencial de trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

Relacién con compaiieros

12. Apoyo

iRecibe usted apoyo de sus compaiieros de trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

;Comparte sus problemas con sus compaiieros?
( )Siempre ( )Casi siempre ( YPocas Veces ( )Nunca

13. Estado de relacion

¢Hay compaiierismo en su trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

;Cree usted que sus compaiieros de trabajo lo aprecian?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca
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Ambiente fisico

14.  Luz, ventilacion

(Cree que tiene buena ventilacién y temperatura en su lugar de trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

(Cree que tiene buena iluminacion su lugar de trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

iCree que tiene un espacio adecuado para desarrollar su trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

15. Seguridad

;Tiene seguridad en su lugar de trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

16. Situaciones de emergencia

(Cuenta la institucién con procedimientos para una situacién de emergencia, como
un siniestro o una catastrofe natural?

( )Siempre ( )Casi siempre ( )YPocas Veces ( )Nunca
17. Higiene

+Su lugar de trabajo se mantiere limpio?

( )Siempre { )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca
18. Stress

;Se siente cansado por la tension y exceso de trabajo?

( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

;Ha descuidado la atencién de su familia u otras actividades por exceso de trabajo?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

El esfuerzo que hace en su trabajo, ;se toma en cuenta?

( )Siempre ( )Casi siempre ( )YPocas Veces ( YNunca
19. Control

;Su jefe le supervisa el trabajo?

( )Siempre ( )Casi siempre ( YPocas Veces ( )Nunca
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20. Productividad y resultados

(En la organizacién quien obtiene resultados, tiene mayor oportunidad de
progresar?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca

(En esta institucién la gente m4s productiva es reconocida y tiene éxito?
( )Siempre ( )Casi siempre ( )Pocas Veces ( )Nunca
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Anexo 2

Guia de Observacién, Clima Organizacional en la Agencia Tributaria
Plaza Obelisco de la Superintendencia de Administracién Tributaria, SAT

Indicadores a evaluar:

AN

AN N NN

<

AN NN

Comunicacién en el grupo de trabajo para realizar las distintas actividades.

Los colaboradores est4n capacitados para responder a las consultas y dudas hechas por los
contribuyentes.

Existe liderazgo en la agencia tributaria.

Motivacién al realizar las actividades cotidianas.

Participacion de los colaboradores al realizar diferentes actividades en la agencia
tributaria.

Satisfaccion en términos generales al realizar sus actividades cotidianas.

Equipo de trabajo para solucionar problemas y participacion de todos.

Actitud negativa o positiva de los colaboradores para realizar sus actividades.

Existe exceso de trabajo.

Equipo, materiales y Utiles para realizar su trabajo.

Armonia entre el colaborador y el jefe de la agencia.

Apoyo entre los colaboradores, incluido el administrador de la agencia para solucionar
problemas de trabajo como personales.

Existe compafierismo y aprecio entre los colaboradores.

Existe una buena iluminacién, vy el espacio para realizar las actividades de los
colaboradores es la adecuada.

La seguridad brindada por el agente de seguridad.

Existe sefializacion adecuada para situaciones de emergencia.

Orden y limpieza de la agencia.

Los colaboradores se notan cansados y su esfuerzo es tomado en cuenta.

Control del jefe de la agencia hacia los colaboradores con relacién al horario de ingreso,
salida, almuerzo, rotacion de los mismos en ventanillas, documentacion en los lugares de
trabajo.

Prcductividad de los colaboradores.
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