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Guatemala, 16 de junio de 2008

Seiiores

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Ciudad.

Estimados sefiores:

En relacién al trabajo de asesoria de la Practica Empresarial (PED), del tema:
“MEJORAMIENTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA UNIDAD DE
ATENCION Y GESTION DE LA OFICINA TRIBUTARIA DE LA CIUDAD DE
SANTA CRUZ DEL QUICHE” elaborado por Sandro Olinver Mérida Vasquez, estudiante
de la carrera de Administracion de Empresas, he procedido a la asesoria de la misma,
observando que cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion de
Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para ser
sometida al Examen Privado Técnico Profesional (EPTP), por lo tanto doy el dictamen de
aprobado al tema desarrolla en la Prictica Empresarial Dirigida, con la nota de (90.50)
puntos 100,

Al ofrecerme para cualquier aclaracién adicional, me suscribo de ustedes.

Atenlamente,




Dora Leonor Urrutia Morales de Morales
Licenciada en Pedagogia con orientacién en Administracion y Evaluacién Educativas
Maestria en Gerencia Educativa

Direccion Sta. Calle 9°74 zona 17, colonia Lourdes
No. de teléfono oficina 2256 0351 y 2261 0289

No. de teléfono celular 5203 4462

-mail durrutia@yahoo.com

Guatemala, 27 de septiembre de 2008

Sciiores

Facultad de Ciencias Econdomicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados Sefiores:

Con relacion al trabajo de Practica Empresarial Dirigida (PED), del tema:
“Mcjoramiento del Clima Organizacional en la Unidad de Atencién y Gestion de la
Oficina Tributaria de la ciudad de Santa Cruz del Quiché™, realizado por, Sandro
Olinver Mérida Vasquez, estudiante de la carrera de Licenciatura en Administracion de
Empresas, carné 070-3854. He procedido a la revision del mismo observando que
cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion de la Universidad
Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que ¢l mismo cumple con los requisitos para ser
sometido al Examen Técnico Profesional Privado.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

Atentamente.
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Atentamente,

Directora .
Registro y Control Académico

Brenda Pérez.
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Resumen

El presente estudio se realizé sobre la base de una evaluacion integral, realizada al personal que
labora en la institucion, mediante la cual se efectud una obscrvacion general de todas las dreas, el
cual proporcion un diagnostico que permitié definir el anteproyceto que consistio en estudiar el
Mgjoramiento del Clima Organizacional en la Unidad de Atencion y Gestion de la Oficina

Tributaria de Santa Cruz del Quiché.

Las conclusiones del estudio revelaron la falta de una herramienta administrativa que se pudicra
aplicar para motivar a los colaboradores a esforzarse para alcanzar los objelivos, y dc esta
manera propiciar un clima organizacional positivo dentro de la organizacion, se contribuye dc
esta forma a, mejorar ¢l ambiente institucional y como consccuencia el servicio quc presta la
Unidad de Atencion y Gestion de la Oficina Tributaria de Santa Cruz del Quiché a los
contribuyentes, también a discfiar la estrategia que permite mejorar las relaciones interpersonales

y como consecuencia se mcjora la calidad del servicio que se presta en la unidad de trabajo.

El propdsito de este estudio es implementar a través de la propuesta, un programa detallado de
intervenciones de manera que éstas contribuyan de forma positiva ¢n los resullados del clima

organizacional cn una medicion posterior en la institucion.



Introduceiéon

Se comenta que, el lugar de trabajo es ¢l segundo hogar de las personas, pues a diario se convive
ocho horas junto a sus compaficros de trabajo, con relacion a este punto, ¢l tema de Clima
Organizacional, se reficre de manera precisa, al ambiente que se crea y  vive en las
organizaciones laborales, los estados de dnimo y como estas variables pueden afectar el

desempeiio de los trabajadores.

El presente estudio requirio  de un andlisis integral de las diferentes areas de la institucién, de
donde sc pudo establecer que de no contar con un plan de mejoramiento del ambiente laboral
representaba una debilidad en la administracion del recuso humano. Por lo que el presente
proyccto propone responder a las necesidades de la empresa facilitando a la misma una

herramienta administrativa.

El tema de esta invesligacion presenta el analisis del ambiente organizacional de la Unidad de
Atencion y Gestion de la Oficina Tributaria de Santa Cruz del Quiché, en ¢l cual se determino el

estado actual del clima laboral, para corregirlo y mejorarlo en el futuro.

Sc establecié que: ¢l clima que prevalece en dicha unidad es en términos generales aceptable,
pero, se sugicre implementar un programa de mejoramiento del mismo. El presente proyecto
propone responder a las necesidades de mejorar y motivar a los trabajadores, facilitando a los
mismos. una herramicnta administrativa que con base a una secuencia de intervenciones
provocara que los colaboradores se sientas comodos y contentos en su lugar de trabajo, reflejando
una actitud alegre y positiva proyectando una bucna imagen de la institucion  hacia los

contribuyentes. Logrando de una mejor manera ¢l cumplimiento de los objctivos institucionales.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

Aspectos generales de la Superintendencia de Administracion Tributaria

El gobierno de Guatemala a través del Ministerio de Finanzas Publicas, inicio a principios de
1997 un conjunto de acciones orientadas a transformar y fortalecer el sistema tributario del pais.
Dentro de cslas acciones sc incluyd la creacién de la Superintendencia de Administracion
Tributaria — SAT-, con ¢l propdsito de modernizar la administracion tributaria y dar
cumplimicento a los compromisos fiscales contenidos en los Acuerdos de Paz y ¢l programa de
modernizacion  del sector piblico. La creacién de la SAT, fue aprobada por el Congreso de la
Repablica, segin Decreto Numero 1-98, ¢l cual entré en vigencia a partir del 21 de febrero de
1998. La SAT, ¢s una enlidad estatal descentralizada, con competencia y jurisdiccion en todo el
territorio nacional, para cjercer con exclusividad las funciones de administracion tributaria,
contenidas en la legislacion. La institucion goza de autonomia funcional, cconémica, financiera,
I¢cnica y administrativa, ademas cuenta con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios.
Para su atencién se crearon cuatro regiones en las que se clasifican las oficinas y aduanas, cstas

regiones son:

» Central: Guatemala, Chimaltenango, Sacalepéquez y El Progreso. La scde esta cn
Guatemala.
> Occidente: San Marcos, Quetzaltenango, Huehuetenango, Quiché, Solold y Totonicapan.

La sede se localiza en Quetzaltenango.

» Sur: Iscuintla, Ratalhuleu, Suchitepéquez, Santa Rosa y Jutiapa. La sede se ubica en
Escuintla.

» Nororiente: Izabal, Jalapa, Chiquimula, Zacapa, Baja Verapaz, Alta Verapaz y El Petén.

La sede estd en Zacapa.



1.1.2 Antecedentes especificos de la oficina tributaria de Quiché

La oficina tributaria del departamento del Quiché se encuentra ubicada en la ciudad de Santa

Cruz del Quiché. con direccion en O avenida 1-24 zona 01 atiende a toda la poblacion del

departamento, brinda los servicios de: asesoria (ributaria, inscripcién de negocios y servicios

écnicos.  Namero de ldentificacion Tributaria -NIT- atencion al contribuyente entre otros.

Atiende de lunes a viemes en horario de 08:00 a 17:00 horas laboran seis empleados.

1.1.3 Ambiente externo.

Ambiente cconémico: el 26 de septicmbre de 2007 el Banco de Guatemala clevo el nivel
de la tasa de interés lider de la politica monetaria a 25 puntos basicos. El tipo de cambio
de referencia a la fecha es de 7.71. Segin el Instituto Nacional de Estadistica, la
actividad economica de los habitantes es en un 80% agricola y un 20 % entre industrial y

productos no tradicionales asi como ¢l nivel de ingreso es bajo, medio bajo, medio.

Ambiente social /eultural: Dentro del entorno hay escuclas, de nivel primario, instilutos
de diversificado del scctor pablico y privado. en la actualidad hay scis universidades en
¢l municipio, ademds grupos sociales como ¢l Club de Damas Leonas, la Camara de

Comercio, asociaciones para beneficio social y grupos folkléricos.

Ambiente politico: Cuenta con ocho diputados al Congreso de la Republica, veintiun
alcaldes, el Gobernador Departamental, y funcionarios de distintas instituciones del

FEstado.

Ambicnte teenologico: En el cual se menciona a Refrescos India Quiché, la cual utiliza
tecnologia avanzada, asi como Agua Pura Hidralife, Panificadora Corazon de Jesis. que

utiliza un sistema moderno para hornear el pan.



e Ambiente demogrifico: El departamento de Quiché cuenta con 769,364 habitantes de
los cuales 378.302 son hombres y 391.062 son mujeres. Grupo étnico, indigena 690,024
no indigena 79,149, Grandes grupos de edad, de 0 - 14 aiios 377, 205, de 15 - 64
360,578 y de 65 y mas 31,581.

1.1.4 Ambiente interno.

> Valores organizacionales: que copiados en forma literal dicen.

® “Honestidad: todas nuestras actitudes y acciones responden a la norma de conducta
moral social regida por la Etica; por lo quc la transparencia sc refleja en el desempeiio
de las tareas designadas.”

* “Responsabilidad: cumplimos oportunamente con las funciones y tareas asignadas,
con disciplina y espiritu de equipo.”

* “Productividad: nucstro trabajo csta orientado hacia el aprovechamiento 6ptimo de los
rceursos por lo que aseguramos el uso adecuado de los insumos de trabajo para la
oblencion de los resultados obtenidos.”

* “Profesionalismo: aplicamos los conocimicntos con relevante capacidad y empefio en
la realizacion de las funciones tareas asignadas hasta conseguir los resultados
esperados, con pasion por la excelencia.”

* “Integridad: rcalizamos todas nuestras funciones con rectitud, conducta intachable y

coherencia en lo que pensamos, decimos y hacemos.”

Fuente: codigo de ética y conducta



1.2 Marco tedrico
Clima organizacional.

De acuerdo a Robbins S. (1,993) puede ser un vinculo u obsticulo para el buen desempeiio de la
empresa, puede ser un factor de distincion e influcncia en el comportamiento de quienes la
integran. En suma, es la expresion personal de la opinién que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacion a la que pertenecen. Para el autor, incluye el sentimiento que el
empleado se forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su jefe, a sus colaboradores y
compafieros de trabajo, que pucde estar expresada en términos de autonomia, estructura,

recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo, y apertura, entre otras.

Compromiso organizacional

Scgun Newstrom, (1,999) es otra variable de actitud cn la esfera del trabajo. Puede considerarse
quc cl nivel de compromiso que se logre del empleado hacia la empresa influird en el clima

organizacional asi como en la satisfaccién laboral.

Cultura organizacional

Robbins 8. (1998) 1la define como un sistema de significados compartidos que ostentan los
miembros y que distinguen a la organizacion de otras, este sistema conforma un conjunto de

caracteristicas que la organizacion valora.

Equilibrio Organizacional

Chiavenato, (2,001) refleja el éxilo de la organizacion en remunerar a sus cmpleados con

incentivos adecuados y motivarlos a seguir contribuyendo a la organizacion.



Moral organizacional

De acuerdo a Dessler, (2001)  puede definirse como la posesion de un sentimiento, por parte del
empleado, de verse aceptado y perlenecer a un grupo de trabajadores, mediante la adhesion de

metas comuncs y la conlianza en la convivencia de eses {inalidades.

Maisch, (2,004)  indica que cxisten dos tipos de estudios que se pueden realizar; ¢l nivel
macrofendmeno y ¢l nivel microfendémeno. il nivel macrofenomeno refiere a una naturaleza
bisica, es decir que el estudio se desarrolla mds a nivel teorico y no en un campo aplicado
especifico. Es decir que este tipo de estudio hace un analisis del ambiente global de la
organizacion considerando proveedores cexternos/internos, clientes externos/internos. Por otro
lado. el nivel microfenémeno es de naturaleza aplicativa. permite conocer la situacion del clima
en su enlomo organizacional especifico. Estos estudios, contintia explicando el autor, tienen la
utilidad de diagnosticar el clima y deteclar cuales son los factores afectados, las causas y niveles
de afeccion; también indica que metodologicamente, los estudios sobre clima organizacional se
realizan con las mismas ctapas que cualquier investigacion cientifica: identificacion del
problema, planificacion, ejecucion de la investigacion, interpretacion de los datos, conclusiones y

recomendaciones.

Segin P.A. & Partners, citado por Maisch, las técnicas mas apropiadas para el estudio del clima

organizacional serian las siguientes:

e Cuestionarios

« Entrevistas

« Observacion

e Anilisis documental
* Dinamicas de Grupo
e Debates

e Jucgos proyectivos



Motivacion:

Decir que los administradores motivan a sus subordinados es decir que realizan cosas con las
que esperan satisfacer csos impulsos y descos ¢ inducir a los subordinados a actuar de

determinada manera. (Koontz y Weihrich).

Trabajo en quipo

Segiin Requelme L, (1,999) cs un conjunto de personas que cooperan para lograr un solo

resultado gencral.

Como lider de un equipo de trabajo el Administrador o Gerente debe desarrollar habilidades en
la conduccion grupal como una nueva alternativa de estimulo a su gente y de la creacion de la
actitud positiva hacia ¢l mejor desempeiio de las tareas (Curso Basico de Administracion,

Editorial Norma)

Comunicacion

De acuerdo a (Koontz y weihrich) la es la (ransferencia de informacién de un emisor a un
receptor, el cual debe estar en condiciones de comprenderla™. El objetivo de la comunicacién, en
un sentido més amplio, ¢l objetivo de la comunicacion en una cmpresa es suscitar al cambio,
mover a la accién para cl bien de la compafiia. La comunicacién cs esencial para el
funcionamiento “interno” de las empresas porque integra las funciones administrativas. En
particular, se nceesita comunicacion para 1) fijar y difundir las metas de la empresa, 2) trazar los
planes para conseguirlas, 3) organizar los recursos humanos y de otro tipo de manera mas cficaz
y eficiente, 4) clegir, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion. 5) dirigir, orientar,
motivar y crear un ambiente en el que las personas quieran dar su aportacion, y 6) controlar ¢l

desempeiio.
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Empowerment.

Segun (koontz y weihrich) nos dice que los empleados, administradores o equipos de todos los
niveles de la organizacion tienen el poder para tomar decisiones sin tener que requerir a la
autorizacion de sus supcriores. La idea en que se basa el Empowerment es que los que se hallan
directamente relacionados con una tarea son los mas indicados para tomar una decision al
respecto en el entendido que poseen las aptitudes requeridas para cllo. En realidad el sustento
histérico de la idea de Empowerment radica en las propuestas sobre sugerencia, enriquecimiento

de funciones y participacién de los empleados.

Programas.
(Koontz y weihrich) nos dice que son un conjunto de metas, politicas, procedimientos,
asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros clementos necesarios para

Ilevar a cabo un curso de accion dado.



1.3 Planteamiento del Problema

La Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-, es un ente dedicado a Ja recaudacion
de los impucslos de los guatemaltecos, impulsa el desarrollo econémico y social, mediante la
eficiente administracion tributaria, derivada de la modemizacion del stado y en cumplimiento

de los Acuerdos de Paz.

Para poder dar cumplimiento a los compromisos fiscales la superintendencia de Administracion

tributaria ticne presencia y jurisdiccion en todo ¢l territorio nacional.

Dentro del nivel de cultura organizacional, la SAT se ha caracterizado por tencr un recurso
humano calificado y apegado a los valores que sc¢ infunden en la misma. al crear un ambjente
adecuado para los funcionarios y empleados, esencial para el buen funcionamiento de la

organizacion y el cumplimiento de sus objetivos.

Dentro del plan estratégico de la administracion tributaria, se establecen tres pilares:
a) Recaudacion.
b) Atencidn al contribuyente.

¢) Automatizacién y modemizacion de los procesos informaticos.

Estos contribuyen al fortalecimiento institucional y a la mejora del servicio prestado

Se pone énfasis en la atencion al contribuyente, dandoles a los colaboradores las herramientas, las
instalaciones y ¢l ambiente adecuado para que puedan transmitir confianza a los contribuyentes y

asi ser mas eficaces y eficientes en su labor recaudadora.

Las oficinas tributarias departamentales han contribuido a mejorar la captacion de los impuestos.

de los ciudadanos guatemaltecos, en ¢l que se establecen puntos de atencion al cliente y asi

fomentar el pago puntual y voluntario de los impuestos por parte de los contribuyentes.



1.3.1 Pregunta de investigacion

¢El clima organizacional ¢n la unidad de atencién y gestion de la oficina tributaria de Santa Cruz

del Quicheé es acorde a las necesidades de los contribuyentes y del personal que alli labora?

1.3.2 Objetivos

> Objetivo gencral:

Determinar el clima organizacional que prevalece en la unidad de atencion y gestion de la
oficina tributaria de Santa Cruz del Quiché, con la finalidad de mejorar las condiciones laborales

cxistentes.

> Objetivos especificos:

= Identificar en qué medida el clima organizacional en la unidad de atencion y gestion
de la oficina tributaria de Santa Cruz del Quiché influye en el desempefio de los

trabajadores.

® Determinar la existencia de modelos que contribuyan al fortalecimiento de las
relaciones interpersonales entre los colaboradores y sus superiores dentro de la unidad

de trabajo.

¢ Implementar programas de capacitacion que propicien el fortalecimiento del trabajo

en equipo, la comunicacion, el reconocimiento y la motivacién del personal.



1.3.3 Alcances y limites

El estudio se realizé en la Unidad de Atencién y Gestién de la oficina tributaria de Santa
Cruz del Quiché. Se evaluaron las distintas dreas que la componen. Entre las limitaciones
que se tuvo sc pueden citar: la falta de disponibilidad en tiempo por las diversas
ocupaciones de los sujetos, ¢l poco acceso a unidades de andlisis, por las normativas de la
institucion asi como el desconocimicnto que tiencn los empleados de los términos
técnicos, las cuales afectaron porque se tuvicron que realizar deducciones al obtener la

informacion.

1.3.4 Aporte

» A Guatemala: conciente de la necesidad que tienen los ciudadanos guatemaliecos de

informaciéon actual y profesional en el drea de administracion de empresas, cste

documento les serd (til en su formacién académica y personal.

A las empresas: las instituciones hoy en dia dependen en un porcentaje bastante alto en
la informacién que puedan tener para mejorar sus procesos productivos y de servicios y
ser competilivas y autosostenibles. Esta herramienta administrativa les proveera de

mucha ayuda para ¢l fortalecimiento del recurso humano dentro de la organizacion.

A la Universidad: todos los estudiantes y personal docente necesitan de material de
apoyo para enriqueccr sus conocimicentos cn el proceso de ensenanza-aprendizaje, razon
por la cual este modelo administrativo brinda una fuente de consulta, confiable y rapida

para el lector.



Capitulo 2

2.1 Metodologia aplicada

2.1.1 Sujeto:

Administrador

A&

Técnico en recaudacion

Técnico en fiscalizacién

Y Y v

Téenico administrativo financiero

‘7

Conscrje

2.1.2 Instrumentos:

> Los instrumentos utilizados fueron: Una guia de entrevista, un cuestionario adaptado para
la unidad de atencién y gestién de la oficina tributaria de Santa Cruz del Quiché.

(N

» Se utilizo 1a técnica de observacion.

2.1.3 Procedimiento

Y

Seleccion de la empresa.
Solicitud dc autorizacion al Administrador de la SAT para realizar la investigacion.
Elaboracion de diagnostico.

Plan de trabajo.

v ¥ Vv v

Planteamiento del problema a la Universidad.
Ejecucion del trabajo de campo.

Adaptacion de una guia de entrevista y encuesta dirigida a los funcionarios y empleados.

v v

Y

Concentracién de citas al Administrador y asesores técnicos de la unidad de atencion y
gestion.

» Entrevista al Administrador de 1a oficina tributaria.

11
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Cuestionario dirigido al personal de atencion y gestion al contribuyente.
Procesamiento de la informacion y andlisis.

Exposician y discusion de resultados

Propucsta de solucion

Presentacion del informe final.



Capitulo 3

3.1 Presentacion y Andlisis de Resultados
Luego de aplicados los instrumentos discfiados, tabulada la informacién y organizada. Se

obtuvieron los resultados que sc dan a conocer a continuacion.

Grifica 1. FEl trabajo que realiza en determinado momento sc forna aburride y

mondtono

a5 |

35 |
|
]
25 |
i
15 |

05 |

Respuestas

Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que del 100% de los colaboradores encuestados, el 33%
manifestd que su trabajo si es en ocasiones aburrido y monétono, y el 67% indico que no, lo cual
refleja que un porcentaje bastante si gnificativo se siente aburrido por hacer trabajos repetitivos y
sin dinimica. Por lo que se evidencia la necesidad de motivar a los colaboradores en el puesto de

trabajo.
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Grifica 2. En el grupo de trabajo al que pertenece sc observa la ayuda mutua
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Respuestas

Fuente: elaboracién propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que del 100% de los colaboradores encuestados, i 67%
respondié que las personas con las que trabajan si se ayudan de manera mutua cuando se atrasan
o tiene algiin problema, mientras que el 33% restante menciono lo contrario. El estudio evidencia
que un cierto porcentaje de los colaboradores tienen algunas diferencias en ayudarse, por lo que

se detectd una cierta debilidad en el trabajo en equipo.
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Grifica 3. El trabajo realizado de manera positiva es reconocido y estimulado por el jefe

inmediato

Sl NO
Respuestas

Fuente: elaboracién propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que del 100% de los colaboradores encuestados, el 50% indico
que su jefe si reconoce y estimula por un trabajo bien hecho, el 50% restante indicé que su jefe
no reconoce y no da halagos por un trabajo bien hecho. Se evidencia el reconocimiento de los
logros de manera cquitativa en un 50%., por lo que es de suma importancia implementar una
intervencion que venga a mejorar el reconocimiento de los logros en un 100% y asi mejorar el

clima organizacional en dicha unidad.
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Grifica 4.

La informacién que proporciona la unidad es fluida y transmitida de manera eficicnte

4.5
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15

0.5

S NO
Respuestas

Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que del 100% de los colaboradores encuestados de los distintos
puestos de la unidad de atencion y gestion, el 33% manifesté que la informacién si fluia de
manera eficiente, el 67% indicé que, la informacion no circulaba de manera positiva ya que la
gerencia ignoraba sus sugerencias y reclamos. Por lo que se establecié que la informacién no

se transmite de forma adecuada, lo que evidencia una debilidad en la comunicacion.
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Grafica 5. Considera usted que la relacién cntre el jefe y el cquipo de trabajo es

satisfactoria
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Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que del 100% de los colaboradores encuestados. el 67% indicé
que en su unidad de trabajo la relacion del jefe con el equipo de trabajo era buena, el 33%
restante determind que no era salisfactoria. Se puede concluir que segin la informacion
proporcionada no todo el personal tienc una bucna percepcion del jefe en relacion al equipo de
trabajo, por lo que se evidencia que es necesario tomar cartas en el asunto a efecto de poder
lograr que la relacién del jefe con el equipo de trabajo sea percibida en un 100% de manera
positiva por parte de los colaboradores y asi el equipo de trabajo pueda desempeiiarse de la mejor

manera y evitar conflictos.
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Grifica 6. La gerencia promueve programas de capacitacién cn su unidad de trabajo

relacionadas con el clima organizacional
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Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que del 100% de los colaboradores encuestados, un 17%
respondi6 que la gerencia si promueve programas de capacitacién relacionadas con ¢l ambicnte
organizacional, y el 83% indicé que la gerencia no promueve programas de capacitacion
relacionadas con el clima organizacional, dirigido hacia su unidad de trabajo. De acuerdo al
estudio realizado se puede evidenciar la falta de herramientas para mejarar ¢l clima
organizacional en dicha unidad de trabajo. Por lo quc es de suma importancia la implementacién

de un modelo administrativo que valla a reforzar el mejoramiento del ambiente institucional.



Grifica 7. El trabajo que realiza le permite hacer uso de su creatividad

Encuestados

Si NO

Respuestas

Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que de los seis colaboradores encuestados, el 100% cstablecié

que su trabajo le permite ser creativo, por lo que se recomienda no descuidar esta drea.
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Grifica 8. En el trabajo que usted realiza puede apoyarse en su criterio personal

si NO I

Respuestas

Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que el 67% de los trabajadores tienen suficiente libertad en su

trabajo para usar su propio criterio en cuanto el 33% restante esta en desacuerdo, estableciéndose

una debilidad en este aspecto.
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Grifica 9.  En cl trabajo que realiza es significativo para la unidad

Encuestados
w b

sI NO ‘

Respuestas

Fuente: elaboracién propia

Resultados.
Las respuestas obtenidas indican que de los seis colaboradores encuestados, correspondiente al
100% indicaron que si estin haciendo algo significativo en la unidad, por lo que se ha

identificado que los colaboradores se sienten satisfechos con las actividades que hacen,
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Grifica 10.  El trabajo que realiza es de su interés

Encuestados

Sl NO

Respuestas

Fucnte: elaboracion propia

Resultados.
Las respuestas obtenidas indican que de los seis colaboradores encuestados, ¢l 100% indicé que
su trabajo si es interesante por lo que se puede evidenciar que ninguno de los trabajadores ha

perdido el interés en sus que aceres en la institucion.
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Grifica 11. En ¢l medio laboral que usted se desempeiia, la relacién interpersonal es

positiva

Encuestados
()

Sl NO

Respuestas

Fuente: claboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que de los seis colaboradores cncuestados, ¢l 83% respondi6
que las relaciones entre ellos es positiva, no obstante un 17% indico que las personas con las que
trabajan, sus relaciones interpersonales no son muy buenas. Por lo que sc establece una debilidad

en la armonia del equipo de trabajo, misma que cs indispensable en la organizacion.
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Grifica 12. Su jefe le ha proporcionado informacién relacionada con las gestioncs y

servicios que se prestan en la unidad
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Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las rcspuestas obtenidas indican que un 33% seiiala que su jefe si les ha ensefiado mucho acerca
de las gestiones y servicios, y un 67% manifestaron que su jefe no les ha ensefiado mucho
acerca de las gestiones y servicios. Como podemos observar un porcentaje bastante significativo

menciona que su jefe no los orienta, por lo que se recomienda tener mas empefio en esto.
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Grafica 13.  Mi jefe propicia el crecimiento personal de los colaboradores

Encuestados
[

Si NO
Respuestas

Fuente: elaboracion propia

Resultados.
Las respuestas obtenidas indican que un 83% de los colaboradores encuestados respondieron que
su jefe si hace un buen trabajo ayudando al desarrollo personal de los demas y el 17% manifiesta

que su jefe no hace un bucn trabajo ayudando al desarrollo del potencial de los demas.
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Grafica 14. Los beneficios laborales que existen en la unidad son superiores a los de

ofras instituciones
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Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que de los seis colaboradores encuestados, el 50% indico que
con relacion a otras empresas, los bencficios laborales son buenos. El otro 50% respondid que,
comparando con otras empresas, los beneficios laborales no son buenos. Se pucde evidenciar que
respecto a los beneficios laborales se tienen una opinion dividida, y se recomienda trabajar en

estimulos y propuestas que beneficien a todos los empleados para unificar esa percepcion.
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Grifica 15. Considera usted que ¢l salario que percibe en forma mensual, por ¢l trabajo
que realiza en la unidad, es mayor que el ofrecido por un trabajo similar cn otras

organizaciones
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Fuente: claboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas indican que de los seis colaboradores encuestados, la mitad o sea el
50% respondid que su paga si cs alta en comparacion con lo que otros obtienen por un trabajo
similar cn otras organizaciones, mientras que las respuestas del otro 50% nos dicen que su paga
no cs alta cn comparacion con lo que otros obticnen por un trabajo similar. Podemos darnos
cucnta que las respuestas estan divididas en dos partes, por lo que se sugicre poner mas énfasis en
propucstas de reajustes salariales para que los trabajadores sc sientan mas cémodos en la

institucion a la que pertenecen.
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Grafica 16. Tiene usted buenas oportunidades de crecimiento profesional en su institucién
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Fuente: elaboracion propia

Resultados. )

Las respucstas obtenidas indican que el 67% de los encuestados si perciben tener oportunidades
de avance profesional en la empresa. Mientras que ¢t 33% respondié que no ve un crecimiento
personal dentro de la organizacién. s un porcentaje considerable ¢l quc no siente que haya
oportunidades de sobresalir, es por eso que se tienen que disefiar estrategias para fortalecer la

carrera administrativa dentro de la institucién.
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Grafica 17. El departamento de Recursos Humanos cuenta con un programa de

capacitaciones estructurado
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Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas establecen que ¢l 50% de los colaboradores cree que la empresa si tiene
un programa estructurado, contrario al 50% restante que menciona no ver al departamento de
Recursos Humanos con un buen programa. Es importante que la organizacion defina de una

mejor manera como va a aumentar el buen desempeiio de sus empleados
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Griafica 18. Existe algin modclo para fomentar las buenas rclaciones entre los

colaboradores de la institucion
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Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas‘obtcnidas manifiestan que de los scis colaboradores encuestados, el 17% indico
que si existe algin modelo para fomentar las buenas relaciones entre los colaboradores, y un
83% que difiere al manifestar que no existen herramientas que fomenten la armonia interpersonal
entre los emplcados. Por lo que es de suma urgencia la-creacion y disefio de un modelo
administrativo que venga a armonizar esas buenas relaciones entre los trabajadores de la

institucion.
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Grafica 19.  En su unidad de trabajo existen modclos para fomentar las bucnas

relaciones entre los colaboradores y sus superiores

Encuestados
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Fuente: eluboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas sefialan que un 17% afirmé que si existen modelos para fomentar las
buenas relaciones entre el colaborador y el jefe, no asi el 83% refleja que no existen modelos
para fomentar las buenas relaciones entre los colaboradores y sus superiores. Por lo que resalta y
se evidencia una debilidad en el compartir de los trabajadores con sus superiores, ¢s por €so que
se recomienda y de carédcter urgente, realizar actividades que fomenten las buenas relaciones

entre los empleados y sus jefes.
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Grifica 20. Su jefe inmediato supcrior aplica técnicas de motivacion
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Fuente: claboracion propia

Resultados.

Las respuestas indicadas reflejan que el 67% de los colaboradores encuestados detallan que su
superior inmediato si utiliza técnicas de motivacién, entre tanto el 33% de los empleados
respondicron que su jefe no utiliza herramientas para motivarlos. Por lo que se recomienda la
pronta puesta en marcha de un programa que incluya la motivacion de los empleados por parte de

sus supcriores para que €s10s se sientan bien y sean mas productivos.
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Grifica 21. En su unidad de trabajo existen boletines, revistas informativas, o algin

documcnto escrito, el cual le indique como mantener un clima organizacional positivo

Encuestados
w

Respuestas

Fuente: elaboracion propia

Resultados.

Las respuestas obtenidas detallan que un 17% de los encuestados han manifestado que, en su
unidad si existen revistas informativas, o algin documento escrilo, ¢l cual le indique como
mantener un clima organizacional positivo, mientras que ¢l 83% responde que no hay revistas
informativas, o algiin documento escrilo, el coal le mencione como mantener un ambiente laboral
adecuado. Analizando la situacién se recomienda la claboracion de un documento escrito que sca
utilizado como una herramicnta administrativa, en la cual, tanto jefes como empleados puedan

tener un modelo y ponerlo en practica para mejorar el clima laboral en la institucion.
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FODA

Aspectos Internos

Debilidades:

Poco personal para la atencion al contribuyente, se vive un clima organizacional variado y
en ocasiones tenso.

Falta de motivacién por parte de los jefes superiores.

Demasiada burocracia en el flujo de informacién de abajo hacia arriba

El proceso para cubrir una vacante es muy tardado

Falta de capacitacién

Falta de incentivos

Cambio de autoridades

(Ver F O D A completo en anexo 3)
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Capitulo 4

4.1 Exposicion y Discusion de Resultados

A través de la investigacion realizada en la Unidad de Afencion y Gestion de la Oficina
Tributaria de Santa Cruz del Quiché, se tiene como punto de referencia los objetivos del estudio
que fueron determinar ¢l nivel del clima organizacional que prevalece en dicha unidad asi
como establecer ¢ identificar la existencia de programas que contribuyan al fortalecimiento de

éste diagnostico.

De manera inicial, se pudo evidenciar que el ambiente de trabajo que prevalece en la unidad es
en términos generales aceptable, aunque deben tomarse medidas como: disefiar cstrategias para
mejorar éste y llevarlo a un nivel éptimo para que los trabajadores tengan una  percepcidn
positiva dc su organizacion y se sientan motivados e identificados con la institucion. que sienlan
que son apoyados por sus superiores y sus compaiicros de trabajo asi como de la propia
organizacion, al mismo tiempo ésta pueda promover las politicas y los beneficios a los
trabajadores, al identificar las necesidades de desarrollo de los colaboradores y poder trabajar cn
cllas para satisfacer las necesidades a través de programas de desarrollo organizacional dentro de

la institucion.

También pudo establecerse que, en dicha unidad de trabajo carecen de programas y herramientas
para fomenlar el clima organizacional. En cntrevista con el administrador se pudo constatar la
necesidad de mantener motivados a los empleados de dicha unidad y asi aumentar la recaudacion
para lograr las metas cstablecidas. En discusion se tomaron los aspectos mas rclevantes que se
pueden mejorar para crear un clima laboral éptimo. Esto derivado del trabajo de campo y del
analisis realizado a las -distintas areas que fucron evaluadas. por lo que sc consideran las

siguicntes, ya que estan en funcion del logro de los objetivos institucionales.
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1- Reconocimiento y logro de objetivos: lo que se pretende alcanzar es que a (ravés del
reconocimiento, tanto individual como de equipo se le reconozca a los trabajadores por los ¢xitos

alcanzados.

2- Motivacion en el desempefio del cargo: un empleado motivado esta mas comprometido a dar

mas de si en sus labores.

3- Trabajo en equipo: la colaboracion de todos los trabajadores para alcanzar un resultado u

objetivo comun

4- Comunicacion: mejorar el proceso de informacion tanto a nivel interno de la organizacion

como de la institucion hacia el contribuyente.

5- La efectiva relacién armonica con subalternos: el vinculo que une al trabajador con su jefe
dcebe esta basado en la mutua confianza, reconociendo al colaborador como persona en primer

lugar, y transmitiendo cquilibrio desde el propio equilibrio.

Para mcjorar cstos aspectos, hay que disefiar un plan para fortalecer las debilidades que sc
cvidenciaron, asi como aumentar cl estado de animo de los colaboradores dentro de Ia
institucion, esto se puede lograr a través de la implementacién de una estratcgia para mejorar el
clima organizacional. ;Cémo lo vamos a lograr? En base a una sccuencia de intervencioncs y
dividida en capitulos la cual va a provocar una gestion eficiente en los trabajadores, utilizando

los recursos y la infracstructura actual de la oficina tributaria de Santa Cruz del Quiché

(Porqué implementar  un programa para mejorar el clima organizacional? Son muchos los
beneficios que s¢ pueden generar a raiz de un estudio de este tipo. Es evidente que la medicion
del clima organizacional es una herramienta en gestion del talento humano que proveera de la
informacién acerca de las debilidades y fortalezas de la organizacion con ct objeto principal de
mejorar el clima actual. Ya que un empleado motivado alegre e identificado con su organizacion

va a reflejar y a proyectar una imagen positiva de la institucion y al mismo tiempo va a scentirse



que pertenece a un equipo de trabajo que busca el desarrollo de toda la organizacién. De acuerdo
al anilisis hecho al trabajo de campo se pudieron identificar diversos factores que afectan el
buen desempefio de los colaboradores mismos que se tienen que mejorar para que los

trabajadores tengan una percepcién positiva de la organizacion a la que pertenecen.

Se pudo identificar que la gerencia no promueve modelos de mejoramiento del ambiente
institucional en la unidad de trabajo, por lo que hay que concientizar a la alta direccién en
promover este tipo de herramientas, ya que proveen de informacion sobre las debilidades de la

institucién y de como mejorarlas y fortalecerlas,
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Capitulo 5

5.1 Propuesta

Para resolver ¢l problema identificado y mejorar las debilidades existentes en la unidad, se
propuso a la administracion de la Oficina Tributaria de Santa Cruz del Quiché. Un programa
disefiado para mejorar el clima organizacional en la Unidad de Atencion y Gestién de la Oficina

Tributaria de santa cruz del Quiché.

Introduccion

El Clima Organizacional refiere al ambiente que sc crea y se vive en las organizaciones laborales,

los estados de 4nimo y como estas variables pueden afectar el desempefio de los colaboradores.

Después de que se efectia la medicion del clima de una organizacion y se analizan los resultados
obtenidos. ¢l principal objetivo serd la propuesta de solucion para corregir o mejorar los

resultados positivos en ¢l ambiente laboral.

Duran (2005), en su articulo “Mejores empresas para trabajar: la importancia del clima
organizacional en el éxito de las empresas”, menciona como el clima organizacional es evaluado
para determinar si la empresa es un buen cmpleador. En dicho articulo Duran indica que: las
mcjores empresa en donde trabajar, son también las mcjores empresas donde invertir, en atencién
a que son casi el doble mas rentables que el resto de las compaiias, en conclusion a su
observacion sefiala que “La alegria se contagia y es una buena inversion”, también menciona que:
no solo la medicién del clima organizacional de la empresa lograra que el clima se mejore de
mancra automidtica. Las intervenciones que se realicen después de la medicion del clima son las

que influirdn en ¢l estado de animo de la organizacién.
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A continuacién, se presenta la propuesta para ¢l Mejoramicnto del Clima Organizacional en la
Unidad de Atencion y Gestion de la Oficina Tributaria de Santa Cruz del Quiché. Se espera que
éste resuelva las dificultades evidenciadas después de realizar la evaluacion, asi como una

herramienta para fortalecer el ambiente positivo de la organizacion.

El logro de 1a propuesta se fundamenta en las actividades propuestas por el consultor, ésta accién
permitira a los trabajadores alcanzar un alto nivel de cficiencia, la propuesta en mencion esta
dividida en capitulos, cada uno expresa en forma clara el objetivo del mismo, las intervenciones
programadas, al igual que los participantes como responsables de su aplicacion, también se
incluyen los recursos a utilizar y algunas sugerencias.

Objetivo General:

Proveer ala institucion las herramientas necesarias para mejorar el clima organizacional.

Objctivos especificos:

» Sciialar las intervenciones en las 4reas que hay que fortalecer para mejorar el clima

organizacional.

* Definir quicn tendra la responsabilidad de las intervenciones y la organizaciéon de las

mismas, con el fin de poder realizar las actividades con ¢l mayor orden posible.
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Capitulo I

Reconocimiento y logro de objetivos

Objetivo: Reforzar la identificacion dcl colaborador con la institucion a través del

reconocimiento de logros individuales y de equipo.
Intervencion:
» Reuniones en las cuales se tratc de los logros y fracasos de la unidad.
» Mantener la comunicacion entre el jefe y el colaborador de una manera abierta para
establecer objetivos claros.
 Establccer metas individuales y en equipo propucstas de manera democritica.
» Elcstablecimiento de metas debe hacerse en tiempos limites para poder medir los logros o

fracasos

e Darle seguimiento a los objetivos en las reunioncs.

Personal objetivo: Todo el personal que labora en la Unidad de Atencion y Gestion
Recursos:

e Infraestructura: se debera considerar ¢l ambiente donde se realizarin las reuniones

dependiendo del nimero de participantes,

* Materiales y equipo: es importante contar con un pizarrdén, almohadilla, marcadores,

lapiceros y hojas.

e Tiempo estimado: cada reunién durard un minimo de 30 minutos y un maximo de 60
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e Presupuesto: en este aspecto debe considerarse la inversion con relacion a los

reconocimientos econdémicos, incluirse en ¢l presupuesto de la unidad el rubro de un bono

por metas alcanzadas, o el costo por cualquier tipo de reconocimiento que sea aprobado.

Reconocimientos

La meta mensual de
recaudacién es de 2.5
millones

Total proyectado cn el afio

Bono por meta recaudacion

0.02% de lo recaudado

Q6,000.00

La mcta mensual de
recuperacion de omisos ¢s de
Q87,000.00

Bono por meta omisos

0.3% de lo recuperado

Q3,132.00

La meta mensual de
recuperacion de reten-iva es

de Q30,000.00

Bono por meta reten-iva

0.4% de lo recuperado

Q1,440.00

El presupuesto del capitulo 1 asciende a un monto total de:

para que cl reconocimiento sea objetivo.
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Q 10,572.00 al afio

Responsable: El administrador de la Oficina Tributaria que figura como lider del equipo, sera el

responsable de cada reunion y de la organizacién de la misma, asi como seguimiento a las metas



Capitulo 2

Motivacion en el puesto

Objctive: mantener un nivel elevado de motivacion individual, ya que un empleado motivado

estd dispuesto a dar mds de si en su puesto de trabajo.

Intervencion:

* Proponer a la Intendencia la implementacion de prestaciones o beneficios innovadores,
que beneficien la imagen de la institucion ante sus colaboradores.

* Reconocer los logros tanto individual asi como de equipo, de manera publica.

e Implementar el reconocimiento al esfuerzo, por ejemplo un reconocimicento al empleado
del mes.

e Publicar los éxitos alcanzados en las carteleras o en revistas internas.

* Escuchar a los empleados, ya que ellos pueden dar ideas novedosas,.

* Revisar la descripcion de los puestos con el fin de enriquecer las actividades de los

mismos.

Personal objetivo: todo el personal que labora cn la Unidad de Atencion y Gestion

Recursos:

* Infraestructura: salas destinadas como areas de trabajo.

* Materiales y equipo: carteleras de duroport, tachuelas, material para publicaciones
internas.

* Personal: ¢l departamento de Recursos Humanos debe estar presente en las intervenciones

relacionadas a prestaciones, beneficios, escalas salariales.
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¢ DPresupuesto: contcmplar el rubro para la adquisicién de los diferentes materiales a

utilizar.
RUBRO COSTO INDIVIDUAL TOTAL

2 Cartcleras de auroporl 6250‘00 ) ' Q500.00 /costo anual
Tachuelas y materiales de Q100.00 i Q100.00 /costo anual
publicacion
Beneficio 1. Bono Q300.00 a Q1800.00 /costo anual
vacacional
Beneficio 2. _chalo por | Q100.00 Q600.00 /costo anual :
cumpleafios
Beneficio 3. Regalo por | Q500.00 Q3,000.00/ aprox. anual
nacimiento de hijo

£l presupuesto del capitulo 2 asciende a un monto total de: Q 6,000.00 al afio

Responsable: Ll departamento de Recursos Humanos por la informacién que manejara, de igual

forma debe integrarse al Administrador de la Oficina Tributaria, para coordinar
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Capitulo 3

Trabajo en equipo

Objetivo: Fortalecer el trabajo en cquipo de manera que las tareas scan realizadas de forma

eficiente, para cvitar conflictos que puedan cntorpecer cl desempefio de los colaboradores.

Intervencion:

® Ayudar al emplcado 2 identificarse con su unidad de trabajo, haciéndolo participe de las
actividades y (areas.

e Fortalecer las acciones del empleado con el equipo de trabajo, a través de actividades
recreativas adicionales a las tareas laboralcs.

* Rotar los equipos de trabajo con la finalidad de que interactiien con otras personas.

* Generar actividades que propicien interaccion con las demas unidades, para lograr un
ambiente de confianza.

e Capacitar a los lideres de la unidad en el fortalecimiento del liderazgo y la union de

equipo.

Personal objetivo: todo ¢l personal que labora en la Unidad de Atencion y Gestion

Recursos:

e Infraestructura: la estructura actual de la institucion.

* Materiales y equipo: los exisientes en la unidad.

e Personal: el departamento de Recursos Humanos apoyara en la planificacién y realizacién
de actividades recreativas adicionales.

e Tiempo estimado: la rotacién de equipos debe hacerse cada dos meses para obtener

resultados a corto plazo.
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* Presupuesto: debera incluirse en ¢l presupuesto anual del departamento de Recursos

Humanos, ¢l drea de capacitacion para los lideres de la unidad.

Rubro Costo individual Total aproximado
Act. Recreativa 1. Dia de Q250.00 - Q1,500.00 calculo para 6
la familia personas
2. Aniversario  de la Q250.00 B Q1,500.00 para 6 pc':i"sbnas
institucion.
3. Cumpleafieros del mes | Q100.00 Q600.00 promedio anual
Capacit;lcién de lideraiéb Q500.00 a Q3,000.00 para 6 personas
-'é;_apacitacién de trabajo en | Q600.00 Q3600.00 para 6 personas
equipo
El presupuesto del capitulo 3 asciende a un monto total de: Q 10,200.00 al afio

Responsable: El departamento de Recursos Humanos, cn coordinacion con ¢l Administrador de

la Oficina Tributaria, para iniciar y darle continuidad a las actividades.
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Capitulo 4

Comunicacion

Objetivo: optimizar los canales de comunicacion, a fin de que el colaborador éste cnterado de

las actividades quc la institucion esta realizando.

Intervencion:

La Intendencia debe establecer politicas de informacién que apoyen el area de
comunicacion.

Actualizar la informacién publicada en las carteleras.

Proponer actividades de emisién de opinion, por ejemplo: un buzén de sugerencias.

Crear un medio interno de comunicacién como: un boletin o un periédico, en el cual se
informe de aspectos como, actividades sociales, nuevos ingresos, nacimientos o
actividades que la institucion esté por realizar

Educar a los lideres de unidad sobre la objetividad que debe mantencrse para la recepcion
de los comentarios y sugerencias por parte de los colaboradores, y no sélo escuchar sino

discutir. proponer y poner en marcha las buenas ideas.

Personal objetivo: todo ¢l personal que labora en la Unidad de Alencion y Gestion

Rccursos:

Infraestructura: la estructura actual de la institucion,

Materiales y equipo: carteleras de duroport, tachuelas, material para publicaciones,
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* Personal: el departamento de Recursos Humanos para proveer la informacién a publicar

en el boletin mensual asi como la informacién que provea el administrador y los

trabajadores.

* Tiempo cstimado: la publicacién del boletin seri mensual, la actualizacion de las

carleleras debe hacerse de forma semanal y/o quincenal, la revision del buzon se hara

cada dos semanas.

e Presupucsto: Deberd considerarse la inversién en los materiales y equipos, el costo de la

publicacion del boletin mensual.

Rubro

Costo individual

Total anual

2 Carteleras de duroport

Q250.00

Q500.00 /costo anual

mensual

Tm;fcsién del

boletin

Q1.50

Q180.00 /calculo para 120
copias al afio

El presupuesto del capitulo 4 asciende a un monto total de:

Q 680.00

Responsable: El Administrador de la Oficina Tributaria ya que figura come el lider del equipo,

en coordinacion con el departamento de Recursos Humanos:
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Capitulo 5

Relacion con el jefe

Objetivo: propiciar la relacion positiva jefe/colaboradores que permita la delegacion de tareas

acordes al cargo que sc desemperia.
Intervencion:

e Fortalecer la comunicacion estableciendo politicas que pgeneren confianza entre el
colaborador hacia su jefe inmediato.

* LEstimular la creatividad de los colaboradores al poner en prictica las nuevas ideas
proporcionadas por ellos.

® Delegar la responsabilidad de actividades en aquellos trabajadores que mucstren interés
€ iniciativa, instando a los que no participan a que lo hagan.

e Capacitar a los jefes en Empowerment, para que éste pueda apoyarse en su personal en la
toma de decisiones, y acciones para resolucion de problemas.

* Realizar una evaluacion de 360 grados o evaluacién integral, con el fin de generar un
abierto y proactivo interés por conocer el nivel Gptimo, percepeion y desempefio de todos

y cada uno de los integrantes de la organizacion.

Personal objetivo: todo el personal que labora en la Unidad de Atencién y Gestion

Recursos:
e Infraestructura: la estructura de la institucion.
‘» Materiales y equipo: las utilizadas cn la institucién.
» Personal: el departamento de Recursos Humanos para la contratacion de servicios

externos
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e Tiempo estimado: minimo una vez al mes se deben de otorgar actividades de mayor
responsabilidad a los trabajadores.
e Presupucsto: considerar la inversion para la capacitacién y su costo dependera de la

entidad que se contrate para dicha actividad, ya que todo ¢l personal de la unidad deberi

participar
Rubro Costo individual 3 Total anual
Capacitacion Q250.00 Q1,500.00 /costo anual para |
Empowerment 6 personas

El presupuesto del capitulo 5 asciende a un monto total de: Q 1,500.00

Responsable: el administrador como lider del equipo, tendra la responsabilidad de hacer sentir 2
su cquipo que son escuchados al poner cn practica las sugerencias de su personal. El

departamento de Recursos humanos sera responsable de la gestion de la capacitacion.
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Capitulo 6

Relaciones Humanas

Objetivo: mcjorar las relaciones interpersonales entre el colaborador y el contribuyente, con el

fin de brindar una mejor atencion y orientacion.

Intervencion:

e Fortalecer la comunicacion de manera que sc le proporcione al coniribuycnie la
informacion requerida.

* Mantener una actitud de empatia hacia el pagador de impuestos.

e Capacitar ¢ instruir a los agentes de seguridad para que amablemenle orienten al
contribuyente hacia donde debe de dirigirse para realizar sus tramites.

e Colocar en lugares estratégicos una sefializacion efectiva de que (ramites pucden
realizarse en cada ventanilla y en cada nivel del edificio.

e Habilitar una ventanilla de informacion al contribuyente, la cual debe ser atendida por un
colaborador que hable o domine el idioma k’iche, ya que el 90% de los habitantes son
indigcnas.

» [Lstablecer un formato en idioma k’iche con informacién de los distintos tramites que en
la oficina tributaria se realizan, con el fin de facilitar las gestiones a las personas del drea
tural y que no dominan el castellano.

e Capacitar a todo el personal de la oficina tributaria en Atencién al cliente, para que estos

puedan tener herramientas para brindar una atencion rapida, oportuna y de excelencia.

Personal objetivo: todo el personal que labora en la oficina tributaria.
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Recursos:

e Infraestructura: la estructura de la institucion.

* Matcriales y equipo: las utilizadas en la institucion.

* Tiempo estimado: minimo una vez al mes se debera de actualizar la informacion
relacionada a los tramites.

* Presupuesto: considerar la inversion para la capacitacién y su costo dependera de la

entidad que se contrate para dicha actividad, ya que todo el personal de la oficina debera

participar
Rubro o Costo individual ‘ Total anual
Capacitacion: 1 Q200.00 Q1,600.00 /costo anual pzi‘r?
Atencion al cliente 8 personas

El presupuesto del capitulo 6 asciende a un monto total de: Q 1,600.00

Responsable: el administrador como lider del equipo y el departamento de recursos humanos

sera responsable de la gestion de la capacitacion.
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Presupuesto unificado para la implementacion del Programa  Mejoramiento del Clima

Organizacional en la Unidad de Atencién y Gestion de la Oficina Tributaria de Santa Cruz del

Quiché.

Grupo 0: Servicios personales.
1 Personal en cargos fijos
015  Complementos especificos.

Bono por meta recaudacion
Bono por meta omisos

Bono por meta reten-iva

Bono vacacional

Regalo cumple afios

Regalo nacimiento de hijo
Actividad dia de la familia
Actividad aniversario
Actividad cumpleaiieros del mes

Grupo 1: Servicios no personalcs.

12 Publicidad impresion y encuadernacién.

121  Publicidad y propaganda:
Carteleras de duroport
Tachuelas y material de publicacion
122 Impresién y encuadernacion:
Impresion de boletines

18 Servicios técnicos y profesionales.

185  Servicios de capacitacién:
Capacitacion empowerment
Capacitacion dc liderazgo
Capacitacion trabajo cn equipo
Capacitacion atencion al cliente
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Q 19,572.00
Q 19,572.00

Q 6.000.00
Q 3,132.00
Q 1,440.00
Q 1,800.00
Q 600.00
Q 3,000.00
Q 1,500.00
Q 1,500.00
Q 600.00

Q 1,280.00

Q1,100.00
Q1,000.00
Q 100.00

Q180.00
Q180.00

Q 9,700.00

Q9.700.00
Q 1,500.00
Q 3,000.00
Q 3,600.00
Q 1.600.00

..... corrnireneaenne.....Q 30,552.00



Gestion de recursos

Solicitar a la unida de presupuestos si hay disponibilidad en los renglones que se van a afectar, si
hay disponibilidad de recursos, el administrador y ¢l jefe regional deben trasladar 1a solicitud de

los recursos al Superintendente para su autorizacion.

De no haber recursos disponibles en el presupuesto, el administrador y el jefe regional deberan
trasladar la solicitud de los recursos al Directorio de la SAT para que este lo aprucbe y pueda ser

incluido en el presupuesto del afio siguiente.

Flujograma

Solicitar a la unidad de Solicitar recursos al
presupuestos la Directorio de fa SAT para

disponibilidad incluirlo en el presupucsto
del aito siguicnte

T

|

Disponibilidad
de recursos

Traslada solicitud de
recursos al
Superintendente para su
autorizacion

Fin
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Anexo 1

Vision, mision y organizacion

Vision: Ser una institucion moderna, con prestigio y credibilidad que administre con
cfectividad y transparencia el sistema tributario y aduanero, utilizando las mejores
pricticas de la gestion tributaria administrativa, y que produzca valor para los ciudadanos,

los contribuyentes y sus emplcados y funcionarios.

Misién: Recaudar los recursos necesarios para que el Estado provea los recursos
indispensables y se brinden mayores oportunidades de desarrollo a los guatemaltecos,
medianie la obtencién del maximo rendimiento de los impuestos; la aplicacién imparcial e
integral de la legislacién tributaria; y la facilitacién del cumplimiento voluntario de las

obligaciones tributarias de los ciudadanos.
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1.1.6 Organizacién

A continuacion se da a conocer la estructura organizacional de la institucion en estudio

Figura Neo. 1

Organigrama de la Oficina Tributaria de Quiché

Administrador

Téenico Administrativo Financicro

Conserje

Técnico en Recaudacion If
Unidad de Atencion y Gestion

Técnico en Fiscalizacion 11
Unidad de Cobranzas

Téenico en Fiscalizacion 11
Unidad de Atencion y Gestion

Fuente: SAT OT. Quiché
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1.1.7 Funciones de los puestos de trabajo

En la entrevista realizada al administrador se obtiene la informacién correspondicnie al cargo y

funciones de cada puesto de trabajo, los cuales son.

e Administrador: dirigir la oficina tributaria, a través de la supervisién de sus

colaboradores.

e Técnico Administrativo Financicro: manejar los recursos monelarios y fisicos de la

oficina tributaria, procura la buena utilizacién de las instalaciones.

e Técnico en Recaudacion II: ofrecer asesoria técnica, administrativa y atencion al

contribuyente.

e Técnico en Fiscalizacién II: dar asesoria técnica, administrativa, atencion al contribuyente

y orientacion hacia las obligaciones tributarias.

e Conserje: limpiar y brindar mantenimiento a las instalaciones.

> Unidades de trabajo

e Administracion: Se encarga de la direccion de la oficina tributaria.

* Unidad Administrativa Financicra: su funcién es llevar los aspectos monetarios y fisicos

de la oficina tributaria

e Unidad de Atencién y Gestion: Es la responsable de la inscripcion, actualizacion y

seguimiento a las gestiones de los contribuyentes

® Unidad de Recaudacién y Cobranza: permite la captacién de recursos por omision de

obligaciones, convenios de pago, multas entre otras.
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Anexo 2

Cuestionario

Instrucciones:
A continuacion se le presentan varias preguntas relacionadas al drea donde usted labora. Sc le
pide que por favor marque con una x si su respucsta cs SI 6 NO, de acuerdo a su criterio yen

las que aplique indique por que 6 cuales.

1. ¢El trabajo que realiza en determinado momento se torna aburrido y monétono?
SI NO

2 (En el grupo de trabajo al que pertenece se observa la ayuda mutua?

SI NO

3 (El trabajo realizado de manera positiva es reconocido y estimulado por el jefe inmediato?

S1 NO

4. ;La informacion que proporciona la unidad es fluida y transmitida de manera eficiente?

S 'NO

5. (Considera usted que la relacion entre el jefe y el equipo de trabajo es satisfactoria?

SI NO
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6. {La gerencia promueve programas de capacitacion en su unidad de trabajo relacionadas con el
clima organizacional?
SI NO
7. ¢El trabajo que realiza le permite hacer uso de su creatividad?
SI NO
8. ;En el trabajo que usted realiza puede apoyarse en su criterio personal?
SI NO
9. (En el trabajo que realiza es significativo para la unidad?
SI NO

10. ;El trabajo que realiza es de su interés?

SI NO

11. ;En el medio laboral que usted se desempeifia, la relaci6n interpersonal es positiva?
S1 NO

12. ;Su jefe le ha proporcionado informacion relacionada con las gestiones y servicios que se

prestan en la unidad?

Si NO

61



13. {Mi jefe propicia el crecimiento personal de los colaboradores?

SI NO
14. ;Los beneficios laborales que existen en la unidad son superiores a los de otras institucionecs?
Sl NO

15. {Considera usted que el salario que percibe en forma mensual, por el trabajo que realiza cn la

unidad, es mayor que el ofrecido por un trabajo similar en otras organizaciones?
S1 NO

16. ;Tiene usted buenas oportunidades de crecimiento profesional en su institucion?
SI NO

17.  (El departamento de Recursos Humanos cuenta con un programa de capacitaciones

estructurado?
SI NO

18. (Exisle algin modelo para fomentar las buenas relaciones entre los colaboradores de la

institucton?

SI NO
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19. (En su unidad de trabajo existen modelos para fofnentar las buenas relaciones entre los
colaboradores y sus superiores?

SI NO
20. ¢Su jefe inmediato superior aplica técnicas de motivacién?

S1 NO

21. ¢En su unidad de trabajo existen boletines, revistas informativas, o algiin documento escrito,

el cual le indique como mantener un clima organizacional positivo?

S1 NO

Gracias por su colaboracion.

63



Anexo 3

FORTALEZAS

Recurso humano

Buena preparacion académica

Se cuenta con buen cquipo de computo

y mobiliario.
La ubicacion y las instalaciones
Material y herramientas de trabajo

Un clima organizacional positivo

OPORTUNIDADES

Ser la Ginica oficina recaudadora
Proyeccién en gestion social
Oportunidad de desarrollo

Contribuir en el desarrollo integral de

la comunidad.

DEBILIDADES

Poco personal para la atencién al
contribuyente en ¢l cual se vive un
clima organizacional variado.

Falta de motivacion por parte de los

jefes superiores.

Decmasiada burocracia en el flujo de
informacion de abajo hacia arriba

El proceso para cubrir una vacante es
muy tardado

Falta de capacitacion

Falta de incentivos

Cambio de autoridades

AMENAZAS

Insatisfaccion por parte de los
contribuyentes al no ser atendidos
rapido por falta de personal.

Toma de las instalaciones por personas
ajenas por huclgas, etc.

Cambio de gobierno el cual afecta el
clima laboral ya que se implementan
nuevas politicas de Estado y el

ambientc es tenso




