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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la importancia de evaluar el Clima
Organizacional que existe en Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT, ya que este s un factor
determinante que puede ser un vinculo o un obstaculo en el buen funcionamiento de la Agencia

Tributaria. El estudio fue aplicado a las ocho personas que laboran en la Agencia Tributaria.

El Capitulo 1 inicia con los antecedentes de la Institucion, en donde se incluyen los objetivos,
valores, Mision, Vision, su estructura organizacional, asf como el analisis situacional realizado a

través del FODA.

En el Capitulo 2 se establecié la metodologia utilizada en esta investigacion la cual es de tipo
descriptiva, se llevd a cabo a través de una revision bibliografica y la aplicacion de un
cuestionario a los colaboradores de la Agencia. La informacién fue recopilada por medio de un
instrumento compuesto por 25 preguntas de respuesta miltiple, para medir la percepcién que

tienen los colaboradores acerca del Clima Organizacional.

El Capitulo 3 destaca los resultados del instrumento utilizado en donde los ocho colaboradores
mostraron el grado de satisfaccion o insatisfaccién que tienen en los diferentes aspectos

evaluados.

En el Capitulo 4 fueron analizados los resultados obtenidos con el cuestionario y la guia de
observacion, por lo que se pudo evidenciar diferentes 4reas que reflejan insatisfaccion de parte
de los colaboradores las cuales se deben mejorar. De acuerdo a dichos resultados se elabor6 la

propuesta para la mejora del Clima Organizacional.

En conclusion pudo determinarse que el Clima Organizacional en la Agencia Tributaria Atanasio
Tzul, SAT, es evaluado de forma positiva por los colaboradores de la misma, aunque existen

algunas mediciones que fueron mejor evaluadas gue otras.



La propuesta fue enfocada en mantener y optimizar aquellos aspectos que resultaron

satisfactorios y mejorar los insatisfactorios.



Introduccién

En la actualidad las sociedades y sus necesidades han cambiado, ahora existe la nueva Era del
Conocimiento lo que implica que las empresas sean mas o menos competitivas segin la gestion
del capital intelectual, un componente vital de este activo intangible es el Clima Organizacional;
¢l cual esta determinado por el conjunto de factores vinculados a la calidad de vida dentro de la
organizacion, esto se puede transformar en la gestion de las normas internas, la comunicacion, la
capacitacién segiin necesidades, liderazgo, la retribucion por desempeiio, los beneficios y todas
las acciones y procesos que afecten el ambiente de trabajo, entre otras. Por tal razén el Clima

Organizacional puede ser un factor de éxito en cualquier Organizacion.

Esta investigacion deja una herramienta para la toma de decisiones de la Organizacion objeto
de estudio. Se aproxima una nueva etapa para la Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT, ya
que se contempla la ampliacién en relacion a los servicios prestados en la misma, por lo que la
afluencia de los que la visitan sera mayor. Por tal razén surgi6 la necesidad de brindar un servicio
de mejor calidad por parte del personal que labora en dicha Agencia, fomentando una
interaccion mds cercana con el cliente y satisfaccion de necesidades del personal, ademas se
plante6 una propuesta para reforzar los factores positivos y sustituir los factores negativos, misma
que beneficiara tanto a los colaboradores como a los clientes que visitan la Agencia Tributaria,

logrando de esta manera un mayor compromiso.

Es importante que el Clima Organizacional sea favorable en cualquier organizacion. El realizar
un diagndstico adecuado puede ayudar a la facil identificacion de la calidad de entomo laboral,
el cual es determinado por la forma en que los colaboradores desarrollan sus actividades en la
organizacién. Un clima positivo favorece una mayor motivacién y por tanto una mejor relacién

entre los individuos que conforman la organizacidn, alcanzando una mayor productividad.

La metodologia que se utilizd en esta investigacion se baso en una busqueda bibliografica y de
campo en la Superintendencia de Administracién Tributaria, especificamente, en Agencia

Tributaria Atanasio Tzul de la ciudad capital del Departamento de Guatemala, a través de la



apiicacion de un cuestionario el eusl determind cuél es el sentir de los empleados con respecto de
la organizacién, esto con ¢l fin de crear las heframientas que ayudarin a mejorar su situacién
actual para que puedan prestar un servicio dé calidad. Por tanto se realizé una aproximacién a los
conceptos de Compottanii¢nto Organizacional, Cultura Organizacional, Clima Organizacional,
sus factores, sus elementos como la motivacion, la capacitacion, el Hderazgo, supervision,
satisfaccién laboral etc.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

1.1.1 Informacién general de la Institucién

El fundamento legal de la creacion de la Institucién la Superintendencia de Administracién
Tributaria (SAT) se encuentra en el Decreto Namero 1- 98 del Congreso de la Reptblica de
Guatemala el cual entro en vigencia el 21 de febrero de 1998, la misma es una entidad estatal
descentralizada que tiene competencia y jurisdiccion en todo el territorio nacional para el
cumplimiento de sus objetivos, tiene las atribuciones y funciones que le asigna la Ley, ademas
goza de autonomia funcional, econémica, financiera, técnica y administrativa, asi como
personalidad juridica, patrimonio y recurses propios. Todo esto se logré con la iniciativa del
gobiemo de Guatemala y por medio del Ministerio de Finanzas Publicas ya que con sus

acciones fortalecieron el sistema tributario del pais.

Su domicilio principal, para todos los efectos legales y técnicos, en su oficina central ubicada en
la ciudad de Guatemala en la 7* Av. 3-73 zona 9, Torre SAT. Con potestad para fijar domicilio

en cada una de las dependencias que establezca en cualquier lugar del territorio nacional.

El propésito de SAT es modemizar la administracién tributaria y dar cumplimiento a los
compromisos fiscales contenidos en los acuerdos de paz y en el Programa de modemizacion del
sector piblico. También vela por ejercer con exclusividad las funciones de Administracion
Tributaria contenidas en la legislacion de la materia y ejercer entre otras las funciones con
relacion a la inscripcion de empresas y todas aquellas que se vinculen con la administracién

tributaria.

1.1.2. Objeto y funciones de SAT

SAT tiene como objeto, el ejercer con exclusividad las funciones de administracion tributaria

contenidas en el Decreto Numero 1-98 del Congreso de la Republica de Guatemala, y de la Ley



Organica de la Superintendencia de Administracion Tributaria, por lo cual sus funciones

especificas son las que se mencionan a continuacion:

e Ejercer la administracién del régimen tributario, aplicar la legislacion tributaria, la
recaudacion, control y fiscalizacion de todos los tributos internos y todos los tributos que
gravan el comercio exterior, que debe percibir el Estado, con excepcién de los que por ley
administran y recaudan las Municipalidades.

« Administrar el sistema aduanero de la Republica de conformidad con la ley, los convenios y
tratados internacionales ratificados por Guatemala, y ejercer las funciones de control de
naturaleza paratributaria o no arancelaria, vinculadas con el régimen aduanero.

o Establecer mecanismos de verificacion de precios, origen de mercancias y denominacion
arancelaria, a efecto de evitar la sobrefacturacion o la sub-facturacion y lograr la correcta y
oportuna tributacion. Tales mecanismos podran incluir, pero no limitarse, a la contratacién de
empresas internacionales de verificacion y supervision, contratacion de servicios
internacionales de informacion de precios y otros servicios afines o complementarios.

e Organizar y administrar el sistema de recaudacion, cobro, fiscalizacién y control de los
tributos a su cargo.

o Mantener y controlar los registros, promover y ejecutar las acciones administrativas y
promover las acciones judiciales, que sean necesarias para cobrar a los contribuyentes y
responsables los tributos que adeuden, sus intereses y, si corresponde, sus recargos y multas.

« Sancionar a los sujetos pasivos tributarios de conformidad con lo establecido en el Cédigo
Tributario y en las demas leyes tributarias y aduaneras.

* Presentar denuncia, provocar la persecucién penal o adherirse a la ya iniciada por el
Ministerio Piblico, en los casos de presuncién de delitos y faltas contra el régimen tributario,
de defraudacion y de contrabando en el ramo aduanero.

= Establecer y operar los procedimientos y sistemas que faciliten a los contribuyentes el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

» Realizar, con plenas facultades, por los medios y procedimientos legales, técnicos y de

andlisis que estime convenientes, las investigaciones necesarias para el cumplimiento de sus



fines y establecer con precision el hecho generador y el monto de los tributos. Para el
ejercicio de estas facultades, contara con el apoyo de las demds instituciones del Estado.
Establecer normas internas que garanticen el cumplimiento de las leyes y reglamentos en
materia tributaria.

Asesorar al Estado en materia de politica fiscal y legislacién tributaria, y proponer por
conducto del Organismo Ejecutivo las medidas legales necesarias para el cumplimiento de
sus fines.

Opinar sobre los efectos fiscales y la procedencia de la concesion de incentivos, exenciones,
deducciones, beneficios o exoneraciones tributarias, cuando la ley asi lo disponga. Asi mismo
evaluar periédicamente y proponer, por conducto de! Organismo Ejecutivo, las
modificaciones legales pertinentes a las exenciones y los beneficios vigentes.

Solicitar la colaboracion de otras dependencias del Estado, entidades descentralizadas,
auténomas y entidades del sector privado, para realizar los estudios necesarios para poder
aplicar con equidad las normas tributarias.

Promover la celebracién de tratados y convenios internacionales para el intercambio de
informacion y colaboraciéon en materia aduanera y tributaria, cumpliendo siempre con lo
establecido en el articulo 44 de esta ley.

Planificar, formular, dirigir, ejecutar, evaluar y controlar la gestion de la Administracion
Tributaria.

Administrar sus recursos humanos, materiales y financieros, con arreglo a esta ley y a sus
reglamentos intemos.

Todas aquellas que se vinculen con la administracion tributaria y los ingresos tributarios.

Dentro de su planeacion estratégica, la Institucién cuenta con su misidn, vision y valores, los que

se constituyen su principal elemento para que la Institucion alcance un crecimiento sostenido en

el tiempo, por lo que a continuacion se describen asi:

e Mision: Maximizar el rendimiento de los impuestos aplicar oportuna y eficazmente la
legislacién 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 prestar servicios basicos y mayores oportunidades de

desarrollo para los guatemaltecos.

e Visi6n: Ser una Institucion modema, con prestigio y credibilidad que administre con
efectividad, integridad y transparencia el sistema tributario y aduanero, que utilice las
mejores practicas de la gestion tributaria, aduanera y administrativa, y que produzca valor

para los ciudadanos, los contribuyentes, y sus empleados y funcionarios.

La mision y visién de SAT se complementa con los principios y valores que deben aplicar,
mantener y fomentar todos los funcionarios y empleados de la Instituciéon. Se trata de valores
indispensables para poder mantener el compromiso institucional hacia los contribuyentes,

usuarios y la poblaci6n en general. Los principales valores de SAT son los siguientes:

e Responsabilidad: Todas las tareas y funciones asignadas a los funcionarios y empleados

de la SAT, se cumplen a efectividad y oportunamente con disciplina y espiritu de equipo.

e Transparencia: Todas actitudes y acciones de los funcionarios y empieados de la SAT,
responden a las normas de conducta moral y social regida por la ética; por lo que la

transparencia se refleja en el desempeilo de las funciones asignadas.

e Productividad: Todas actitudes y acciones de los funcionarios y empleados de la SAT,
buscan aprovechar 6ptimamente los recursos, para asegurar el uso adecuado de los

insumos de trabajo en la obtencion de los resultados esperados.

« Integridad: Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados de la
SAT, se realizan con rectitud, conducta intachable y coherencia en lo que se piensa, se

dice y se hace.

e Profesionalismo: Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados
de la SAT, buscan aplicar oportunamente los conocimientos con relevante capacidad y
empefo en su realizacion hasta conseguir los resultados esperados, con pasién por fa

excelencia.



1.1.3 F.O.DA.

Se relaciona con distintos Personal desmotivado

Ministerios de Guatemala. e Rotacién de personal
o Tiene instalaciones fisicas en o Deficiente comunicacién
diferentes puntos de la republica interpersonal
de Guatemala. o Falta de programas reereativos
e Pacto de integridad e Falta de capacitacion
e Utilizacién de software o Desconocimiento de los manuales
. Se promueven los valores y administrativos
principios Institucionales e Desconocimiento de los valores y
e Se cuenta con Mision y Objetivos principios institucionales.
definidos e No existe reconocimiento laboral
e Utiliza instrumentos técnico e Recurso humano con poco
Jjuridicos conocimiento y experiencia.
o Capacidad de direccién o Deficiente comunicacion entre
e Lealtad del personal colaboradores y mandos
e Capacidad para modificar jerérquicos
procesos o Falta de programas
motivacionales
Deollo Institucional
s Demanda de los productos y e Cambios en las Politicas
servicios institucionales e Cambios en las Leyes
+ Apoyo financiero y técnico,
nacional e intemacional
o Ampliacién de la red informética
a los usuarios.




1.1.4 Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT

La Agencia abrié sus puertas al publico en general en octubre del dos mil seis, esto con el
propésito de acercar y facilitar el servicio a los contribuyentes, la agencia se encuentra ubicada

en la 51 calle, Centro Comercial Plaza Atanasio Tzul, local 66, zona 12 capitalina.

La nueva agencia presta servicios de inscripcion, afiliacion y actualizacién de contribuyentes,
autorizacién de documentos, habilitacion de libros, venta de formularios, autorizacién y
cancelacion de maquinas registradoras, entrega de calcomanias de vehiculos, célculo de multas e

intereses, orientacion y atencién general

El Clima Organizacional aGn no se conoce, es indiscutible que este conjunto de percepcion
directa o indirecta que tiene el empleado influye en su conducta ya sea positiva o negativamente.
Por tal razén se evalia la situacién actual del Clima Organizacional para establecer el impacto
de una accién especifica en la satisfacciéon o insatisfaccién de los trabajadores y como afecta

esto en los procesos en un periodo determinado.

Este estudio permite crear las herramientas necesarias para beneficiar y aumentar la

satisfaccion del personal con respecto de la Institucion.

1.1.5 Estructura organizacional actual

Administrador: Es el responsable de la Agencia Tributaria.

Técnicos y Auxiliares de Recaudacién y Gestion: cinco son los colaboradores que prestan el
servicio de asesoria y gestion a los contribuyentes.

Conserje: es el encargado de la limpieza de la agencia.

Agente de Seguridad: tiene como responsabilidad brindar seguridad al personal de SAT y a los

clientes que visitan la Agencia Tributaria.



Estructura Organizacional

Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT

Jefe de agencia

1
[ [ 1 | 1
Auxiliar de Auxiliar de Técnico de Técnico de Auxiliar de
Recaudaciény Recaudaciény Recaudaciény Recaudaciény Recaudaciény
Gestion Gestién Gestion Gestion Gestion
I |
Agente de .
Seguridad Copeije
Mayo 2,010

Fuente: elaboracién propia segun personal actual de la agencia tributaria.




1.2 Marco Tebérico

1.2.1 Comportamiento Organizacional

El Comportamiento Organizacional definido por Davis (2001), se refiere al estudio y aplicacion
de los conocimientos sobre la manera de actuar de las personas en calidad tanto de individuos
como de grupos en las organizaciones, es una disciplina cientifica cuya base de conocimientos se

enriquece persistentemente con gran nimero de investigaciones y adelantos conceptuales.
» Metas del Comportamiento Organizacional

e Describir sisteméticamente el modo en que se conducen las personas en una amplia
variedad de condiciones.

e Comprender por qué las personas se comportan como lo hacen.

e Predecir la conducta futura de los empleados.

e controlar al menos parcialmente y procurar ciertas actividades humanas en ¢l trabajo.

Segin Davis (2001) el Comportamiento Organizacional con un sistema aplicado de evaluacién
y una adecuada administracién puede mejorar ¢! desempeilo de los empleados, ya que al
compartir el resultado de la misma con elios se buscaran los medios para elevar su desempeito,
asignar los recursos necesarios a su entomo dinimico, motivar y retribuir a los empleados,
ofrecer retroalimentacion, buenas relaciones interpersonales, asesoria. desarrollo a empleados,

cumplir las reglamentaciones, etc. Habla de manifestar aprecio por las contribuciones de los

empleados.

> Objetivos del Comportamiento Organizacional

Segin Robbins (2004), existen muchas ciencias que comparten cuatro objetivos: describir,
entender. predecir y controlar ciertos fenémenos, incluso el entomo organizacional. Estos son los

objetivos del comportamiento organizacional:



1.2.2

El primer objetivo es describir sistematicamente cdmo se comportan las personas en
condiciones distintas. Lograrlo permite que los administradores se comuniquen con un
lenguaje comin respecto del comportamiento humano en el trabajo.

Un segundo objetivo es entender por qué las personas se comportan como lo hacen. Los
administradores se frustraran mucho si solo pudieran hablar acerca del comportamiento de
sus empleados sin entender las razones subyacentes. Por ende, los administradores
interesados, aprenden a sondear en busca de explicaciones.

Predecir el comportamiento futuro de los empleados es otro objetivo del comportamiento
organizacional. En teoria, los administradores tendrian la capacidad de predecir cudles
empleados seran dedicados y productivos, y cudles se caracterizardn por ausentismo,
retardos o conducta perturbadora en determinado momento (de modo que sea posible
emprender acciones preventivas).

El objetivo Gltimo del comportamiento organizacional es controlar, al menos en parte, y
desarrollar cierta actividad humana en el trabajo. Los administradores son responsables de
los resultados de rendimiento, por lo que les interesa de manera vital tener efectos en el
comportamiento, ¢l desarrollo de habilidades, el trabajo de equipo y la productividad de
los empleados. Necesitan mejorar los resultados mediante sus acciones y las de sus
trabajadores, y el comportamiento organizacional puede ayudarles a lograr dicho

propdsito

Cultura Organizacional

Esto se refiere al conjunto de supuestos, convicciones, valores y normas que comparten los

miembros de una Institucion.

De acuerdo con el Psicélogo social Kurt Lewin, “el comportamiento de los empleados (C) esta

en funcion de la interaccidn entre las caracteristicas personales (P) y el entorno (E) que rodea a la

persona, o C=f{P,E)". Las acciones de los empleados se ven fuertemente influidas por los roles

que se les asignan y el nivel de estatus acorde a ellos.

La cultura es intangible, porque no podemos verla ni tocarla, pero estd presente y es muy

penetrante, la misma es muy importante para el ¢xito de una empresa porque ofrece una



identidad Organizacional a los empleados, una visién definitoria de lo que representa la
Institucién, también es una importante fuente de estabilidad y continuidad para las

organizaciones, la cual brinda una sensacién de seguridad a sus miembros.

Al mismo tiempo, el conocimiento de la Institucién ayuda a los empleados de nuevo ingreso a
interpretar lo que sucede dentro de la misma, contribuye a estimular el entusiasmo de los
empleados en sus tareas, ya que les ofrece un importante contexto para hechos que de otro modo

parecerian confusos.

> Caracteristicas de la Cultura Organizacional
Para que las organizaciones puedan sobrevivir y desamollarse, se debe cambiar su Cultura
Organizacional, Robbins (2004), parafrasea las siguientes caracteristicas de la cultura

organizacional de la siguiente forma:

e Autonomia individual para ejercer iniciativa en la Institucion
e Estructura de las normas y reglas de una empresa

e Apoyo de los miembros con la Institucion

® |dentidad de los miembros con la Institucién

e Desempeiio-premio

e Tolerancia del conflicto en las relaciones de compaiieros

1.23 Clima Organizacional

El ambiente intemo existente entre los miembros de una empresa esta estrechamente relacionado
con su grado de motivacion, este puede mostrarse favorable y positivo, o desfavorable y
negativo, esto es el Clima Organizacional, el mismo puede percibirse dentro de una amplia gama
de caracteristicas; saludable, malsano, calido, frio, incentivador, desmotivador, desafiante, neutro,

animador, amenazador, etc.

El Clima Organizacional es definido por Robbins (2004) como un cambio temporal en la actitud

de las personas con respecto al ambiente Organizacional que los rodea, estén o no acostumbrados
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a este. También es un conjunto de propiedades o caracteristicas del ambiente interno laboral,
percibidas directa o indirectamente por los empleados de una Institucion, que se supone son una

fuerza que influye en la conducta del empleado.

Segin Litwin y Stringer (1968), citados por Fernandez y Gurley (2003), las dimensiones del

ambiente organizacional son las siguientes:

o Estructura: destaca las vias formales que se encuentran presentes en una Institucion y
enfoca el sentimiento que tienen los empleados acerca de las reglas, regulaciones,

procedimientos y restricciones en el grupo.

e Responsabilidad: se refiere al sentimiento que tiene ¢l individuo de ser su propio jefe,
tener un gran compromiso con el trabajo a realizar, tomar decisiones por si solo y la idea

de autonomia en la toma de decisiones y responsabilidades.

» Recompensa: ¢s la percepcion que tiene un individuo de ser recompensado por un trabajo

bien hecho. En este caso la Institucion utiliza mas el premio que el castigo.

e Riesgo: corresponde al sentimiento que tienen los miembros de una organizacion
respecto a determinadas metas o riesgos que pueden correr durante el desemperio de su

labor.

» Factores que afectan al Clima Organizacional

Para que un administrador logre que su equipo trabaje con celo y entusiasmo es necesario que la
mantenga altamente motivado. Algunas veces esto no es facil, debido a que existen grupos
heterogéneos con necesidades diferentes, hay diversos factores o variables que afectan la

motivacion dentro de las organizaciones:
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e Las caracteristicas individuales: los intereses, actitudes y necesidades que una persona
trae a una Institucién y que difieren de las de otras personas, por tanto sus motivaciones

seran distintas.

e Las caracteristicas del trabajo: son aquellas inherentes a las actividades que va a

desempeilar el empleado y que pueden o no satisfacer sus expectativas personales.

e Las caracteristicas de la situacion de trabajo: son los factores del ambiente laboral del
individuo, estos que se traducen en acciones Organizacionales que influyen y motivan a

los empleados.

> Elementos del Clima Organizacional
s Motivacion: Segin Carlos Méndez (2006) El hombre manifiesta comportamientos y
actitudes en su trabajo que lo llevan a cumplir con los objetivos personales y
organizacionales. La motivacion es ejercida por las personas que desempeiian funciones

de direccién de forma diferente y segiin el tipo de liderazgo que los identifica.

Segun Casas Romero (2002), la motivacion se da por estimulos salariales y econémicos
(motivacion intrinseca), al igual que las recompensas sociales simbdlicas y no materiales,
son elementos motivadores para el hombre en la ejecucion de su trabajo (motivacion

extrinseca).

Es dificil decir que existe una motivacion especifica para el trabajo, ya que por distintas
razones las personas también trabajan en distintas actividades y dentro de una misma

actividad las razones individuales varian.
Por su parte Davis y Newstrom (2004) sefialan cuatro niveles de motivacion:
Motivaci6n de logro: Es el impulso que poseen algunas personas de perseguir y alcanzar

metas.
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Motivacion afiliativa: Es el impulso a relacionarse socialmente con los demas.

Motivacion hacia la competencia: Es el impulso a ser bueno en algo, lo que permite al

individuo a desempeiiar un trabajo de alta calidad.
Motivacién por el poder: Es el impulso de influir en los demas y modificar situaciones.

e Capacitacion: Segin Bohlander y Snell (2009) la capacitacion desempeiia un papel
fundamental en el cultivo y fortalecimiento de competencias como el conocimiento y
experiencia, por lo que se ha convertido en columna vertebral de la implementacién
estratégica. Ademads la rapidez con la que cambian las tecnologias, requiere que los
empleados se mantengan perfeccionando sus conocimientos, habilidades y capacidades
para que puedan manejar los nuevos procesos y sistemas. EI Empowerment, la
administracion de calidad total, el trabajo en equipo y los negocios intemacionales
requieren que tanto los gerentes como los empleados desarrollen habilidades para

manejar tareas nuevas y demandantes.

e Satisfaccion Laboral: Davis y Newstrom (2003) se define como el conjunto de
sentimientos y emociones favorables o desfavorables por medio de los cuales los
colaboradores valoran su trabajo. Se espera que los empleados tengan la maxima
productividad en sus trabajos o tareas, sin embargo no tiene claro que es lo que el
empleado espera de su empresa.

Para poder tener programas de crecimiento y bienestar personal es recomendable la

utilizacién del enfoque de sistemas, este procedimiento consta de cuatro fases:

1. Evaluacion de necesidades; los gerentes deciden en dénde es necesaria,
cOmo se va a relacionar con las metas estratégicas y como pueden utilizarse mejor

los recursos de la Institucion.

2. Diseiio de Programas; al disefar los programas de capacitacion los gerentes
deben considerar la disposicion y motivacion, debe de establecerse metas, ademas

de las diferencias individuales. la practica activa, repeticion. retroalimentacion y

13



¢l refuerzo.

3. Implementacién; enesta etapase vana elegir las opciones  respecto a los
métodos de instruccion que se van a utilizar, es el establecer cual sera el método
mas adecuado para los conocimientos, habilidades y capacidades que se deben

aprender.

4. Evaluacion; la evaluacién de un programa de capacitacion debe centrarse en
las reacciones de los participantes, ¢l aprendizaje, el cambio de comportamiento en

el puesto y los resultados netos, como el rendimiento sobre la inversion.

¢ Supervision: Una de las responsabilidades més importantes segin Bohlander y Snell
(2009) es la asignada a un supervisor es especial cuando este debe comunicar a los
empleados la necesidad de que trabajen con seguridad, esto quiere decir que esta en sus
manos el orientar a los empleados sobre los procedimientos adecuados de trabajo, el uso
de ropa adecuada, dispositivos protectores, peligros potenciales, etc. Ademas también

deben de capacitar y animar a los empleados a tomar sus propias iniciativas.

e Liderazgo: El liderazgo puede ser positivo o negativo. Segin Davis y Newstrom (2001)
si el enfoque enfatiza las retribuciones (economicas o de otra naturaleza) el lider aplica
un liderazgo positivo, el nivel de estudios de los empleados, sus crecientes demandas de
independencia y otros factores han vuelto més dependiente a la satisfactoria motivacion
de los empleados del liderazgo positivo. Pero si el énfasis se coloca en las sanciones, el
lider aplica un liderazgo negativo. Con este enfoque se puede obtener un desempeno
aceptable en muchas situaciones pero sus costos humanos son muy elevados. Los lideres
negativos adoptan actitudes dominantes y de superioridad con las personas, estos
esgrimen sobre el personal sanciones como la pérdida del empleo, los reprimen en
presencia de otros y llegan a sancionarlos con el cese de sus labores sin goce de sueldo,

estos Ilegan a ser mas jefes que lideres.
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Existen varios estilos de lideres:

Autocraticos: Estos se centralizan en el poder de la toma de decisiones, esperan que sus
empleados hagan lo que ellos dicen, asumen plena autoridad y responsabilidad, este estilo
de liderazgo habitualmente es negativo ya que es basado en amenazas y castigos pero
puede llegar a ser autdcrata benevolente si opta por conceder cierta retribucion a los

empleados.

Participativos: Surgen de la consulta a sus seguidores y de la participacion de estos, tanto

el lider como el grupo actian como una unidad social.

Permisivos: Este tipo de lideres evitan el poder y la responsabilidad, desempeiian una
funcién menor, los miembros del grupo se capacitan a si mismos y aportan su propia

motivacion.

* Satisfaccién Laboral: La satisfaccion laboral es un conjunto de sentimientos y emociones
favorables o desfavorables con el cual los empleados consideran su trabajo. Esto se
refiere a la  sensacién de agrado o desagrado por algo, dependiendo la actitud del
empleado la cual esta compuestas por sensaciones, ideas ¢ intenciones de actuar se puede

determinar si empleado satisfecho o insatisfecho.

* Ambiente: El ambiente laboral generalmente se refiere a las politicas de recursos humanos
que afectan directamente a los empleados, tales como compensaciones, beneficios,
horarios flexibles, programas de salud, seguridad laboral etc. Actualmente las empresas
claboran politicas y practicas innovadoras, las cuales reflejan las necesidades de los
trabajadores de acuerdo al conjunto de objetivos de la empresa, incluyen una Cultura

corporativa con valores, principios y disefio organizacional.
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1.3 Planteamiento del Problema

La necesidad del estudio del clima organizacional que prevalece en Agencia Tributaria Atanasio
Tzul, SAT. surge del principio de que si sus trabajadores sienten bienestar psicoldgico, fisico,
material y estan satisfechos, en gran medida, estaran satisfechos los clientes extemnos a los que
van dirigidos los esfuerzos del personal de la Agencia. Por otra parte, mantener un clima
organizacional favorable es importante ya que puede posibilitar la estabilidad del personal y

ayuda al cumplimiento de la mision de la Institucién.

Existen condiciones fundamentales que permiten el desarrollo arménico entre la Institucion y sus
empleados, tales como ¢l respeto, la comunicacion, el trabajo en equipo, la lealtad, confianza,
apoyo, comunicacion, estos son algunos principios bésicos para el desarrollo integral de

cualquier Institucion.

En Agencia Tributaria Atanasio Tzul. es necesario determinar los factores que influyen para que
los empleados se sientan motivados o desmotivados para brindar una buena atencion a los
clientes que visitan la agencia, ya que si estos contribuyentes se lievan una mala imagen de SAT
repercute en la imagen institucional que puede dar como resultado el que se desmative el

pago de impuestos.

Partiendo de esta problemitica surge la necesidad de disefiar estrategias que mejoren el Clima
Organizacional y el desempefo de los cotaboradores en la Superintendencia de Administracién

Tributaria Agencia Tributaria Atanasio Tzul.

1.3.1 Pregunta de Investigacién

(Cual es la situacion actual del Clima Organizacional en Agencia Tributaria Atanasio Tzul,

Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT?
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1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 General

Determinar la situacion actual del Clima Organizacional existente en la Agencia Tributaria

Atanasio Tzul, SAT.
1.4.2 Especificos

o Evaluar la situacion actual del Clima Organizacional en la Agencia Tributaria.

o Determinar si existe la necesidad de capacitacion.

e Establecer si existe trabajo en equipo.

» Investigar el grado de comunicacion entre colaboradores y Jefe.

s Establecer el grado de satisfaccién que tiene el empleado en su puesto laboral.

e Indagar si existe motivacion de los colaboradores al realizar sus actividades diarias.

e Presentar una propuesta para mejorar el Clima Organizacional.

1.5 Alcances y Limites

La investigacion se llevé a cabo en Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT. Se aplicé una
encuesta a todo el personal que labora en dicha Agencia Tributaria, con el fin de analizar los
resultados y aportar las herramientas que ayuden a mantener la armonia laboral para beneficiar

a la Institucion, el periodo de investigacién fue del 16 de enero al 15 de agosto 2010

Este estudio realizé evaluaciones al personal de en Agencia Tributaria Atanasio Tzul, todo esto
con el objetivo de determinar el Clima Organizacional que imperaba en esta Agencia Tributaria.
Por tal razon el estudio se enfocd en los aspectos relacionados con; el Comportamiento
Organizacional, la Cultura Organizacional, la Motivacion, Capacitacion, Supervision, Liderazgo,
Satisfaccion del trabajo, etc. Estos aspectos fueron evaluados con la informacién proporcionada

por los colaboradores de dicha Agencia a través de la encuesta.
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Capitulo 2

2.1 Metodologia

Para este estudio se utilizo, la investigacion descriptiva, ya que esta tiene por objetivo describir
la estructura de los fenémenos y su dindmica. La misma se encuentra en ¢l primer nivel del
conocimiento cientifico utilizando técnicas cualitativas como estudios observacionales,

investigacion por encuesta, andlisis de contenido.
2.2 Sujetos de Investigacion
Los sujetos que se han contemplado para esta investigacion son los siguientes:

o Administrador: Es el responsable de la administracién en general de la Agencia

Tributaria y debe velar porque el servicio a los clientes sea de calidad.

e Técnicos y Auxiliares de Recaudacién y Gestién: Son los que prestan el servicio de

gestion y asesoria a los clientes.
e Conserje: Es la persona que se encarga de la limpieza de la agencia.

e Agente de seguridad: Es el que vela por la seguridad al personal de SAT y de los

clientes que visitan la Agencia Tributaria.
2.3 Instrumentos

El instrumento utilizado fue la encuesta, la cual contestaron todos los colaboradores de la
Agencia Tributaria, la misma se relacioné con los objetivos de la investigacion, y se adjunta en
el anexo | de este documento. Ademas se realizd una entrevista al Administrador de la Agencia

y guia de observacion relacionada con los aspectos a evaluar del Clima Organizacional.
2.4 Procedimiento

Los pasos a seguir fueron los siguientes: primero se defini6 el planteamiento del problema el cual

se basaba en la necesidad del estudio del Clima Organizacional en la Agencia Tributaria
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Atanasio Tzul, en Ia Superintendencia de Administracién, SAT, luego se plantearon los
objetivos tanto el general como Jos especificos y se establecié la metodologia, se definieron los
sujetos de la investigacién, se recolecto la informacién por medio del cuestionario y la gufa de
observacion, se presentaron tablas con las respuestas obtenidas de cada pregunta las cuales
posteriormente sirvieran para analizar los resultados, se plantearon las conclusiones y por dltimo
se redacté una propuesta de mejora para la solucién de problemas. Todas estas técnicas
ayudaron a evaluar el Clima Organizacional que impera entre los colaboradores de 1a Agencia
Tributaria Atanasio Tzul. ’
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Capitulo 3

3.1 Resultados de la Investigacion

Con Respecto a la Institucién:

Tabla 1

Satisfaccion de trayectoria en la Institucién

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 6 75.0%
Casi Siempre 1 12.5%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia
Base: 8 encuestados

El 75 % de los colaboradores de Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT, se sienten satisfechos
de su trayectoria en la Institucién. El 12.5% manifest6 que pocas veces se siente satisfecho y el

12.5% dijo que casi siempre esta satisfecho.
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Tabla 2

Integracion
Respuesta No. Porcentaje
Siempre 5 62.5%
Casi Siempre 2 25.0%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 62.5% de los colaboradores de Agencia Tributaria Atanasio Tzul, se sienten siempre
integrados a la empresa, un 25% indico que casi siempre se siente integrado y un 12.5% dijo
que pocas veces. Esto puede beneficiar a la Institucion ya que se puede aprovechar que los
colaboradores se sientan parte de la empresa porque esto ayuda a que cumplan los objetivos de la

misma y que realicen su trabajo de la mejor manera.
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Tabla 3

Temperatura ambiente de la Agencia Tributaria

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi Siempre 2 25%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 6 75%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

Los encuestados manifiestan inconformidad con la temperatura ambiente que se siente en la
Agencia Atanasio Tzul, indican que la mayoria del tiempo se siente mucho calor en la misma, ya
que no tiene ventilacién y no cuentan con aire acondicionado. Es por esto que el 75% manifiesta
no tener una temperatura adecuada en la Agencia. Y el otro 25% dicen casi siempre tener una

temperatura adecuada.
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Tabla 4

Funcionamiento del Ordenador

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 6 75.0%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracién propia

Base: 8 encuestados

El 75% de los encuestados dicen que casi siempre el funcionamiento del servidor que les provee
el sistema en el que trabajan, es adecuado. Segin la tabla un 12.5% de los colaboradores expresa

que pocas veces funciona bien y un 12.5% indica que siempre funciona bien.
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Tabla §

Autonomia Laboral

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 5 62.5%
Casi Siempre 2 25.0%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 62.5% de los colaboradores estdn de acuerdo con que siempre tienen autonomia en el
trabajo, un 25% dice que casi siempre y el 12.5% manifiesta que son pocas veces. Este es un
factor importante de analizar ya que existen situaciones en las que los empleados deben de tomar
decisiones réapidas para prestar un buen servicio, segiin la tabla el 25% casi siempre tienen

autonomia, lo que demuestra que ¢l jefe les ha dado el empoderamiento de poder tomar decision.
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Tabla 6

Comunicacion con su jefe inmediato

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 6 75%
Casi Siempre ) 25%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 75% de los encuestados manifiestan que su jefe siempre escucha sus ideas lo cual ayuda a
que puedan realizar las actividades con eficiencia y eficacia, el 25% restante dice que casi
siempre su jefe escucha sus ideas. Esto indica que existe buena comunicacién entre el jefe y los
colaboradores, lo que se beneficia a la Agencia Tributaria ya que todos realizan su trabajo

basandose en una instruccion clara y en ideas aportadas a mejorar cualquiera de estas.




Tabla 7

Confianza
Respuesta No. Porcentaje
Siempre 7 87.5%
Casi Siempre 0 0.0%
Pocas Veces ] 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 87.5% de los encuestados sienten confianza para decirle a su jefe que no estan de acuerdo
con ¢l esto indica que la comunicacién entre ello como se verifico en la tabla anterior es muy
buena, los empleados dicen que se expresan libremente con su jefe ya que esto les da la
oportunidad de evaluar y estudiar cualquier situacion y llegar a un consenso el cual busca el
beneficio de todos, lo que mejorar procesos y procedimientos en su 4rea de trabajo. El 12.5%

restante indica tener pocas veces confianza de decirle a su jefe cuando no esta de acuerdo con él.
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Acerca de sus compafieros de trabaje

Tabia 8
Compafierismo
Respuesta No. |Porcentaje

Siempre 6 15%
Casi Siempre 2 25%

Pocds Veces 0 0%

Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracién propia

Base: 8 encuestados

El 75% de los encuestados manifiestan ser siempre unidos y levarse bien. Indican tener
diferentes caracteres pero todos tratan de acoplarse a los mismos. El 23% dijo ser casi siempre

unidos.
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Tabla 9

Existe traslado constante de personal entre Agencias Tributarias

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 2 25.0%
Pocas Veces 4 50.0%
Nunca 1 12.5%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

La Tabla anterior muestra que el 50% de los encuestados indica que pocas veces se cambia al
personal, un 25% esta de acuerdo en que casi siempre se cambia, ademasun 12.5% dice que
nunca se hacen esos cambios, por ultimo un 12.5% dice que siempre hacen esos cambios. Lo
qQue muestra que realmente es poca la rotacién del personal que se da entre las Agencias

Tributarias.
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Relacién con su jefe

Tabla 10
Trabajo en Equipo
Respuesta No. Porcentaje

Siempre 6 75.0%
Casi Siempre 1 12.5%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 75% de los encuestados manifiestan el
encaminados a trabajar en armonfa, ayudéndose unos a otros para cumplir los objetivos que

tienen planteados. El 12.5% dijo que pocas veces trabaja en equipo y un 12.5% manifesté que

casi siempre trabaja en equipo.

trabajar en equipo, esto muestra que estin
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Tabla 11

Trato de su jefe

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 6 75%
Casi Siempre 2 25%
Pocas Veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 75% de los encuestados manifiestan tener siempre un trato justo de parte de su jefe, indican
que todos son tratados por igual, ya que se les asignan actividades las cuales desarrollan segiin
sus capacidades o por iniciativa de parte de los colaboradores. Este resultado puede deberse a
que tienen mucha comunicacion con su jefe, lo que permite que identifique y conozca a sus
colaboradores muy bien. El 25% restante dijo tener casi siempre un trato justo de parte de su

jefe.
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Tabla 12

Supervision
Respuesta No. Porcentaje
Siempre 7 87.5%
Casi Siempre 1 12.5%
Pocas Veces 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracién propia

Base: 8 encuestados

El 87.5% coincide con que el jefe supervisa las actividades que realizan constantemente, lo
cual permite identificar y corregir errores detectados por la supervision, esto ayuda a que todo
presten un servicio eficiente, ademds dentro de las tareas asignadas al jefe de la Agencia
Tributaria Atanasio Tzul, se encuentra el revisar el 10% semanal de las operaciones realizada s
por los colaboradores para verificar si se cumplen con los requisitos, las normativas vigentes,
adem4s de constatar si realizaron los cambios solicitados por los contribuyentes etc., el 12.5%

indicé estar casi siempre supervisado por su jefe.
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Motivacién
Tabla 13

Relacion del puesto con su carrera profesional

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 3 37.5%
Casi Siempre 2 25.0%
Pocas Veces 2 25.0%
Nunca 1 12.5%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 37.5% de los colaboradores pueden relacionar su carrera profesional con la actividad que
realizan en su trabajo. El 25% indica que casi siempre se relaciona la carrera con su puesto de
trabajo. Un 25% muestra que pocas veces se relaciona su puesto de trabajo con su carrera
profesional. ~ Se consulto y la mayoria de los trabajadores estudian en la Facultad de Ciencias

Econémicas y Derecho. Un 12.5% dice no relacionar su carrera con su puesto.
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Tabla 14

Se considera valorado por el puesto que ocupa

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 4 50.0%
Pocas Veces 3 37.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 50% de los encuestados consideran que casi siempre son valorados en el puesto que ocupan
en el trabajo. Un 37.5% dice ser pocas veces valorado en su puesto y un 12.5% dice que
siempre se siente valorado en su puesto. Esto se debe a que no tienen ningun tipo de incentivo

en el cual se les reconozca su trabajo individual.
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Tabla 15

Reconocimiento Laboral

Respuesta No. Porcentaje
Siempre ] 12.5%
Casi Siempre 2 25.0%
Pocas Veces 5 62.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

Segtin la tabla anterior el 62.5% de los colaboradores se siente pocas veces reconocido
laboralmente, esto se debe a que lo mas que han recibido de parte de su jefe inmediato y de los
superiores a ¢l, es alguna felicitacion verbal. No existe ningln otro incentivo que los motive a
realizar bien su trabajo. El 25% dice que casi siempre es reconocido laboralmente y solo un

12.5% indica que siempre es reconocido su trabajo.
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Satisfaccion
Tabila 16

Grado de satisfacciéon en su remuneracion salarial

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 3 37.5%
Casi Siempre 4 50.0%
Pocas Veces 1 12.5%
Nurica 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

Se determino que el 50% de los encuestados considera que su trabajo es casi siempre bien
remunerado. Esto aunado con el 37.5% que dice estar siempre bien remunerado, muestra que
existe una satisfaccion de parte de los empleados con respecto al sueldo que devengan. Solo un

12.5% dijo estar pocas veces bien remunerado.
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Tabla 17

Igualdad de remuneraci6n en hombres y mujeres

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 5 62.5%
Casi Siempre 2 25.0%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

En la grafica anterior se muestra que la remuneracién  tanto para hombres como para mujeres en
un 62.5% se considera siempre igual, lo que indica que no existe discriminacion de género sino
que todos ganan igual segiin el puesto. Un 25% dice ser casi siempre igual, esto se debe a que en
algunos puesto existen escalas salariales que van segin los afios de laborar o segin nivel

académico del el colaborador. Un 12.5% dijo estar pocas veces igual remunerado.
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Reconocimiento

Tabla 18

Equidad al ocupar puestos de trabajo en hombres y mujeres

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 6 75.0%
Pocas Veces 1 12.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

La percepcion de los trabajadores es que en un 75% existe igualdad para ocupar puestos de
trabajo sin importar si son hombres o mujeres. Actualmente todo el que quiere aplicar a algin
puesto de trabajo debe ingresar a una convocatoria, en dichas convocatorias no solicitan ningin
género especifico para ocupar el puesto y cualquiera puede aplicar una vez cumpla con los
requisitos minimos solicitados. Esto indica que los puestos son ocupados segin capacidad,
experiencia y nivel académico, sin importar su género. El 12.5% dice que pocas veces hay
equidad para ocupar los puesto de trabajo y otro 12.5% manifiesta que siempre existe equidad de

género para ocupar los puestos.
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Tabla 19
Estabilidad laboral

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 4 50.0%
Pocas Veces 3 37.5%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 50% de los empleados se sienten seguros en su puesto de trabajo para el futuro. Un 37.5%
dice tener siempre un cierto nivel de seguridad laboral a futuro. Estos primeros dos resultados
indican que es poco el personal despedido en la empresa y por eso se sienten mds seguros de
que pueden estar por mucho tiempo en su trabajo, en especial si realizan el mismo de una forma
6Optima. El otro 12.5% dice tener poca seguridad pero se basan mas en cuestiones como la

economia nacional, el desempleo, la inseguridad, etc.
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Tabla 20

Promocidn laboral

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 1 12.5%
Pocas Veces 6 75.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboraci6n propia

Base: 8 encuestados

Un 75 % de los colabores manifiestan que es poca la posibilidad de promocién laboral, lo que
indica que no tienen motivacién para ascender en la Institucién. El 12.5% dice que casi siempre

existe la promocion laboral y otro 12.5% que nunca hay promocion laboral.
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Comunicacién

Tabla 21

Comunicacion entre jefes y colaboradores de mas altas jerarquias

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 2 25.0%
Casi Siempre 1 12.5%
Pocas Veces 4 50.0%
Nunca 1 12.5%
Total 8 100%

Fuente: elaboracién propia

Base: 8 encuestados

Aca se incluye a todas las jerarquias de los jefes de arriba abajo, en un 50% los colaboradores
estan de acuerdo con que pocas veces la comunicacion con los jefes superiores es buena. Esto se
debe a que en son contadas las ocasiones en las que han interactuado con los mismos, ya que ¢l
jefe inmediato es el que se encarga de trasladar la informacién de las reuniones que se realizan
con los jefes de mas alto rango. Un 25% dice tener siempre buena comunicacioén con los jefes, y
un 12.5% indico que nunca tienen comunicacion. El 12.5% restante dijo que casi siempre tienen

comunicacion con los jefes superiores.
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Tabla 22

Capacitacion

Respuesta No. Porcentaje
Siempre 1 12.5%
Casi Siempre 1 12.5%
Pocas Veces 2 25.0%
Nunca 4 50.0%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

El 50% de los colaboradores dice que nunca ha recibido capacitacién que le ayude a mejorar su
trabajo, otro 25% indica que pocas veces la ha recibido. El 12.5% indica que casi siempre
recibe capacitacién para mejorar su trabajo. Y un 12.5% dijo haber asistido casi siempre a
capacitacion. Este es un factor importante que debe de mejorar ya que si los colaboradores no
saben qué hacer o como hacerlo, dardn una mala asesoria y a la vez prestaran un mal servicio, lo
que afecta a la imagen de la Institucién. o Segin comentarios de los colaboradores no es poca la
capacitacion que han recibido, por lo que ellos se ven obligados a realizar lecturas de los
documentos relacionados con su puesto de trabajo, como las normativas y requisitos establecidos
por ¢l Departamento de Normativo de la Superintendencia de Administracion Tributaria, Leyes

Tributarias, articulos de periédicos relacionados con su trabajo etc.

41



Ergonomia

Tabla 23

Mobiliario adecuado

Respuesta No. Porcentaje
SI 2 25%
NO 6 75%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

Al tomar ‘en cuenta que el trabajo que realizan en la Agencia Tributaria se hace la mayoria del
tiempo sentado, se evalu6 la comodidad del entomo que los rodea, y se pudo determinar que el
75% de los encuestados considera que la silla que ocupan en su lugar de trabajo no es adecuada,
la mayoria coincidié en que el constante uso de las sillas ha hecho que se deterioren, dando

como resultado sillas incomodas para trabajar. Solo un 25% dijo estar satisfecho con su silla.
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Tabla 24

Cuenta con filtro de proteccion en su pantalla de ordenador

Respuesta No. Porcentaje
SI 0 0%
NO 8 100%
Total 8 100%

Fuente: elaboracion propia

Base: 8 encuestados

No cuentan con filtro de proteccion de pantalla en su computador, esto implica que los
colaboradores desgasten la vista y se les cause dafios imeversibles a la misma. Se pudo

observar tres de ocho colaboradores se les recomendé la utilizacion de lentes para cuando

trabajan con el computador.
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Lealtad a la Institucién

Dejaria de trabajar en su institucion si otra le igualara el sueldo

Tabla 25

Respuesta No. Porcentaje
SI 2 25%
NO 6 75%
Total 8 100%

Fuente: elaboracién propia

Base: 8 encuestados

Un 75% de los empleados no dejarian su trabajo por otro que les igualara el sueldo. Lo que

demuestra que existe cierto grado de pertenencia e identificacion a la empresa. E1 25% dijo que

si lo haria.




Capitulo 4

4.1 Analisis de resultados

Se elaboré una encuesta basada en los siguientes aspectos: Satisfaccion, Integracion,
Comunicacion, Rotacion de personal entre Agencias Tributarias, Trabajo en Equipo, Supervision,
Motivacién, Reconocimiento Laboral, Capacitacion, Ergonomia, Lealtad,  dicha encuesta
contiene 25 preguntas con una escala de respuestas de siempre, casi siempre, pocas veces, punca
y algunas directas de si y no, las cuales ayudaron a dar respuesta a los objetivos planteados en

este estudio.

Es importante que los trabajadores de cualquier institucion estén bien identificados con la misma
y se sientan satisfechos con su trayectoria. Se determiné que el 75% de los empleados esta
satisfecho con su trayectoria en la Superintendencia de Administracién Tributaria. Se les
consultd a los colaboradores si se sentian integrados a su empresa, a lo cual el 62.5% respondi6
estar siempre integrados, lo que indica que se sienten bien al trabajar para la Institucion. Esto da
respuesta al objetivo de establecer el grado de satisfaccion que tiene el empleado en su puesto de

trabajo.

De acuerdo con Acosta, Fernandez y Mollén (2002) el liderazgo puede definirse como una
variante de gestién caracterizada por asumir, a partir de un perfil mas acabado y profesional de
los empleados y de un sensible perfeccionamiento del trabajo creativo del grupo, en la que se
produzca una verdadera autodireccion donde los trabajadores sean capaces de dirigirse a si
mismos, no puede quedar inerte, tiene también que transformarse al ritmo y velocidad que
empujan estos momentos que transcurren.  En lo que se refiere a si los empleados tienen el
poder de ejercer ese liderazgo al realizar sus actividades laborales, se determin6 que segun la
encuesta realizada el 62.5% siempre tiene autonomia, lo que contribuye a que puedan tomar
decisiones rapidas sin tener la necesidad de acercarse al Jefe para realizar consultas de ;qué

hacer?, esto quiere decir que tienen la capacidad de solventar cualquier problema que se dé en la
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Agencia Tributaria. El 12.5% dice que pocas veces tiene autonomia lo que podria deberse al

miedo que tienen muchas personas de tomar decisiones equivocadas.

Segln Fuster-Fabra (2007), en la aplicacion de la motivacién el mando competente produce
satisfaccion entre los componentes de su unidad de trabajo. Transmite una carga positiva hacia el
conjunto que depende de su direccion y gestion, provocando un efecto cascada jerarquico en
aquellas organizaciones donde el Director General mantiene un flujo multidireccional eficaz de
Comunicacion con instrucciones claras sobre objetivos y prioridades, los demas niveles de mando
no tienen més remedio que seguir el ritmo implantado en cascada. La comunicacion interpersonal
constituye un factor importante en el éxito de la institucion, ya que en ella se estudian las
interacciones humanas o la influencia en el comportamiento de las personas. La tabla 21 dio
respuesta al objetivo especifico de investigar el grado de comunicacién entre colaboradores y el
jefe, por lo que se determiné que en lo que se refiere a la comunicacion existente en la Agencia
Tributaria, el 75% de los colaboradores tiene buena comunicacién con su Jefe lo que ayuda al
cumplimiento de las tareas asignadas, ademés de mejorar el clima en la Institucion ya que el jefe
interactdia con sus empleados, escucha sus ideas y las puede implementar para mejorar cualquier
proceso o procedimiento. El 87.5% dice que tienen la confianza de decirle a su jefe cuando esta
en desacuerdo con él.  También se evalué cual es la comunicacion que los empleados tienen con
los demas jefes de SAT, acé se incluyen todas las jerarquias de los jefes de arriba abajo y en un
50% los colaboradores estan de acuerdo con que pocas veces la comunicacién con los jefes
superiores es buena. Esto se debe a que en son contadas las ocasiones en las que han
interactuado con los mismos, ya que es el jefe inmediato el que se encarga de trasladar la

informacion de las reuniones que se realizan con los jefes de mas alto rango.

E! 50% de los encuestados indican que la rotacién de personal que existe entre las Agencias
Tributarias es poca, en casos recientes estos cambios se deben al cierre de la Agencia
Tributaria ubicada en el Ministerio de Finanzas Publicas la cual cerré sus puertas al piblico el 10
de mayo del presente aito, por tal razon mucho del personal que se ubicaba en dicha agencia fue

trasladado a las diferentes Agencias ubicadas en el municipio de Guatemala.
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Dentro de las caracteristicas de las empresas exitosas, se encuentra una muy importante que es el
contar con equipos de trabajo bien integrados, motivados y comprometidos con sus objetivos en
donde cada individuo aporta sus habilidades, destrezas, conocimientos a fin de facilitar el
desempefio del grupo en funcion de los planes que se han definido a fin de alcanzar resultados
que sean favorables para la empresa. Uno de los objetivos de esta investigacion era el establecer
si existia trabajo en equipo, lo que pudo demostrarse segin la tabla 10 la cual refleja que el 75%
siempre trabaja en equipo, esto se debe a que se comunican y se ayudan entre ellos para que su

trabajo se cumpla con éxito.

Una de las responsabilidades mas importantes segin Bohlander y Snell (2009) es la asignada a
un supervisor es especial cuando este debe comunicar a los empleados la necesidad de que
trabajen con seguridad, haciendo de la manera mas idonea su trabajo. Los colaboradores
manifestaron que en un 87.5% su jefe supervisa constantemente las actividades que realizan lo

que ayuda a que no comentan errores y que puedan realizar sus actividades de forma eficaz.

Se les consulté a los colaboradores si su carrera profesional se relacionaba con su puesto de
trabajo y tan solo un 12.5% dijo que no, esto ayuda al mejor desenvolvimiento de sus

actividades diarias ya que aplican su conocimiento y pueden desempeiarse mejor laboralmente.

Segin Casas Romero (2002), la motivacién se da por estimulos salariales, econémicos,
reconocimientos sociales simbélicos etc. Para dar respuesta al objetivo especifico de indagar si
existe motivacion de los colaboradores para realizar sus actividades diarias, se evaluaron los
diferentes aspectos que menciona Casas Romero. Segin la tabla 14 solo el 50% de los
empleados se siente casi siempre valorado en su puesto de trabajo, en la tabla 15 los
colaboradores indican que el 62.5% es pocas veces reconocido laboralmente tanto a nivel
individual como grupal, por lo que se determiné que no existe ningln plan que motive a los
colaboradores a trabajar de una forma eficiente, esto puede afectar a la institucion va que
llegard el momento en que los empleados trabajen solo por cumplir con un contrato laboral y no
por estar satisfechos de lo que realizan, ademas se crea un ambiente de insatisfaccion que

repercute en la prestacion de un servicio poco atento con los clientes, llevando a los mismos a
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tener mala imagen de la Institucion. También se evalué el aspecto econémico y la satisfaccion
que tienen los colaboradores de la Agencia Tributaria Atanasio Tzul, con respecto a la
remuneracion que reciben por su trabajo, se establecié que en un 50% se sienten siempre bien

remunerados y tan solo un 12.5% dijo estar pocas veces bien remunerado.

Se determiné que todos tienen la misma oportunidad para aplicar a los puestos de trabajo, sin
importar si son hombres o mujeres, realmente depende de la capacidad, experiencia, nivel
académico y del resultado de pruebas realizadas por el Departamento de Recursos Humanos para
que se decida quién es el mas idoneo para ocupar un puesto. Pero segin la tabla 20 existe un
75% de los colabores que manifiestan que es poca la posibilidad de promoci6n laboral, esto se
debe a que para poder ascender de puesto, debe aplicar a las convocatorias que se publican en
un sistema llamado PROSIS (Professionals Intemet Services) este es un software que se utiliza
como herramienta para el Departamento de Recursos Humanos, el cual es de acceso para todos
los empleados, ingresando con un Pin 'y Usuario que les es asignado a cada colaborador por un
delegado de Recursos Humanos, en este sistema aparece la informaci6n general de la persona la
cual puede actualizar constantemente, por ejemplo si tiene estudios universitarios, si ya se
gradud, si tienen cursos extras aprobados, etc. El problema es que nadie estd pendiente de revisar
las convocatorias y en el caso de los que si lo hacen no cumplen con el nivel académico
solicitado o no tienen experiencia, por tal razén muchos de los colaboradores permaneces por

muchos aiios en el mismo puesto.

En cuanto a la seguridad de tener su puesto de trabajo a futuro, los empleados indican en un 50%
estar seguros de que si es posible permanecer en la empresa por mucho tiempo. El Reglamento
Interno de SAT, fue creado con el Acuerdo 007-2007 en ¢l se establecen las disposiciones
generales, las figuras organizativas, funciones que desempefian y jerarquias, los Organos con
funciones de Direccion superior, Relaciones con los contribuyentes, responsables, y demas
Instituciones de ta Administracion Publicas etc. Este reglamento es de conocimiento de todos
los colaboradores, por lo que saben cuales son las sanciones que pueden existir si ellos comenten
una falta, leve, grave o gravisima, es por eso que si no comenten ninguna de las mencionadas en

dicho reglamento pueden tener mas seguridad de seguir trabajando para la Institucion.
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Seg(n Bohlander y Snell (2009) la capacitacién desempefia un papel fundamental en el cultivo y
fortalecimiento de competencias como el conocimiento y experiencia, por lo que se ha
convertido en columna vertebral de la implementacion estratégica. EI 50% de los colaboradores
dice que nunca ha recibido capacitacion que le ayude a mejorar su trabajo, otro 25% indica que
pocas veces la ha recibido. Los encuestados dicen que el conocimiento que reciben es
transmitido por los compaieros de trabajo que les ensefan segin su experiencia o por el jefe de la
agencia quien los asesora cuando no saben cémo actuar. Ademés existen Normativas internas
que sirven de guia para realizar las actividades cotidianas de su trabajo. Segin los colaboradores
a la mayoria de ellos nunca los han nombrado para recibir cursos de capacitacion por lo que esto
da respuesta al objetivo especifico en donde se determina que si existe la necesidad de
capacitacion para los colaboradores, los cuales indican que les agradaria que les impartieran
cursos que tengan que ver con el desempeito de sus labores ya que esto hace que realicen su

trabajo con calidad, eficiencia y eficacia.

La Ergonomia es el estudio del trabajo en relacién con el entomo en que se lleva a cabo (el lugar
de trabajo) y con quienes lo realizan (los trabajadores), se utiliza para adaptar el lugar de trabajo
al trabajador a fin de evitar distintos problemas de salud y aumentar la eficiencia. En este caso se
evalu6 la condicion de las sillas de la Agencia y segn la tabla 23 el 75% de los colaboradores
se siente insatisfecho, segin los colaboradores esto se debe al constante uso de la mismas lo
que ha hecho que se deterioren rapidamente y que no se encuentren en las condiciones Optimas,
provocando dolores constantes de espalda y cuello. También el 100% de los encuestados
indicaron que no cuentan con filtro protector de pantallas lo que ocasiona un desgaste en la visién
permanente. Ademas para que los trabajadores de cualquier empresa puedan prestar un servicio
de calidad y répido deben de contar con el equipo y/o tecnologia que les permita cumplir estos
objetivos, segin la encuesta realizada a los colaboradores de Agencia Atanasio Tzul, el 75%
esta de acuerdo con que el funcionamiento del ordenador que utilizan es casi siempre adecuado,
los colaboradores indican que en ocasiones el sistema presenta lentitud en ese caso reciben apoyo

de los colaboradores de informatica. también se pierde enlace pero en ese caso es la empresa
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proveedora del servicio Ja que debe solventar ¢l problema. Otro factor importante de estudiar es
la temperatura ambiense de la Ageacia Tributaria, y segiin la tabla 3 el 75% de los colaboradores
manifiestan que no se siente satisfechos ocon ¢l clima fisico, tanto los empleados como los
contribuyentes que visitan la misma manifiestan sentir demasiado calor al permanecer dentro de
las instalaciones, la mayoria de sugerencias de parte de los clientes es que se instale aire
acondicionado para sentirse mis comodos.



Capitulo S

5.1 Conclusiones

El Clima Organizacional es fundamental para tener una calidad de vida laboral, los
esfuerzos que se realicen para mejorar la vida laboral, proporcionaran a los empleados
una oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucién a la institucion. Se evalué el
Clima Organizacional de la Agencia Tributaria Atanasio Tzul, y dentro de los elementos
satisfactorios se encuentran; La integracion que tienen los empleados con la institucion,
comunicacion adecuada, poco traslado de personal entre Agencias Tributarias y trabajo

en equipo.

Se determind que existen elementos que son insatisfactorios para los colaboradores de
Agencia Tributaria Atanasio Tzul, estos perjudican el Clima organizacional, ya que se
ven desmotivados en aspectos como falta de capacitacion, a lo cual los colaboradores
indican estar interesados en recibir diversos cursos que les ayude a mejorar su desempeiio

laboral, otro factor insatisfactorio es la ausencia de reconocimiento laboral.

Se pudo establecer que existe igualdad en remuneracion y equidad en que los puestos
laborales sean’ ocupados por hombres o mujeres. Pero los colaboradores tienen la

percepcion de que es muy dificil ser promovido laboralmente.

Con respecto a la ergonomia, que es la percepcion de comodidad para realizar sus labores
cotidianas y saber si son proporcionadas las herramientas necesarias, indican los
colaboradores que existen ciertos aspectos en los cuales no estan satisfechos, como el no
contar con un filtro protector de pantalla y sillas en buenas condiciones, ademas la
mayoria de los colaboradores manifestaron su descontento por el excesivo calor que se

siente en las instalaciones de la Agencia Tributaria.
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Capitulo 6

6.1 Propuesta

6.1.1 Introduccién

La presente propuesta es elaborada para corregir, mejorar y/o mantener resultados positivos en
el ambiente laboral. El implementar la misma hara la diferencia con respecto de las demas
Agencias Tributarias ya que esto cambiara las actitudes de los miembros que laboran en la

Agencia, motivandolos a crear un clima laboral saludable e incentivador.

6.2 Objetivos
6.2.1 Objetivo General

Proveer a la Agencia Tributaria Atanasio Tzul, de las herramientas necesarias para mejorar el

Clima Organizacional de acuerdo a la evaluacion realizada.

6.2.2 Objetivos Especificos

® Elevar la ponderacion obtenida en las dreas que se calificd como insatisfactorias de
acuerdo para la proxima evaluacién de Clima Organizacional.

¢ Definir quién o quiénes seran los responsables de la intervencién de la propuesta.

¢ Identificar los Departamentos que ayudaran al cumplimiento de la propuesta.

¢ Indicar el costo que implicaria realizar estas propuestas.

A continuacién se presenta la propuesta de un programa de Clima Organizacional para la
Agencia Tributaria Atanasio Tzul, SAT. Se espera que estas herramientas fortalezcan el Clima
de la Agencia y que resuelva satisfactoriamente todas las necesidades evidenciadas después de

realizar la medicion.
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Capacitacion

Objetivo:
Reforzar el conocimiento del recurso humano en la Agencia Tributaria. a través de

capacitaciones enfocadas a mejorar su trabajo.

Diagnéstico:

Se evidencia que no existe un programa constante de capacitacion de personal. ya que et 50% de
los colaboradores dice no haber recibido nunca una capacitacion que le ayude a mejorar su
trabajo de parte del Departamento de Capacitaciones. Existe un 25% que considera que han sido

pocas las veces que lo han nombrado para capacitarse. Por lo que solo el 12.5% indico que

siempre tiene capacitaciones y un 12.5% casi siempre.

Propuesta:
{Como? ¢Con qué? {Cuando? ¢{Quién? {Costo?
Accion Recursos Plazo Responsables
Necesarios
Que se realicen | Salas de trabajo Cada seis meses Departamento de | Q150 x persona

capacitaciones acerca del
funcionamiento de
determinados sistemas en
los que los colaboradores
tengan deficiencias,

Pizarrén
Humanos
Materiales
Tecnolégicos

y

Se realizara un dia
entre semana en
horario de 8:00 PM a
12:00 PM

Capacitacion

Y son 8 personas,
hacen un total de
Q1,200 X 2 veces
Q2,400

Capacitaciones de las | Salas de trabajo Cada seis meses Departamento de | Q150 x persona
Leyes Tributarias, | Pizarrén Capacitacion Y son 8 personas,
Servicio al Cliente, | Humanos Se realizara un dia hacen un total de
Procesos y | Materiales y | entre semana en Q1,200 X 2 veces
procedimientos. Tecnolégicos horario de 8:00 AM a Q2,400
12:00 PM

|

|
COSTO TOTAL | Q4,800
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Reconocimiento Laboral

Objetivo:
Reforzar la identificacion del empleado con la Agencia Tributaria, a traves del reconocimiento
de logros individuales y de equipo: de tal manera que el éxito obtenido en el desempeiio laboral

sea motivado en continuidad.

Diagnéstico:
Se evidencia el reconocimiento de logros en un 25% que dice estar casi siempre reconocido.

Existe un 62.5% que considera que no se esta reconociendo el logro de los objetivos.

Propuesta:

¢Como? (Con qué? ¢Cuéando? (Quién? (Costo?

Accidn Recursos ‘Plazo Responsables

Necesarios i
Reuniones en las cuales se | Salas de trabajo Mensual Jefe de Agencia y | Q100 X 12
trate de los logros y fracasos Pizarron colaboradores
de la Agencia Tributaria. Humanos Q1,200
Materiales y
Tecnologicos

Establecimiento de metas | Salas de trabajo Mensual Jefe de Agencia y | Q100 X 12
individuales o por equipo colaboradores
que podran ser propuestas Humanos Q1,200
por el mismo equipo de
trabajo de manera | Materiales y
democrdtica. Pueden tener | Tecnologicos
como parametro la
produccion diaria, Mensual,
la evaluacion realizada segan
el buzon quejas  ylo
sugerencias de la agencia.
Reconocimiento Verbal o | Materiales y | Mensual Jefe de Agencia QI00 X 12
por escrito a los | Tecnologicos
colaboradores que cumplan Q1,200
sus metas como, produccion
individual, mejor atencion al
cliente, mejor iniciativa, etc.
COSTO TOTAL Q3,600
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Motivacién

Objetivo:
Mejorar y mantener un nivel elevado de motivacion individual que se contagie en el ambiente
laborar de forma global y positiva. Un empleado motivado puede dar mas de si mismo si se

siente comodo con la reciprocidad de dar y recibir.

Diagnéstico:
No existe un nivel satisfactorio de motivacion de parte de los colaboradores, el 50% indicé
sentirse casi siempre valorado, que Pero un 37.5% considera que no es suficientemente

motivado para realizar su trabajo.

Propuesta:
;Como? ¢Con qué? {Cuéndo? {Quién? iCosto?
Accion Recursos Plazo Responsables
Necesarios ;
Reconocer los logros | Salas de trabajo Mensual Jefe de Agencia Q100.00 X 12
individuales y de equipo; de Q1,200
forma tanto personal como | Materiales
publica
Implementar el programa Mensual Supervisor de Agencias
"Empleado del mes" dando Tributarias
reconocimiento al esfuerzo, | Tecnologicos Q250.00 X 12
creatividad, entusiasmo, Jefe de Agencia Q3,000
colaboracion, mejor atencion | Materiales
al cliente, mejor conocimiento Departamento de
de  normativas, etc. vy | Fisicos Recursos Humanos
publicarlo en el sistema
PROSIS, ademas de realizar Departamento de
actividades  extracurriculares Informatica
con los colaboradores.
Q4,200
COSTO TOTAL
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Trabajo en Equipo

Objetivo:
Fortalecer y mejorar el trabajo en equipo actual, de manera que las tareas sean realizadas de
manera eficiente y colaboradora; evitando conflictos intemos que es dafien el ambiente de la

Agencia Tributaria y que afecten el desempeiio individual.

Diagnéstico:
Se establecio que un 75% considera trabajar en equipo. Pero existe un 12.5% que no considera

existente trabajar en equipo.

Propuesta:

{Coémo? {Con qué? {Cuando? {Quién? {Costo?

Accion Recursos Plazo Responsables

Necesarios

Fortalecer la identificacion, | Financieros Cada 12 meses | Departamento de | Q150 por persona
participacion y pertenencia Recursos Y son 8 personas
del empleado con su equipo | Fisicos Humanos seria un total de
de trabajo por medio de Q1,200.00
actividades recreativas | Humanos
adicionales a las tareas
laborales.

Generar tareas diferentes
que requieran interaccion | Humanos Mensuales Jefe de Agencia Sin Costo
con los demas comparieros
de trabajo para lograr un | Fisicos
ambiente de confianza y un
equipo de trabajo. Tecnologicos

COSTO TOTAL [ Q1,200

56



Comunicacién

Objetivo:

Mejorar de forma 6ptima los canales estratégicos de comunicacion entre Jefes y colaboradores,
invitando a participar en reuniones esporadicas a los jefes de mas alto rango, esto ademas de
seguir manteniendo informados a los empleados de las mejoras y los cambios que se realizan en

la Institucion, esto fomenta la participacion para evitar el rechazo al cambio.

Diagnéstico:

Se investigé el grado de comunicacion entre colaboradores y Jefes y el resultado fue que un
50% considera que existe poca comunicacion entre Jefes y colaboradores, acd se incluye a todas
las jerarquias de arriba abajo y no al Jefe inmediato, ademas el 12.5% indicé que nunca se tiene
comunicacién con los Jefes superiores, por lo que se tiene la percepcion de que las opiniones de
los empleados no son tomadas en cuenta, afectando la confianza y la apertura para expresarse

con respecto a los cambios que se realizan en .

Propuesta:
e {Como? 4Con que? {Cuéndo? {Quién? ¢ Costo?
Accion Recursos Plazo Responsables
Necesarios
Educar a los lideres de unidad en
relacion a la objetividad que debe
mantenerse para la recepcion de | Humanos Departamento  de | Q350
los comentarios y sugerencias que Anual Recursos Humanos

tendran por parte de su personal, | Materiales
y que de igual forma, la actividad
no sea Gnicamente escucharlos, | Fisicos
sino discutir, acordar y poner en

marcha las buenas ideas Tecnolégicos

Invitar a los Jefes inmediatos de

la Division de Recaudacion y | Humanos Cada 6 meses | Jefe de Division Q800 X 2
Gestion, para que visiten la | Transportacion Veces al afio
Agencia Tributaria y conozcan el | Alimentacion Q1,600

personal que ayuda a cumplir los
objetivos y las metas de SAT.
COSTO TOTAL Q1,950

|
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Ambiente Fisico

Objetivo:
Mejorar las condiciones fisicas en las que trabajan los colaboradores para que puedan

desempeiarse de una forma 6ptima.

Diagnéstico:

Los colaboradores en un 75% indicaron estar insatisfechos con la temperatura ambiente. ya que
no existe ventilacion adecuada. También se determino que no cuentan con filtro protector de
pantalla en sus computadores en un 100%, ademas las sillas que utilizan no satisfacen las

necesidades de los colaboradores, ya que no estan en 6ptimas condiciones.

Propuesta:
{Cémo? (Con que? {Cuando? {Quién? ;Costo?
Accion Recursos Plazo Responsables
Necesarios
Gerencia Administrativa | Q10,000.00
Revisar la infraestructura y el | Humanos Financiera
ambiente fisico de la Agencia Anual Seguridad Institucional
Tributaria (ventilacion, | Fisicos
seguridad, equipo, Departamento de
iluminacion, pintura) Financieros Informética
Materiales Jefe de Agencia
Departamento de
Instalar ventiladores aéreos, Compras
por lo menos en cuatro puntos | Financieros Gerencia Administrativa | Q1,500
de la Agencia Tributana. Fisicos Inmediato Financiera
Que se les entreguen a los Jefe de Compras
colaboradores de la Agencia | Financieros Inmediato Recursos Humanos
que atienden en ventanilla 2 | Humanos Q600
camisas Polo de SAT para que
lo utilicen como uniforme y
no sientan tanto calor
COSTO TOTAL Q12,100
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PRESUPUESTO GENERAL

Capacitacion Q4,800
Reconocimiento Laboral Q3,600
Motivacion Q4,200
Trabajo en Equipo Q1,200
Comunicacion Q1,950
Ambiente Fisico Q12,100
COSTO TOTAL Q27,850
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ANEXOS



ANEXO 1

CUESTIONARIO, DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN
AGENCIA TRIBUTARIA ATANASIO T2UL
DE LA SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA, SAT
El Propdsito de este cuestionario es encontrar ireas de Oportunidad que permitan mejorar el Clima
Organizacional.
Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque la respuesta que mejor describa su opinién

La escala utilizada es la siguiente:
-Siempre

-Casi siempre

-Pocas Veces

- Nunca

Casi Pocas
La Institucién Siempre | Slampre | Veces | Nunca

1 (Estd usted satisfecho con su trayectoria en la Institucién?
2 (¢Sesiente integrado en su empresa?

Sobre las condiciones Ambientales en su puesto de trabajo

3 (Latemperatura es la adecuada en su lugar de trabajo?

4 ¢Su ordenador funciona a una velocidad adecuada?

Liderazgo

5 ¢ Tiene usted la suficiente autonomia en su trabajo?

6 ¢Considera que sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores?

{Cree usted que puede decirle con libertad a su jefe cuando ests
en desacuerdo con &?

Acerca De sus compafieros de Trabajo

8 yCree que Usted y sus compafieros estan unidos y se lievan bien?

9 (¢Existe constante traslado de personal entre Agencias Tributarias?

Relacién con su Jefe

10 ¢Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compafieros?

11 (le parece a usted que tiene un jefe justo?

Supervisién
12 ¢Su Jefe supervisa su trabajo? | l ]

Motivacién

¢El puesto que ocupa en la empresa estd en relacién con la

1
E experiencia que usted posee?

14

¢Se considera usted valorado por el puesto de trabajo que ocupa?




15

16
17

18

19

20

21

22

23

24

25

¢Cree usted que su trabajo estd suficientemente reconocido y
considerado por su jefe o superiores?

Satisfaecion

¢Considera que su trabajo esta bien remunerado?
{Considera que existe igualdad entre hombres y mujeres en
cuanto a la remuneracién percibida dentro de su empresa?

Reconocimiento

dcree usted que en su empresa existe igualdad entre hombres y
mujeres, a la hora de ocupar puestos de trabajo?

¢ tiene usted un cierto nivel de seguridad en su puesto de
trabajo, de cara al futuro?

des posible en su empresa, la promocién 1aboral por un buen
rendimiento laboral

Comunicacion

{Existe buena comunicacién de arriba a abajo entre jefes y
colaboradores?

Capacitacién

¢ha asistido a cursos de capacitacidn que tiendan a mejorar su
trabajo?

Sobre la Ergonomia

{Cree usted que su silla es adecuada?

{Tiene algun filtro de proteccion su pantalla de ordenador?

¢Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, a igualdad de
sueldo lo haria?

| Casi Pocas
| Siempre | Siempre | Veces | Nunca
I
I ]
1 i
Si NO
Sl NO
S NO




ANEXO 2

Guia de Observaci6n del Clima Organizacional de Agencia Tributaria Atanasio Tzul,

Superintendencia de Administracién Tributaria, SAT

Factores a evaluar:

» Satisfaccion de los colaboradores de trabajar para la institucion

e Condiciones Ambientales adecuadas

o Existe liderazgo en la agencia tributaria.

s Equipo de trabajo para solucionar problemas y participacion de todos

» Comunicacion en el grupo de trabajo para realizar las distintas actividades

¢ Los colaboradores estan capacitados para responder a las consultas y dudas hechas por los
que visitan la agencia.

e Armonia entre el colaborador y el jefe de 1a agencia.

e Existe compaiierismo y apoyo entre los colaboradores.

¢ Supervision del Jefe a los colaboradores

e gualdad entre hombres y mujeres

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

trabajo.



ANEXO 3

AGENCIA TRIBUTARIA ATANASIO TZUL

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA, SAT

VISTA FRONTAL DE AGENCIA TRIBUTARIA

13-08-2010



ANEXO 4
AGENCIA TRIBUTARIA ATANASIO TZUL

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA, SAT

VENTANILLAS DE ATENCION AL CLIENTE

13-08-2010



ANEXO 5
AGENCIA TRIBUTARIA ATANASIO TZUL
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA, SAT

PUERTA DE INGRESO

13-08-2010



ANEXO 6
AGENCIA TRIBUTARIA ATANASIO TZUL
SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA, SAT

AREA DE ESPERA

13-08-2010



Sar

LT T T SR P ————————

N

|

C-SAT-GRRHH-555-2010

Guatemale, 16 de junio dei 2010,

Sedor (a) (ita):

Sara Lorena Zea Sagastume
Asistente de Agencia Tributaria (T)
Agencia Tributaria Atanasio Tzul
Oficina Tributaria Guatemala
Gerencia Regional Central

Seiiora (a) (ila):

En atencion a su solicitud de fecha 23 de marzo de 2010, hago de su conocimiento
que la Gerencia de Recursos Humanos, ha resuello otorgarle la AUTORIZACION,
para la Investigacién acerca del tema DIAGNOTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
DE LA AGENCIA TRIBUTARIA ATANACIO TZUL, DE LA SUPERINTENDENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA ({SAT). asi como para la realizacion de una
encuesla, para la elaboracion de su Tesis, y asi poder obtener el Titulo de Licenciada
en Administracion de Empresas, en la Universidad Panamericana.

Esta institucion le felicita por proponerse una meta mas de superacion personal, de (a
cual estamos sequros saldré avante y concluira de manera satisiacloria, Asi mismo, le
insta a que continde en pie con la realizacidn de sus proyeclos profesionales.
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