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RESUMEN

El Clima Organizacional es una variable que refleja la interaccidn entre las caracteristicas personales y
organizacionales de toda entidad. La Evaluacion del Clima Organizacional ha sido un tema de interés y de
gran importancia para todas las organizaciones, las cuales buscan crear ambientes de trabajo adecuados

que permitan influir positivamente en el desempefio laboral de los empleados.

El objetivo de la presente investigacion es elaborar un diagnéstico que permita evaluar el clima
organizacional, analizando todos aquellos factores que intervienen en el desempefio laboral de sus
empleados, proporcionando una GUIA DE EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL en la
Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, que contribuya a crear en la institucién

un ambiente de conformidad y satisfaccién para sus trabajadores.

La primera parte de la investigacion se orientd a recopilar informacién bibliogréafica, asi como también
datos fundamentales del Municipio de Santa Tecla, Alcaldia Municipal y la Subdireccion Tributaria. La
metodologia que se utilizd en la investigacion fue el método cientifico especificamente los métodos
analitico y deductivo, de tipo explicativa no experimental. Para la investigacion de campo se utilizaron las
técnicas: encuesta, entrevista y observacién directa, cuyos datos se recabaron mediante el uso de tres
instrumentos de investigacidn: Cuestionario, Guia de preguntas y Guia de Observacién, dicha informacion
fue tabulada y comentada para poder determinar las deficiencias y necesidades que sirvieron de base

para disefiar la propuesta.

Para la preparacion de ésta investigacion se conté con la colaboracion de la Jefa de Recursos Humanos,
el Subdirector Tributario y los empleados que conforman la Subdireccion. El diagnéstico reveld deficiencia
en los siguientes elementos: prestaciones, motivacién, capacitacion y ambiente fisico. Las cuales deben

superarse para mejorar la situacion actual del clima laboral.

Entre las principales conclusiones se mencionan, que dentro de la Subdireccién Tributaria el clima
organizacional no es muy bueno, ya que existen factores como el espacio fisico que no son adecuados;
también las necesidades de capacitacion no son detectadas, se encontr6 que el trabajo en equipo es muy
bueno ya que existe respeto mutuo entre comparieros, lo cual es favorable en la consecucién de los
objetivos y metas. Se concluyé ademas que la Subdireccién no realiza evaluaciones de clima
formalmente, ya que no poseen las herramientas administrativas de ésta indole, lo cual limita fortalecer el

clima organizacional para tomar decisiones acertadas.



La principal recomendacion es que implementen la guia de evaluacién del clima organizacional propuesta,
la cual plantea indicaciones practicas que ayude al estudio del mismo y que fortalezca el ambiente laboral
para superar las debilidades encontradas en los factores evaluados. En el caso de los espacios fisicos, la
Subdireccion debe de adecuarlo de una forma que se pueda proporcionar privacidad y distancia suficiente
entre cada puesto de trabajo. Asimismo es importante que los incentivos, la convivencia y relaciones
interpersonales entre los empleados puedan fortalecerse para poder crear un ambiente laboral agradable;
también, es necesario que la Subdireccién realice evaluaciones periddicas con el fin de detectar las

verdaderas necesidades de capacitacion para poder aplicarlo en aquellos factores que sean primordiales.



INTRODUCCION

El clima organizacional es de gran importancia ya que permite estudiar los elementos que afectan el
desempefio de las personas. Es decir las organizaciones deben interactuar en ambientes favorables que
faciliten el trabajo de sus empleados y les permita alcanzar los objetivos estratégicos de la institucion. Por

ello, se requiere contar con mecanismos de medicion periodica de su ambiente laboral.

Es por eso que el presente trabajo de investigacion esta orientado a realizar una guia que ayude a evaluar
el clima organizacional que permita fortalecer el desempefio laboral dentro de la Subdireccién Tributaria
de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, esta guia ayudara a identificar aquellas areas con un ambiente

organizacional inadecuado.

La estructura de ésta investigacion se conforma de 1l capitulos. En el desarrollo del capitulo | se abordara
la seccion de antecedentes, generalidades del Municipio de Santa Tecla, asi también las generalidades de
la Alcaldia Municipal de Santa Tecla dentro de las cuales se encuentran el marco filoséfico, estructura
organizativa y marco legal; también se describen las generalidades de la Subdireccién Tributaria, en
donde se incluye los antecedentes, marco filoséfico y estructura organizativa. Ademas se muestran los
fundamentos tedricos sobre clima organizacional tales como antecedentes, definicidn, importancia,

caracteristicas, evaluacion del clima organizacional y otros conceptos relacionados con el mismo.

El capitulo Il contiene la investigacion de campo, en donde se detalla la importancia de la investigacién,
los objetivos, la metodologia utilizada, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los
alcances y limitaciones que se tuvieron al momento de realizar las entrevistas y encuestas. Ademas se
realizé la tabulacion y comentarios de los datos, esta informacion se obtuvo mediante la aplicacién de un
cuestionario dirigido al personal que labora en la Subdireccién, obteniendo como resultado el diagnéstico
de ésta entidad municipal, ademés muestra la perspectiva de como los empleados perciben el entorno e
identifican que factores estan incidiendo en el ambiente laboral al igual que en la productividad y por lo
consiguiente repercuten en el buen funcionamiento de la institucion, estableciendo las respectivas

conclusiones y recomendaciones.



El capitulo Ill, presenta una guia de evaluacién del clima organizacional, el cual sera aplicado a las
necesidades de la Subdireccién Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, ésta se enfoca en
evaluar el ambiente laboral de la institucion. La elaboracién de ésta guia es con el propésito de que se
mejore el ambiente laboral, ofreciendo una herramienta permanente que identifique la problematica que
afecta a la institucion y determine las posibles soluciones, para lograr las metas establecidas en la
Subdireccion y de la Alcaldia en general, asi como los costos y financiamiento para la implementacion del
proyecto, asi como el cronograma de actividades. Posteriormente se presenta la bibliografia y los anexos

respectivos.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES DEL MUNICIPIO DE SANTA TECLA, DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL Y MARCO TEORICO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL.
A. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE SANTA TECLA
1. Antecedentes’
Santa Tecla es una ciudad que tiene grabada en sus calles y estructuras un desarrollo constante que

encierra el paso de figuras memorables de la politica, la ciencia y la historia nacional e internacional.

Una ciudad que nace de los escombros del terremoto del 16 de abril de 1854 cuando San Salvador fue
destruido por completo, generando el deseo de fundar una capital sobre un llano plano, para lo cual
ocupan a Santa Tecla, lugar hacia donde emigran autoridades del Estado constituyéndola como Nueva
San Salvador un 8 de Agosto de 1854; fue asi como en esa misma fecha se firmé el decreto ejecutivo
donde se decidi6 reedificar la capital en una tierra que perteneci6 a la Hacienda de Santa Tecla, la cual se
habia afamado como valiosa por su excelente clima, agua suficiente, madera, materiales de construccién,
asi como la posicion central que permitia un desplazamiento rapido y por toda la tierra que abarcaba por
encima de los 608 metros (mts.), incluyendo las laderas inferiores del Volcan de San Salvador y las tierras
altas de la cumbre que era muy apropiada para el cultivo del café.

El dia 13 de noviembre del mismo afio las personas encargadas de realizar la inspeccion dieron a conocer
en el periddico "La Gaceta” el lugar designado para fundar la nueva ciudad, celebrando para ello
festividades religiosas y artisticas los dias 24, 25 y 26 de diciembre de 1854, fecha de inicio de los
festejos, con la colocacion de la Santa Cruz en el lugar designado para edificar la Iglesia Principal ahora

Parroquia de Concepcién.

El 5 de febrero de 1855 por acuerdo de la Camara Legislativa, se ratifico el acuerdo de fundacién de la
ciudad de Nueva San Salvador, la cual desde su creacién goz6 del titulo de Ciudad, unico caso en la
historia salvadorefia por lo que se declaré Santa Tecla como capital de la Republica de El Salvador, lo que

en la practica nunca se llevé a cabo.

El 25 de noviembre del mismo afio se emitio el Decreto Gubernamental, que mandaba elegir las personas

que habian de ser las primeras autoridades de la ciudad de San Salvador. Por lo cual, el 16 de diciembre

1 Sitio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla. http://www.santatecladigital.gob.sv/index.php



se eligio al primer Alcalde Municipal Don Santiago Vilanova. Esto permitié que el 1 de enero de 1856, se
eligiera el primer Concejo Municipal.

Fue hasta el afio 1859, el 27 de enero que por Decreto Legislativo la antigua ciudad de San Salvador (El
Valle de las Hamacas) vuelve a ser la Capital del Estado, convirtiéndose Santa Tecla en la zona
residencial de las principales familias cafetaleras.

Al crearse el departamento de la Libertad por Decreto Legislativo el 28 de enero de 1865 quedd Nueva

San Salvador como cabecera departamental y cabecera del distrito administrativo.

Hasta 2002 fue conocida como Nueva San Salvador, en el 2003, en el marco del 150 aniversario de
fundacién de la ciudad que se conmemoraria el afio siguiente, un grupo de ciudadanos encabezado por el
alcalde Oscar Ortiz promovié el cambio del nombre oficial de Nueva San Salvador a Santa Tecla, por ser
el nombre original del sitio en el que fue erigida y el de mas aceptacion en el pais; en consecuencia, la
Asamblea Legislativa emitié el decreto numero 201, publicado en el Diario Oficial del 22 de diciembre de

2003, y el cual entré en vigencia ocho dias después de su publicacién2.

2. Poblacion

De acuerdo al dltimo Censo de Poblacién, realizado en el afio 2007, el municipio cuenta con una
poblacién de 121,908 habitantes y con una poblacion estimada de 134.285 habitantes para el afio 2013,

se divide en 12 Cantones, 51 caserios y 82 Colonias.

3. Geografia

La ciudad de Santa Tecla es la cabecera del departamento de La Libertad esta situada a 12 kilémetros
(Km.) al ceste de la ciudad de San Salvador. Posee un area de 112.20 kilometros cuadrados (KmZ2.), de
los cuales 103.2 Km2. pertenecen al area rural y 9 Km2 al area urbana. Santa Tecla esta situada a una
altura de 225 metros sobre el nivel del mar, razén por la cual se le conoce como la Ciudad de las Colinas.
Esta limitada por los siguientes municipios: al Norte, por Coldn, San Juan Opico, Quezaltepeque y Nejapa;
al Este, por San Salvador, Antiguo Cuscatlan, Nuevo Cuscatlan, San José Villanueva y Zaragoza; al Sur,

por La Libertad y al Oeste, por Talnique y Comasagua.

2 Diario Oficial, Tomo N° 361, San Salvador, Lunes 22 de diciembre de 2003, Numero 239, pp. 3-4



4.

Actividades Econémicas
Dentro de las principales actividades econémicas del municipio de Santa Tecla se encuentran:3
Agropecuario: es toda produccién agricola, bovina, porcina, apiaria y aviar, que derive en
productos brutos, semi procesados y procesados. Como por ejemplo: tomates, trigo, arroz, maiz,
leche, queso, jamon, tocino, cera, miel, entre otros.
Industrial: son aquellas actividades que se dedican a la extraccion o produccién de materias
primas o a la transformacién de estas en productos semi terminados o terminados, incluyendo la
produccion artesanal. Como por ejemplo: extraccion de minerales no metélicos y metélicos, textiles,
prendas de vestir y cuero, bebidas y tabacos, industria de madera, corcho y papel, construccion,
fabricacion de maquinaria, aparatos, componentes electrénicos, accesorios y suministros, y
similares.
Comercio: aquellas que se dedican a la compra — venta de mercaderias, y todo tipo de bienes

muebles e inmuebles.

B. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

1.

Antecedentes.4

La Ciudad de Santa Tecla, es la cabecera del departamento de la Libertad, en la que la Municipalidad esta

ubicada en la segunda avenida norte, contiguo a la clinica comunal del Instituto Salvadorefio del Seguro

Social (ISSS) San Antonio, bajo la administracién del partido Frente Farabundo Marti para la Liberacion

Nacional (FMLN), dirigido por el Alcalde Licenciado Oscar Samuel Ortiz Ascencio.

Actualmente dicha Alcaldia cuenta con una vision, misién, enfocadas a brindar un buen servicio a la

comunidad mediante estandares de calidad que les permitan ubicarse como lideres en el servicio publico.

Asi mismo tiene establecidas una serie de politicas en diferentes areas como: Santa Tecla limpia,

ordenada, deportiva, segura, auto sostenible, participativa; y de ésta manera ofrecer mayor bienestar a la

comunidad.

3 Diario Oficial, Tomo N° 391, San Salvador, viernes 11 de junio de 2011, Ndmero 108, p. 6
4Ibid. Pie 3 pagina anterior.



2. Marco Filoséfico

a. Misién

Brindaremos a todos los ciudadanos y las ciudadanas de Santa Tecla, dentro de nuestras competencias
institucionales, servicios de calidad con la mayor eficacia en los distintos ejes, programas y proyectos
contenidos en el Plan Estratégico Participativo y en nuestra plataforma programatica 2009 - 2012,
practicando valores personales de honestidad, honradez, actitud positiva, amabilidad, tolerancia y valores

profesionales de lealtad, responsabilidad, disciplina, liderazgo y eficiencia.®

b. Vision

Ser modelo de gestion municipal en materia de desarrollo local a nivel nacional con reconocimiento
internacional, una Santa Tecla altamente participativa, moderna con capacidad para dar soluciones
eficaces y efectivas a los requerimientos y expectativas de nuestros ciudadanos y ciudadanas;
contribuyendo de manera continua a mejorar su calidad de vida, aplicando los valores de respeto,

solidaridad, transparencia, concertacion y equidad de género, social y ambiental®

c. Objetivo
El objetivo principal de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla es brindar servicios de calidad, a través del
involucramiento de la ciudadania y de ésta forma realizar proyectos que beneficien a la poblacion, ya que

es este el objetivo principal de esta entidad.

d. Metas

- Elevar los niveles de desarrollo humano reduciendo la vulnerabilidad de la poblacién y reduciendo los
niveles de extrema pobreza.

- Lograr la equidad de género y el liderazgo de mujeres y jovenes en el municipio.

- Reducir los niveles de violencia familiar y social y disminuir los niveles actuales de insalubridad.

- Aumentar la cobertura de servicios basicos de agua y electricidad.

- Restituir recursos naturales disminuidos en areas de la Cordillera del Balsamo, Volcan de San
Salvador y areas rurales del sur y lograr el ordenamiento vehicular y comercial del Centro Histrico.

- Contribuir al desarrollo econémico a través de focos ordenados de inversion comercial e industrial

para aumentar el numero de empleos.

5 Resumen Ejecutivo de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, “Plan Estratégico Institucional” 2009-2012
6 Ibid.



e. Valores
Se establecen los siguientes valores:
PERSONALES PROFESIONALES INSTITUCIONALES
e Honestidad e Lealtad e Respeto
e Honradez e Responsabilidad e Solidaridad
e Actitud positiva e Disciplina o Transparencia
e Amabilidad e Liderazgo e  Concertacion
e Tolerancia o Eficacia e Equidad de género

Fuente: Plan Estratégico Institucional 2009-2012. Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

f. Politicas

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla cuenta con una serie de politicas las cuales le permiten alcanzar los
objetivos organizacionales. Al establecer estas politicas pretende comprometerse con la poblacién para
poder brindarle un mejor estilo de vida y de ésta forma permitirle a la juventud crecer en un ambiente

sano. Algunas de las politicas se detallan a continuacion:
Politicas

“Nuestro gran compromiso es hacer de Santa Tecla una de las
Santa Tecla Limpia. ciudades mas limpias del pais, incorporando un novedoso sistema de
tratamiento integral de la basura”.

“Recuperaremos  nuestras  principales calles y  avenidas,
embelleceremos nuestros parques y construiremos mercados
accesibles e integrales”.

“Para que la familia teclefia realice sus actividades cotidianas con toda

Santa Tecla Sequra. confianza y tranquilidad, estableciendo niveles efectivos de
coordinacién entre el Cuerpo de Agentes Metropolitanos, la Policia
Nacional Civil y la comunidad, en la prevencion y el combate a la
delincuencia”.

Santa Tecla Ordenada.

“Nuestro gran compromiso es hacer del Cafetalén el mejor centro
Santa Tecla Deportiva. deportivo y recreativo del pais creando mejores oportunidades para

nuestros jovenes y nifios, dandole énfasis a la recuperacion y

mantenimiento de nuestras zonas verdes en barrios y colonias”.

L “Nuestro gran compromiso es facilitar y crear todos los mecanismos
Santa Tecla Participativa. para fortalecer la participacion de los ciudadanos en la toma de
decisiones”.

“Nuestro compromiso es respetar nuestro medio ambiente y llevar la
Santa Tecla para Todos. mayor cantidad de obras y servicios esenciales como son: agua, luz y
vias de acceso a nuestros cantones y comunidades”.

“‘Nuestro compromiso es hacer uso eficiente de los recursos y
Santa Tecla Auto-Sostenible rentabilizar nuestra inversidn para promover el desarrollo local”.

Fuente: Sitio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla. http://www.santatecladigital.gob.sv/index.php



3. Estructura Organizativa’
a. Organigrama - ALCALDIA MUNICIPAL

- DE SANTA TECLA
Q=

Fuente: Sitio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla.

7 El Organigrama de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla fue seccionado en sus Direcciones principales para su mayor entendimiento. Cada una de las
Subdirecciones se encuentran detalladas en el anexo N° 1.



b. Funciones Principales?

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla cuenta con diferentes departamentos, que a su vez tienen diferentes
funciones; entre las mas importantes se encuentran:

e Concejo Municipal

Es la maxima autoridad dentro de la organizacion y tiene un papel de caracter deliberante y normativo en
la conduccién de la administracion publica municipal; su mayor responsabilidad es velar por el debido
cumplimiento de las 28 competencias que le establece el Codigo Municipal. Asi también se encarga de
impulsar el desarrollo social mediante un ordenamiento juridico que garantice la participacion ciudadana y

conduccién de la sociedad civil que reside en el municipio.

e Sindicatura

Su objetivo es asistir al Concejo en los aspectos juridicos y administrativos de interés municipal, con el
propdsito de maximizar los recursos con transparencia y economia. Esta constituye el area encargada de
defender en el marco judicial y extrajudicial los intereses municipales, asi como también firmar contratos y
fiscalizar las cuentas municipales, proponiendo medidas correctivas. Las unidades bajo su mando son la

Unidad Juridica y la Unidad Contravencional.

e Alcalde Municipal

Es el titular del Gobierno Municipal y de su administracion, responsable de la ejecucion de politicas del
Concejo y de las decisiones para su cumplimiento, su objetivo es administrar los recursos financieros,
materiales y técnicos que posee la municipalidad, con el proposito de brindar una mejor calidad en los
servicios publicos municipales. Las unidades bajo su mando son la unidad de Género, Registro del Estado
Familiar, Cuerpo de Agentes Municipales, Comunicaciones, Unidad de Adquisiciones y Contrataciones

Institucional y Gerencia General.

o Direccion General

Es la responsable de planificar, organizar y controlar todas las actividades y acciones que desarrollan las
direcciones bajo su mando. Su objetivo es mejorar la capacidad de gestion con el propésito de cumplir en
forma eficiente con los objetivos y metas institucionales. Las Direcciones que dependen de ella son:
Direccién Ejecutiva, de Desarrollo Humano, de Desarrollo Institucional, de Servicios Publicos, de

Desarrollo Territorial, de Seguridad y convivencia, de Finanzas, de Reduccion de Riesgos y Desastres.

8 Sitio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla. http://www.santatecladigital.gob.sv/index.php



4. Servicios que presta
Entre los servicios que presta la alcaldia se pueden mencionar: alquiler de canchas deportivas, permisos
de construccion, solicitudes de registro familiar (solicitud de partidas de nacimiento, de defuncion,

matrimonio en linea), bolsa de empleo, parque acuatico, cementerio municipal, mercados, entre otros.

5. Relacion con otras instituciones
La Alcaldia tiene relacion con diferentes instituciones que se encargan de velar por el desarrollo de las

actividades y el buen manejo de sus fondos, entre las cuales se pueden mencionar:

a. Corporacion de Municipalidades de El Salvador (COMURES).

Es una institucién de utilidad publica con fines no lucrativos y no partidistas. Esta integrada por 262
municipalidades de la Republica de El Salvador y les proporciona asistencia en tres areas especificas:
legal, politica y gremial. Ademas fortalecimiento de la autonomia y competencia municipal y contribuir en

El Salvador una sociedad democratica y participativa.

b. Corte de Cuentas de La Republica.

Es el organismo encargado de fiscalizar, la Hacienda Publica en general y la ejecucion del Presupuesto en
particular, ademas el Articulo 207 de la Constitucion de la Republica, establece que Los Concejos
Municipales administraran el patrimonio de sus Municipios y rendirdn cuenta circunstanciada y

documentada de su administracion a la Corte de Cuentas de la Republica.

c. Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local de El Salvador (FISDL).
Es la institucion que ayuda a los municipios que asi lo requieren en determinar la factibilidad técnica de los

proyectos, asi como en la supervision y liquidacién de los mismos.

d. Instituto Salvadoreio del Desarrollo Municipal (ISDEM).
Es la institucion especializada en el campo de la administracién municipal, la cual facilita y asegura los

ingresos al municipio.



6. Marco Legal

Segun el Articulo No. 2 del Cddigo Municipal, se establece que: toda las Municipalidades se rigen bajo un
marco juridico, el cual contiene un conjunto de normas ordenadas en forma jerarquica, como se detalla a
continuacion:

a. Constitucion de la Republica de El Salvador.

Segun el Art. 202 determina qué Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en Municipios, que
estaran regidos por Concejos formados de un Alcalde, un Sindico y dos 0 més Regidores cuyo nimero
sera proporcional a la poblacién. De acuerdo con el inciso segundo, establece que los miembros de los
Concejos Municipales deberan ser mayores de veintiin afios y originarios vecinos del municipio; seran
elegidos para un periodo de tres afios, podran ser reelegidos y sus demas requisitos seran determinados

por la ley.

b. Cédigo Municipal
En primer lugar esta ley busca asegurar justicia en la distribucidn de los recursos, tomando en cuenta las
necesidades sociales, econdémicas y culturales de los municipios, todo esto garantiza el desarrollo de las

comunidades de los municipios.

c. Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica (LACAP).

Esta Ley tiene por objeto regular las adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios, que
deben celebrar las instituciones de la Administracién Publica para el cumplimiento de sus fines;
entendiéndose para los alcances y efectos de ésta, que la regulacion comprende ademas los procesos

enunciados en esta Ley.

d. Ordenanza Municipal.
Segun el Capitulo Ill, del Cédigo Municipal, Art. 32 establece que las ordenanzas: son normas de
aplicacién general dentro del municipio sobre asuntos de interés local. Por consiguiente, le permite a la

municipalidad poder lograr un orden, seguridad y bienestar para sus habitantes.

e. Ley General Tributaria Municipal.
La presente Ley tiene como finalidad establecer los principios basicos y el marco normativo general que
requieren los Municipios para ejercitar y desarrollar su potestad tributaria, contribuyendo asi a un mejor y

més eficaz control tributario municipal.
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f. Ley Organica de Administracion Financiera del Estado (AFI).

Esta ley tiene por objeto normar y armonizar la gestion Financiera del sector Publico, estableciendo el
sistema de administracion financiera integrado que comprenda los subsistemas de presupuesto, tesoreria
inversion, crédito publico y contabilidad gubernamental. Por lo tanto, quedan sujetas a disposicion de esta

ley las municipalidades sin prejuicio de su autonomia establecida en la constitucion de la Republica.

C. GENERALIDADES DE LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL
DE SANTA TECLA.

1. Antecedentes?®

Dentro de la estructura organizativa de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, la Subdireccion Tributaria es
la responsable de generar la percepcidn de tributos municipales; impuestos, tasas, contribuciones
especiales, multas, etc. Al percibir dichos ingresos, se financia el presupuesto de gastos o egresos que
anualmente formula y ejecuta la municipalidad para cubrir todos sus compromisos administrativos y
financieros, ademas de los proyectos que benefician a la poblacién del municipio. Esta nace de la
necesidad que se tenia de que un departamento se encargara de la administracién de las finanzas y

recoleccion de los ingresos.

2. Marco Filosoéfico

a. Mision y Vision

S
+ Generar los ingresos
diariamente a la
municipalidad en
concepto de tasas e
impuestos
municipales.

+ Garantizar la
recaudacion de
fondos, el control y
registro oportuno de
las fransacciones.

9Sitio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla. http://www.santatecladigital.gob.sv/index.php
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b. Valores

La Subdireccion Tributaria como dependencia de la Direccion de Finanzas se rige por los valores

institucionales de la Alcaldia Municipal los cuales se mencionaron anteriormente.

c. Objetivos

Orientar e integrar los diferentes procedimientos en el area administrativa tributaria en base al
plan estratégico y operativo anual de la gerencia para lo cual se elaboran diagnéstico, objetivos,

estrategias.

Apoyar a la direccion superior a dar solucion de diferentes problemas o situaciones mediante la
elaboracién de informacion de indole tributaria, presupuestaria, financiera y patrimonial de la

alcaldia municipal.

Dar cumplimiento a las leyes, ordenanzas, reglamentos y otros instrumentos relacionados con la
gestién tributaria, presupuestaria y financiera a través de la fijacion y revision de tarifas,

impuestos y tasa por servicios municipales.

Definir objetivos, metas, politicas y estrategias financieras en la generacion de ingresos por la via

de las tasas, impuestos y recuperacion de la mora.

Coordinar y dar seguimiento a la cartera morosa asignada a los distintos departamentos, asi
como dar seguimiento a los procesos administrativos de cobro a los contribuyentes que

presentan saldos morosos.

Promover y difundir entre todos los servidores publicos y contribuyentes en general, los

principios, deberes, derechos y prohibiciones de los entes reguladores.

Estructura Organizativa.

d. Organigrama.

Dentro de la estructura organizativa de la Direccién de Finanzas se encuentra la Subdireccién Tributaria

la cual sera el objeto de estudio de esta investigacion. La cual se encuentra estructurada de la siguiente

forma:
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SUDIRECCION TRIBUTARIA

REGISTRO CTAS.

COBROS Y

]

OFIC.

b i

Fuente: Sirio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla. http://www.santatecladigital.gob.sv

a. Funciones'0
Algunas de las principales funciones de los departamentos de la Subdireccién Tributaria se resumen a
continuacion:

*  Cuentas Corrientes:

- Atencién al cliente interno y externo.
- Elaboracién de estados cuentas y tasas.
- Elaboracién de estados cuenta de impuestos.

- Emision de recibos.

'Sitio Web Oficial Alcaldia de Santa Tecla. http://www.santatecladigital.gob.sv, afio 2013.
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Cobros y Recuperacién de Mora:

Cobro y control de pagos en colecturia.

Cobro de tasas a los usuarios y usuarias de los mercados (central y Duefias).
Planes de pagos a usuarios (as) morosos (as).

Cobro en ventanilla de recuperacién de mora.

Planes de pago.

Cobro a domicilio, dependiendo del monto de la deuda.

Cobro de vialidades.

Registro Tributario:
Recepcidn y revisién de documentos para realizar calificacion de inmuebles.

Constancias de inscripcion de inmuebles y de no inscripcion.

Inspecciones de inmuebles para verificar servicios y usos de inmuebles ya sea de uso comercial
0 habitacional.

Resolver todo lo relacionado a las cuentas de inmueble de oficinas descentralizadas.

Recepcién de documentos, apertura, cierres, modificaciones, permisos, balances y otros.

Venta de formularios para diferentes tramites.

Revision de balances y tasacion.

Elaboracion de cierres.

Elaboracion de reportes de activos declarados.

Inscripcion de establecimientos.

Fiscalizacién:

Tramitar cartas credenciales o autos de designacion de auditor.

Practicar examen de auditoria.

Elaboracion de requerimientos de informacion financiera de las empresas a fiscalizar.

Revision de la informacién financiera de la empresa presentada a la alcaldia.

Oficinas Descentralizadas, Plaza Duefias y Plaza Merliot:

Extender carnet de minoridad.
Certificacion de partidas (de nacimiento, matrimonio, divorcio y defuncién).

Recepcion de escrituras publicas de matrimonios civiles (Plaza Merliot).
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- Envio de copias simples de partidas a los consulados 0 embajadas salvadorefias cuando lo
solicitan (via internet, Plaza Merliot).

- Recepcion de documentos para inscripcion de establecimientos.

- Recepcion de balances.

- Recepcion de documentos para modificacion y cierres de cuentas.

- Venta de formularios.

- Recepcién de documentos para inscripcién de inmuebles.

- Recepcion de documentos para actualizacion de propietarios.

- Elaborary extender estados de cuenta de inmuebles y establecimientos.

- Elaborar recibos de tasas e impuestos.

- Revision de cuentas por reclamos de cobros.

- Elaboracién de planes de pago (cuando lo solicitan) y recibos de pago.

- Recaudar impuestos y tasas de los contribuyentes.

- Venta de elaboracion de vialidades.

- Elaboracién de cartas de venta (Plaza Duefias).

- Recepcion de quejas y denuncias ciudadanas.

D. GENERALIDADES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
1. Antecedentes

El clima organizacional se ha desarrollado recientemente, pues fue introducido por primera vez en la
psicologia industrial / organizacional por Gellerman en 1960. Y es tal vez por esa juventud que de su
estudio no existe una unificacion de definiciones y metodologias que permitan elaborar una clara
definicién y distincion.

El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes complejos y dindmicos,
puesto que las organizaciones estdn compuestas de personas, grupos y colectividades que generan
comportamientos diversos y que afectan ese ambiente. El origen del clima organizacional esta enfocado
segun algunos autores en la sociologia; en donde el concepto de organizacion dentro de la teoria de las
relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcién del trabajo y por su participacion en

un sistema social.!

"Garcia Solarte, Monica. Clima Organizacional y su Diagnéstico: Una aproximacién Conceptual, Universidad del
Valle Sede San Fernando, Cali-Colombia. Diciembre, 2009
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A este término se le ha relacionado con aspectos meteorologicos, que caracterizan el ambiente que
prevalece en una localidad en un periodo de tiempo determinado, se ha extendido al ambito de las
organizaciones, para referirse a las caracteristicas del ambiente social interno de trabajo.

Analizando la documentacion parece que el concepto de clima organizacional esta constituido por una

mezcla de dos grandes escuelas de pensamiento las cuales se resumen a continuacion:2

Escuela de la Gestalt. Es una corriente de la psicologia moderna, surgida en Alemania a principios del
siglo XX. Sus exponentes mas reconocidos son los teoricos: Max Wertheimer (1880-1943), Wolfang
Kohler (1887-1967), KurtKoftka (1887-1941) y Kurt Lewin (1890-1947), quienes desarrollaron sus
investigaciones a partir de la década de 1910. Este enfoque se centra en la organizacion de la percepcion
(el todo es mas que la suma de sus partes). En el interior de este acercamiento se relacionan tres
principios importantes de la percepcion del individuo:
o Captar el orden de las cosas tal y como éstas existen en el mundo y
e  Crear un nuevo orden mediante un proceso de integracién a nivel del pensamiento
e Segun esta escuela los individuos comprenden el mundo que los rodea basandose en
criterios percibidos e inferidos y se comportan en funcién de la forma en que ellos ven ese
mundo. De tal modo, la percepcién del medio de trabajo y del entorno es lo que influye en el

comportamiento de un empleado.

Escuela Funcionalista.”*Sus pioneros fueron Bronislaw Malinowisky y Alfred Reginald Radcliffe-Brownd.
Segun ésta escuela, el pensamiento y el comportamiento de un individuo dependen del ambiente que lo
rodea y las diferencias individuales juegan un papel importante en la adaptacién del individuo a su medio,
los funcionalistas introducen el papel de las diferencias individuales en este mecanismo. Asi, un empleado
interacttia con su medio y participa en la determinacion del clima de éste.

Esta escuela, por ende, plantea que las organizaciones deben atender a los intereses de los individuos y
la forma de cémo se establece para satisfacer las necesidades de los mismos.

Las organizaciones deben reflejar en sus estructuras, procesos, formas y politicas el hecho de que el ser

humano tiende a satisfacer sus necesidades por el trabajo y la participacién en la vida organizacional.

'?Ramos Moreno, Diana Constanza. El Clima Organizacional, definicion, teoria, dimensiones y modelos de Abordaje.
Colombia, Agosto 2012
13 |bid. Pie 12, N° de pagina 17



16

2. Definicioén.
Sustentar que el clima organizacional constituye la personalidad de la empresa o institucién, es como
sefalar que las caracteristicas personales de un individuo conforman su personalidad, es asi que algunos

autores lo definen de la siguiente manera:

a N A

“Es un fenomeno que media entre los “Es el entorno o clima organizacional

factores del sistema organizacional y las como un ambiente compuesto de las
tendencias motivacionales que se traducen instituciones y fuerzas externas que
en un comportamiento que tiene pueden influir en su desempefio. 1

consecuencias sobre la organizacion
.. . .z .z 15
(productividad, satisfaccion, rotacion, etc.).

. RS /)

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es
el que ve como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y
procesos que ocurren en un medio laboral, algunas de éstas pueden ser: el ambiente fisico en que éste se
da, las relaciones interpersonales que tienen lugar alrededor del trabajador y las diversas regulaciones

formales que afectan a dicho trabajo, entre otras.

Se relaciona el clima organizacional, también, con el concepto de Salud Mental de los individuos,
entendido como la capacidad de una persona para sentirse bien consigo misma, respecto a los demas, y
ser capaz de enfrentar por si misma las exigencias de la vida.

Finalmente, se puede decir que es la percepcion que los miembros de una organizacién tienen de las
caracteristicas mas inmediatas que les son significativas, que la describen y diferencian de otras

organizaciones.

14Goncalves, Alexis. Fundamentos del Clima Organizacional. Sociedad Latinoamericana para la Calidad (SLC), 2000,

pag. 2
5Robbins, Stephen. Comportamiento Organizacional, 102 Edicién Pearson Education. México 2004, pagina 522.
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3. Importancia.

El clima organizacional es de gran importancia ya que permite estudiar los elementos de la cultura de las
organizaciones que afectan el desempefio de las personas, por lo que hoy en dia las organizaciones
deben ser mas competitivas en su actividad productiva, teniendo que interactuar en ambientes favorables
que faciliten el trabajo de sus empleados y les permita alcanzar los objetivos estratégicos de las
instituciones. Es decir, un ambiente laboral adecuado para sus colaboradores donde se les permita
expresar una actitud creativa para el desarrollo de sus labores.

La importancia radica en que el comportamiento de un trabajador no es una resultante Unica y
exclusivamente de los factores organizacionales sino que depende de las percepciones que tenga y el
ambiente en que se desenvuelven, por tanto es necesario para la direccion de la organizacién conocer en

que circunstancia se estén desarrollando las relaciones laborales e interpersonales.

4. Caracteristicas.

El clima organizacional tiene ciertas caracteristicas que se da al interior de las organizaciones, ademas
trae como consecuencia la motivacion a las personas y la manera como estos se desenvuelven dentro de
la misma, por lo tanto genera varios factores como: responsabilidad en sus puestos de trabajo, la
recompensa y la cooperacion, etc.

Asimismo, se establece un conjunto de caracteristicas del clima organizacional, las cuales son:1®

e El clima hace referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo de la organizacion.

e Las variables que define el clima son aspectos que guardan relacién con el ambiente laboral.

o El clima de una organizacion tiene una cierta permanencia.

o Elclima organizacional tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
empresa.

e Una organizacion con un buen clima desarrolla en el individuo un mayor grado de identificacién y
compromiso. En el caso contrario, una organizacion con un clima deficiente no puede esperar un
alto grado de identificacion de sus miembros.

e En una organizacién el clima es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros

de la misma y este a su vez afecta dichos comportamientos y actitudes.

'®Rodriguez, Dario. Diagndstico organizacional. (3% edicién. editorial alfa omega, Universidad Catélica de Chile,
1999), p. 160
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o El clima es afectado por las distintas variables estructurales, entre ellas se encuentran: el estilo
de direccion, politicas, planes de gestién, sistema de contratacién y despidos. De igual forma,
dichas variables se pueden ver afectadas por el clima generandose asi un circulo vicioso del que
muchas veces resulta dificil salir.

o Elausentismo y la rotacion excesiva pueden ser indicadores de un mal clima laboral.

5. Funciones.
La funcion del clima organizacional es hacer que el empleado se sienta importante para la empresa, que
la percepcion de él sea suficiente para sentirse seguro en su trabajo y que tenga la confianza para dar su

opinién. Por consiguiente, las funciones del clima organizacional ayudan a fortalecer el ambiente de

trabajo, ademas contribuira de ésta manera a la obtencién de buenos resultados para la organizacion.

Algunas de las funciones son:

Desvinculacion

Obstaculizacion

Alejamiento

Enfasis en la produccion

Esta funcion logra que los empleados que no estan vinculados con la empresa se
comprometan.

Lograr que el sentimiento que tienen los miembros de que estan agobiados con
deberes de rutina y otros requisitos que se consideran inutiles. No se esta facilitando
su trabajo, Se vuelvan tiles.

Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado como informal. Describe
una reduccién de la distancia "emocional" entre el jefe y sus colaboradores.

Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por supervision estrecha. La
administracion es Medianamente directiva, sensible a la retroalimentacion.

Consideracion Este comportamiento se caracteriza por la inclinacién a tratar a los miembros como
seres humanos y hacer algo para ellos en términos humanos.
Estructura Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que hay en el grupo, se

Responsabilidad

refieren a cuantas reglas, reglamentos y procedimientos hay.
El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener que estar consultando todas
sus decisiones; cuando se tiene un trabajo que hacer, saber que es su trabajo.

Riesgo El sentido de riesgo e incitacion en el oficio y en la organizacion; ¢ Se insiste en correr
riesgos calculados o es preferible no arriesgase en nada?

Cordialidad El sentimiento general de confianza que prevalece en la atmosfera del grupo de
trabajo; el énfasis en lo que quiere cada uno; la permanencia de grupos sociales
amistosos e informales.

Apoyo La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo; énfasis en el apoyo

mutuo, desde arriba y desde abajo.

Normas La importancia percibida de metas implicitas y explicitas, y normas de desempefio; el
énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo que representan

Conflicto El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir diferentes opiniones; el
énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se
disimulen.

Identidad El sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un miembro valioso de un

equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese espiritu.

Fuente: http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/climaorganizacional/default.asp
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6. Variables.

El estudio del clima organizacional se encuentra enfocado a la comprension de las variables ambientales
internas que afectan el comportamiento de los individuos en la organizacién su aproximacion a estas
variables es a través de las percepciones que los individuos tienen de ellas.

Las variables organizacionales: productividad, ausentismo, rotacion, satisfaccién laboral, consideradas en

el concepto del clima organizacional'” son:

Variables del ambiente fisico: espacio, condiciones de ruido, calor, contaminacion,

instalaciones, maquinaria, efc.

e Variables estructurales: Tamafio de la organizacion, estructura formal, estilo de direccion, etc.

e Variables del ambiente social: compafierismo, conflictos entre personas o entre departamentos,
comunicacion, .etc.

e Variables personales: Aptitudes, actitudes, motivacion, expectativas

e Variables propias del comportamiento organizacional: productividad, ausentismo, rotacién,

satisfaccion laboral.

Todas estas variables configuran el clima de una organizacién, a través de la percepcion que tiene los
miembros de la misma. Estas variables a su vez se clasifican en tres tipos que definen las caracteristicas

propias de una organizacion y que influyen en la percepcion del clima:

. 2 D

(33 [= ©

a , 2 , , =

s Se definen como .S Este tipo de variables »  Estas surgen como

o Vvariables independientes, g estan orientadas a medir % resultado de las variables

% las cuales estan € elestadointerno de la ‘® causalesy las

S orientadas a indicar el ‘» empresa. § intervinientes, estan

S sentido en el que una % orientadas a establecer
organizacién evoluciona. S los resultados obtenidos

S por la organizacion
N

"Rodriguez, Dario. Diagndstico organizacional. (3% edicion. editorial alfa omega, Universidad Catdlica de Chile,
1999), p. 158
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7. Tipos

A continuacién se presentan algunos de los tipos de climas que pueden ser encontrados en las

organizaciones.'®

-
a) Autoritario-Explotador: es aquel en que la organizacion no tiene
confianza en sus trabajadores. Las decisiones se toman en la cima de la
organizacién, los empleados laboran bajo el temor, de castigos vy
amenazas, la comunicacion de la direccién con sus empleados solo

B existe de forma de dérdenes e instrucciones.
J

~
b) Autoritario-Paternalista: este tipo de clima permite a la direccién
tener la confianza condescendiente en sus trabajadores, la mayor parte
/§| de las decisiones se toman en la cima, pero algunas veces se toman en
Alos niveles jerarquicos inferiores. Este juega mas con las necesidades
sociales de sus empleados.

J

~
c) Participativo-Consultivo: Es aquel que toma las decisiones en la cima,
pero le permite a los subordinados a que tomen decisiones mas
especificas en los niveles inferiores. La direccién tiene confianza en sus
| empleados, la comunicacidn es de tipo descendente, las recompensas
. J son mayores y los castigos ocasionales.

J

d) Participativo-En Grupo: es aquel donde los procesos de toma de)
decisiones estan dispersos en toda la organizacidn y bien integrados en
b los niveles, la relacion entre la direccién y los empleados son buenas, la
il comunicacién es lateral. Estos estdn motivados a participar en el alcance
de sus objetivos y metas, existe una relacion de amistad y confianza
entre los superiores y los subordinados.

J

Los tipos a y b, se relacionan con el clima cerrado representado a una organizacion burocratica y rigida
donde los trabajadores se sienten inseguros e insatisfechos en relacion con el trabajo y con la institucion.

Los tipos ¢ y d, corresponde al clima abierto donde en la institucion se observa con dinamismo, con
capacidad para lograr sus metas y objetivos, pretendiendo satisfacer las necesidades sociales de sus

empleados interactuando en el proceso de tomar decisiones.

"®Mlanual De Recursos Humanos/ Human Resources Manual: 10 Programas Para La Gestion Y El Desarrollo Del
Factor Humano En Las Organizaciones Actuales. Editorial UOC, pag. 195.
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8. Factores.

f. Ambiente

fisicoy de
trabajo

a. Motivacion.

La motivacion es el impulso mental que da la fuerza necesaria para iniciar la ejecucion de una accion y
para mantener a las personas en el camino adecuado para alcanzar un determinado fin. La motivacién es
una fuerza en movimiento. La intensidad de esa fuerza es cambiable y es asi como una persona,
altamente motivada, posteriormente puede mostrar menor interés en desarrollar la accién.

Stephen P. Robbins define “la motivacién como los procesos que inciden en la intensidad, direccién y

persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de un objetivo”.®

Actualmente las empresas son conscientes de la importancia de poseer una estructura comercial
convenientemente cualificada y con un alto grado de motivacion, capaz de compartir los objetivos fijados
por el propio departamento, haciéndolos suyos. En el ambito laboral «estar motivado» supone estar

19Robbins, Stephen P., Comportamiento Organizacional. 13a ed., Pearson Educacion, México 2009, p. 175
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estimulado e interesado suficientemente como para orientar las actividades y la conducta hacia el
cumplimiento de unos objetivos establecidos previamente.20

e Proceso de la motivacion?!
La motivacién en las personas se inicia con la aparicién de una serie de estimulos internos y externos que
hacen sentir unas necesidades, cuando éstas se concretan en un deseo especifico, orientan las

actividades o la conducta en la direccion del logro de unos objetivos, capaces de satisfacer las

W Necesida

necesidades.

Logro de objetivos y satisfaccion de n

A nivel general, se puede establecer la distincién entre dos clases de motivaciones:

e Motivacién intrinseca. Aquella en la que la accién es un fin en si mismo y no pretende
ningun premio o recompensa exterior a la accion. El trabajador se considera totalmente auto -
motivado.

o Motivacion extrinseca. Se produce como consecuencia de la existencia de factores externos, es

decir tomando como referencia algin elemento motivacional de tipo econémico.

o Teorias de la Motivacion.

Existen diversidad de teorias que centran la atencién en uno o varios de los aspectos que forman parte del
proceso de motivacion de los trabajadores.

Algunas teorias se enfocan en los factores internos de la persona que desencadenan, dirigen, sostienen y
determinan el comportamiento. Pretenden determinar las necesidades especificas que motivan a las

personas. Cuatro modelos importantes de las teorias son:

2 Mufiiz, Rafael. “Marketing en el siglo XXI", versién digital, 3era Edicion. Capitulo 10. Visitado en http:
Ilwww.marketing-xxi.com/, Junio 2013.
21|bid. pie 20 pagina 25.



Teorias de la motivacion.

(ORI DeseRIRCION

Jerarquia de
necesidades de

La esencia de ésta teoria es que las necesidades forman parte de una jerarquia. Las necesidades del nivel inferior son fisioldgicas, y las
necesidades de nivel superior son las de autorrealizacion. Se definen de la siguiente manera:

a) Fisiologicas: Necesidad de alimento, bebida, refugio, alivio del dolor.

b) Salud y seguridad: Necesidad de estar libre de amenazas, es decir, la seguridad ante sucesos o entornos amenazadores.

c) Pertenencia social y amor: necesidad de amistad, afiliacion, interaccion y amor.

Maslow. , X ) ! ,
d) Estima: necesidad de autoestima y estima de los demas.
Coincide con Maslow en que las necesidades individuales obedecen a una jerarquia. Sin embargo, la jerarquia de necesidades que propone
s6lo comprende tres conjuntos de necesidades:
a) Existencia: Necesidades satisfechas por factores como alimento, aire, agua, sueldo y condiciones laborales.
. b) Relaciones: Necesidades satisfechas por relaciones sociales e interpersonales significativas.
Teorzg:rfifc de c) Crecimiento: Necesidades satisfechas por un individuo que hace aportaciones creativas o productivas.

Ofrece un indicador interesante a los administradores acerca del comportamiento. La teoria ERC supone que los individuos estan motivados
para entregarse a comportamientos que satisfagan una de las tres series de necesidades.

Teoria de dos factores
de Herbezg.

Los dos factores se denominan: insatisfactores — satisfactores o higiénicos — motivacionales, o factores extrinsecos e intrinsecos, segun el
nivel de la teoria. La investigacion original que condujo a la teoria dio lugar a dos conclusiones.

En primer lugar, hay un conjunto de condiciones extrinsecas, el contexto laboral, que genera insatisfaccion entre los empleados cuando no
estan presentes las condiciones. Si estas condiciones estan presentes, esto no por fuerza motiva a los empleados. Estas condiciones son
los factores de insatisfaccion o factores de higiene, pues se necesitan para mantener al menos un nivel de “no satisfaccion”. Por ejemplo:
Salario, calidad en la supervision técnica.

En segundo lugar, un conjunto de condiciones intrinsecas, el contenido del trabajo, cuando esta presente en el trabajo, crea niveles de
motivacion sélidos que pueden generar un buen desempefio laboral. Si estas condiciones no estan presentes, los trabajos no resultan muy
satisfactorios. A este conjunto de condiciones se denominan factores de satisfaccion o factores motivacionales, e incluyen: logro,
reconocimiento, responsabilidad, progreso, el trabajo mismo y la posibilidad de crecimiento.

Teoria de las
necesidades
aprendidas de
McClealland.

McClealland propuso una teoria sobre la motivacion que se asocia estrechamente con conceptos del aprendizaje. Considera que muchas
necesidades se adquieren de la cultura. Tres de estas necesidades aprendidas son la necesidad de logro (n Log), la necesidad de afiliacion
(n Afl) y la necesidad de poder (n Poder).

McClealland sostiene que cuando una necesidad es fuerte en una persona, la motiva a recurrir a un comportamiento que le genere
satisfaccion.

Fuente: Lopez Del Cid, Greysi Desiré y Salmeron Grande, Carlos Enrique “Disefio De Un Modelo De Clima Organizacional Que Coadyuve A La Disminucion Del
Estrés Laboral De Los Docentes De La Facultad Multidisciplinaria Oriental, De La Universidad De El Salvador, Afio 2011”.

23
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b. Relaciones interpersonales.
Son las que se dan entre dos 0 mas personas que actlan de manera interdependiente y unificada para el
logro de las metas comunes. Algunos de los métodos de mayor relevancia que se utilizan para que las

relaciones interpersonales sean efectivas dentro de una organizacion, se pueden mencionar:

A

Reglas y procedimientos: Este método es el mas sencillo \h
menos costoso para administrar las relaciones interpersonales,
ya que consiste en establecer por anticipado una serie de reglas
y procedimientos formalizados que especifican la forma cémo
deben interactuar los miembros entre si. )
y 4 A |

La jerarquia: Tiene como objetivo la coordinacion de tareas de

los miembros, logrando con esto canalizar los problemas que se

pueden dar al no respetar las reglas y procedimientos

establecidos por |la organizacion. )
A |

Planeacion: A través de la planeacion se facilita la coordinacion
entre grupo, ya que si cada uno tiene metas especificas de las
qgue son responsables, las tareas interpersonales que crean
problemas se resuelven en funcién de las metas y contribuciones
de cada grupo que conforman la organizacion.

A

c. Prestaciones
Las prestaciones se relacionan con ciertas necesidades del ser humano que las empresas buscan
cubrir para que los empleados logren la satisfaccion de las necesidades tanto higiénicas y

ambientales como motivacionales. Algunos autores las definen:

“Son Pagos econémicos indirectos que ofrecen a los trabajadores e incluyen la salud y la
seguridad, las vacaciones, las pensiones, las becas para educacion, los descuentos en

productos de la compafiia, etcétera.22”

“Son recompensas extra-monetarias, que se otorgan por el hecho de pertenecer a la

organizacion y tienen por objeto atraer y retener a los empleados”2?

22Dessler, Gary. Human Resource Management, Prentice - Hall, Upper Saddle River, NJ 1997, p 503
23 Chiavenato, Idalberto. Gestion del Talento Humano, McGraw-Hill Educacion, 3era Edicion, México, 2009. Pag. 344
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Resumiendo se puede esquematizar las prestaciones de la siguiente manera:

Representan los beneficios complementarios al sueldo que las organizaciones otorgan a sus trabajadores,
pudiendo ser éstas de caracter econdémico y sociocultural, derivadas de las relaciones laborales y
contractuales.

No existe una definicidn establecida para las prestaciones, sin embargo podria decirse que son aquellos
conceptos que otorga el patron al trabajador para mejorar su desempefio, fomentar un mejor ambiente

laboral, lograr el compromiso de los trabajadores hacia el patron.

Los tipos de prestaciones sociales son:2

( 2\
1. En razén de su
Obligatoriedad Legal
. J

2
2. Enrazonde su
Naturaleza
\_ J

2

3. En razoén de sus
Objetivos

A

*Ibid. Pie 23 pagina anterior. Pag. 346
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Este elemento es fundamental dentro de cualquier institucion, ya que contribuyen a que los empleados se
interesen y pongan mas empefio al momento de realizar las actividades asignadas. Incluye los sistemas
de recompensa, beneficios adicionales y programas de capacitacién que la institucion proporciona a los

empleados, entre otros.

d. Comunicacion

La comunicacién es un proceso que ocurre entre dos personas, en donde la informacion debe ser
concreta y oportuna pero con lo que se persigue sin ninguna interrupcion, es una transferencia de
informacién de una persona a otra, es la manera de relacionarse con otras personas por medio de datos,
ideas, pensamientos, valores, sentimientos y conocimientos.

El objetivo de la comunicacidn es suscitar un cambio, mover a la accién para el bien de la compafiia.?

La comunicacion formal puede darse de manera descendente, ascendente y horizontal.

Comunicacion Descendente

Comunicacion Ascendente

Comunicacion Horizontal

*La comunicacién descendente
pasa de un nivel de un grupo u
organizacién a un nivel inferior.
Si tomamos el caso de los
gerentes que se comunican con
los empleados, pensando es el
esquema descendente.
Gerentes y jefes de grupo se
comunican de esta manera para
asignar metas, dar instrucciones
de trabajo, informar de politicas
y procedimientos.

« La comunicacion ascendente

se dirige a un nivel superior en
el grupo u organizacién. Sirve
para dar retroalimentacion a los
superiores, informales  del
progreso hacia las metas y dar a
conocer los problemas actuales.

+ Cuando la comunicacion tiene
lugar entre los integrantes del
mismo grupo de trabajo, entre
miembros de grupos al mismo
nivel, entre gerentes del
mismo nivel o entre personas
del mismo rango, nos
referimos a la comunicacion
horizontal. ;jPor qué se
necesitan  comunicaciones
horizontales si las
comunicaciones verticales de
un grupo u organizacién son
eficaces? La respuesta es que
las comunicaciones
horizontales ahorran tiempo y
facilitan la coordinacion.

25 Stephen P. Robbins, Comportamiento Organizacional, Pearson Educacion, 10° Ed. 2004. Pag. 236
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e. Liderazgo.

Liderazgo es el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo y de influir en
ellas. Esta definicion tiene cuatro aspectos importantes: Primero, el liderazgo involucra a otras personas; a
los empleados o seguidores. Los miembros del grupo, dada su voluntad para aceptar 6rdenes, ayudan a

definir la posicion del lider y permiten que transcurra el proceso del liderazgo.

Segundo, el liderazgo entrafia una distribucion desigual del poder entre los lideres y los miembros del
grupo. Los miembros del grupo no carecen de poder. Sin embargo por regla general el lider tendra aun
mas poder. En Tercer lugar, el liderazgo es la capacidad para usar las diferentes formas de poder para
influir en la conducta de los miembros del grupo, de diferentes maneras. Y finaimente el cuarto aspecto es
una combinacion de los tres anteriores, pero reconoce que el liderazgo es cuestion de valores éticos,

morales, ideales reforzados."%

La importancia se puede visualizar cuando las personas manifiestan su liderazgo y que las investigaciones
indican que seis rasgos estan constantemente asociados con el liderazgo los cuales son: ambicién y
energia, el deseo de ser lider, honestidad e integridad, confianza en uno mismo, inteligencia y

conocimiento adecuado para el puesto.

Si estos rasgos son naturales en una persona se puede hablar de un buen liderazgo y facil manejo para

dirigir y coordinar personal que puede alcanzar las metas y los planes propuestos.

f. Ambiente fisico y de trabajo.

El ambiente fisico y de trabajo evalua las condiciones de trabajo en que se encuentran los trabajadores,

las condiciones de agrado y desagrado que ellos perciben en las diferentes unidades o areas de trabajo.

%Stoner, James, A. F. y otros, Administracion, 6a Ed., Printice Hall, México 1996, p. 514.
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Segun Chiavenato, las condiciones que influyen en el trabajo de las personas son?’;

9. Herramientas
En si el Clima Organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un ambiente de trabajo,

segln son percibidas por quienes trabajan en él. Este de una u otra forma influye en el desempefio laboral
de los trabajadores, dentro de todo este entorno es necesario hacer uso de muchas herramientas de las

cuales se mencionan algunas como:?

«“Dividir la carga de trabajo entera en tareas que pueden ser ejecutadas de forma ldgica y
ordenada por lo que se conoce la division de trabajo”.

Divisién de trabajo: Es una gran ventaja ya que descompone el trabajo total en operaciones pequefias,
simples y separadas en la que los diferentes trabajadores se pueden desempefiar; Ademés crea tareas
simplificadas que pueden aprender y realizar con relativa velocidad. Por consiguiente fomenta la
especializacion pues cada persona se convierte en experta en cierto trabajo o ser asignado a aquellos
que se cifian a sus talentos e intereses. La especializacion; del trabajo también tiene sus desventajas ya

que se tornan repetitivas y poco gratificantes en lo personal.

27 Chiavenato Idalberto, Administracion de Recursos Humanos. (México, McGraw Hill. Quinta Edicién, 2002).p. 119
28Stoner, James ADMINISTRACION, editorial Pearson Educacion, México, 1996, 42 edicion, paginas 345y 346
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Por otra parte se establece como division de trabajo, a la descomposicion de tareas complejas en sus
componentes, de tal manera que las personas sean responsables de una serie limitada de actividades, en

lugar de la tarea general, llamada también mano de obra.

«“Combinar las tareas en forma ldgica y eficiente; la agrupacion de empleados y
tareas que se suelen conocer como la departamentalizacién”.

Departamentalizacion: Agrupar en departamentos aquellas actividades de trabajo que son similares o
tienen una relacion logica, dentro de la departamentalizacion se suele preparar un organigrama el cual

describe la forma en que se divide el trabajo. 22

«"Especificar quien depende de quién en la organizacion. Esta vinculacién de los
departamentos produce una jerarquia de la organizacion"

Jerarquia: Patron de los diversos niveles de la estructura de una organizacion, en la cima estan los
gerentes de mayor rango, responsables de las operaciones de toda la organizacion; los gerentes de
rangos mas bajos se ubican en los diversos niveles descendentes de la organizacién.
La jerarquia organizacional es importante por dos razones:
o Eltramo puede influir en lo que ocurra con las relaciones laborales de un departamento especifico.
o Eltramo puede afectar la velocidad de las decisiones que se toman en situaciones que implican por
necesidad, diversos niveles de las jerarquias.
Ante estas aseveraciones se menciona lo siguiente:
“‘Dentro de la jerarquia se encuentra el tramo de control administrativo. Dicho tramo significa la cantidad
de personas y departamentos que dependen directamente de un gerente especifico; una vez que se ha

dividido el trabajo, creando departamentos y elegido el tramo del control, los gerentes pueden seleccionar

2lbid. pagina 348.
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una cadena de mando. La cadena de mando, especifica quien depende de quién en una organizacién;
estas dependencias son caracteristicas centrales de un organigrama”.®

Los cambios de la jerarquia van de la mano con la persecucién de la calidad, por lo que el
aprovechamiento de la capacidad mental de todos los empleados se convierte en estrategia competitiva,
como todos estan involucrados en cada una de las funciones que le corresponde, asumiendo

responsabilidad y compromisos con el trabajo y con la organizacion.

+ Coordinacion

Consiste en integrar las actividades de departamentos independientes a efecto de perseguir las metas de
la organizacién con eficacia, el grado de coordinacién dependera de la naturaleza de las tareas realizadas
y el grado de interdependencia que existe entre las personas de diversas unidades que las realizan.
Diferencias e integracion: Dentro de los lugares de trabajo existen diferencias de actitudes y estilos para
trabajar, que surgen en forma natural entre los miembros de diferentes departamentos y que pueden

complicar la coordinacion de las actividades de organizacion.

E. EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

La evaluacién del clima organizacional es un instrumento mediante el cual se evalua los sentimientos,
percepciones y motivaciones de los colaboradores hacia su trabajo y hacia la institucion en general. Mide
el impacto que tiene el trabajo en las actitudes, conductas y valores de los trabajadores. Ademas, pone de
manifiesto tanto las fortalezas como las debilidades de la fuerza laboral, lo que facilita la planificacion de
acciones correctivas a efectuar en cada una de las areas funcionales: los cambios a realizar se orientan
con base al conocimiento de una realidad particular y no conforme a suposiciones, los planes de trabajo
pueden basarse en las realidades derivadas del estudio, a fin de fortalecer cada uno de los programas

particulares de cada area®

3lbid. Pie pagina anterior. Paginas 348 a la 351
#1Goncalves, Alexis. http://calidad.org/articles/dec97/2dec97.html. Revisado el 10 de junio de 2013.
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a. Procedimiento
El proceso por el cual se evaluara los elementos del clima organizacional, debe guiarse por una serie de

pasos, los cuales se describen a continuacion:3?

PASO ACTIVIDAD

PASO 1 Se determinan los elementos a evaluar, de acuerdo a las necesidades de la Institucion.

PASO 2 Elaborar el cuestionario, este debe contar con una serie de preguntas disefiadas para cada
elemento.

PASO 3 Se entrega un cuestionario a cada empleado.

PASO 4 Cadg empleado debera marcar para cada pregunta una alternativa del 4 al 1 de acuerdo a
su criterio.

PASO 5 Multiplicar el resultado de respuesta obtenidas para cada opcién por el nimero asignado a
la alternativa correspondiente (4 al 1)

PASO 6 Sumar el puntaje acumulado de todas las encuestas por elemento.

PASO 7 Se realizara un analisis por cada uno de los factores.
Se utilizara una matriz por factor en la cual se identifique cada una de las interrogantes, la

PASO 8 frecuencia y puntaje de cada una de éstas, asi como el total de frecuencia y de puntos
obtenidos.

Utilizar la siguiente férmula para determinar el estado en que se encuentra el clima
PASO 9 o
organizacional.

CO.=_ 2 x
(F)@)(N)

En donde:

Ix = Es la sumatoria del puntaje acumulado de todas las encuestas.

F = Representa el total de preguntas en cada encuesta

4 = Representa el maximo puntaje obtenido en cada una de las preguntas.

N = Representa el total de personas encuestadas.

32 Alvarenga Ramirez, Julio Heriberto y Otros. Sistema De Evaluacion Del Clima Organizacional Y Del Desempefio
Para Medir EI Rendimiento Laboral Del Personal De La Alcaldia Municipal De Tapalhuaca, Departamento De La Paz,
Trabajo de graduacién, Universidad de El Salvador. San Salvador, El Salvador. 2011
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Multiplicar por 100 el resultado de la formula anterior y ubicar el porcentaje resultante en un
PASO 10 intérvalo correspondiente a la siguiente tabla; que como consecuencia refleja el estado del

clima organizacional en que se encuentra la organizacion, dentro de la misma.

ESTADO INTERVALO
CRITICO 0-20%
BAJO 20.1-40%
PROMEDIO 40.1-60%
DESTACADO 60.1 - 80%
OPTIMO 80.1-100%

De acuerdo al estado que ha dado como resultado, se establecen las pautas de control, las
PASO 11 cuales son recomendaciones concretas para mejorar el estado del clima organizacional,

segun se presenta en el siguiente cuadro:

Cuando el clima organizacional da como resultado critico, significa
que el clima organizacional se encuentra en pésimo estado y que
es necesario tomar acciones urgentes para mejorarlo.

Cuando el clima organizacional da como resultado estado bajo,
significa que el clima se encuentra malo y que es necesario tomar
acciones a corto plazo para mejorarlo.

Cuando el clima organizacional da como resultado estado
promedio, significa que el clima se encuentra en estado deterioro y
es necesario tomar acciones a corto plazo para reformarlo

Cuando el clima organizacional da como resultado estado
destacado, significa que el clima organizacional se encuentra en
muy buenas condiciones, que los niveles de insatisfaccion son
bajos, los planes de accion en este rango son a largo plazo.
Cuando el clima organizacional da como resultado estado ptimo,
significa que el clima organizacional tiene una satisfaccién total y
que los mecanismos de direccidn han sido apropiados.
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b. Métodos de Investigacion
Metodoldgicamente los estudios sobre clima organizacional comprenden las mismas etapas que cualquier
investigacion cientifica.

o |dentificacién del problema

¢ Planificacién-hipotesis generales

o Ejecucion de la Investigacion

o Analisis e Interpretacion de los datos

e Conclusiones

e Recomendaciones

El cdmo investigar comprende también el aspecto instrumental de la investigacién que en metodologia
responde a la eleccion de las técnicas e instrumentos que resulten mas pertinentes para levantar la
informacién necesaria sobre el clima de la organizacion. Las técnicas mas apropiadas para realizar

estudios de Clima Organizacional son las siguientes:

¢ Encuesta de Clima Organizacional.
Es un método de recoleccion de informacion, que, por medio de un cuestionario, recoge las percepciones,
opiniones u otros datos de una poblacion, estas percepciones se miden a través de ponderar las
alternativas de respuesta del cuestionario y obteniendo asi puntajes por cada uno luego se aplica una
férmula y se obtiene el puntaje especifico del clima evaluado, para este método existen criterio definidos
para poder interpretar los niveles de clima organizacional. Las encuestas son aplicadas a una muestra de

la poblacion objeto de estudio, con el fin de inferir y concluir con respecto a la poblacion completa.

o Entrevista Para Evaluar Clima Organizacional.
La Entrevista es la comunicacion interpersonal establecida entre investigador y el sujeto de estudio a fin
de obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el tema propuesto. Podra
entrevistarse a la totalidad de los empleados 0 a una muestra representativa, con el fin de obtener

resultados sobre los factores que se desean evaluar del clima organizacional.
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o Observacion
Observacion es un método para reunir informacion visual sobre lo que ocurre, lo que nuestro objeto de
estudio hace o cémo se comporta. Previamente a la ejecucion de la observacion el investigador debe
definir los objetivos que persigue, las condiciones en que asumira la observacion y las conductas que

deberan registrarse.

e Dinamica de Grupo
Conjunto de acciones, cambios, interacciones, reacciones y movimientos que actian en un grupo de
personas y que lo llevan a comportarse en la forma como lo hace. El objetivo es contrastar los resultados
obtenidos a través de la dinamica de un grupo heterogéneo, en el que estaran presentes representantes
de diferentes niveles jerarquicos o departamentos, para conocer las percepciones que estos tienen a

cerca de diferentes factores que forman parte del Clima Organizacional.

F. ADMINISTRACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

En el clima organizacional es necesario abordar el proceso administrativo, por ser una forma sistematica
de hacer las cosas; donde las personas coordinan sus aptitudes o habilidades personales para el
desempefio de actividades, con el propésito de alcanzar las metas de la organizacion. Por lo que se

relaciona de la siguiente manera;

a. Planeacion3

La planificacion de recursos humanos es una herramienta que provee a la organizacion de su recurso mas
valioso, las personas. El poseer el capital humano calificado para las realizar las funciones dentro de la
empresa les permite a las organizaciones cumplir las metas y objetivo fijados en la etapa de planificacion
del proceso administrativo.

La Planeacion es la etapa en que se fijan los objetivos, metas, politicas, estrategias, normas y disefio de
planes para lograr los propésitos de las organizaciones. Todos estos procesos ordenan de manera
sistematica todo el que hacer de una organizacion; pero a su vez la manera como estan disefiados

determinan la cultura de la organizacion y desarrolla el clima organizacional existente.

% Alfaro J. L. (2007) “Diagnstico Y Propuesta De Un Programa De Evaluacion De Clima Organizacional Para
Mejorar EI Desempefio Laboral De La Oficina De Planificacién Del Area Metropolitana De San Salvador (OPAMSS)”.
Trabajo de Graduacion, Universidad de El Salvador. San Salvador, El Salvador.

3 |bid.
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Desde otro punto de vista La planeacion de recursos humanos es el proceso de anticipar y prevenir el
movimiento de personas hacia el interior de la organizacién, hacia lo externo, es decir, si los empleados
perciben un ambiente armonioso dentro de la organizacién, transmitiran amabilidad y espiritu de servicio a
los usuarios de la institucién. Su propdsito es utilizar estos recursos con tanta eficacia como sea posible,

donde y cuando se necesiten, a fin de alcanzar las metas de la organizacién.

El gerente debe planear proyectos de clima organizacional que se adapten a las necesidades de la
empresa, con el fin de mantener a las personas motivadas y salva guardar su integridad fisica ambiental
en su lugar de trabajo, manteniendo lugares donde se puedan desarrollar excelentemente en su puesto de

trabajo.

b. Organizacién

Es la etapa en la que se ordena y distribuye el trabajo, se fija la autoridad y los recursos para llevar a cabo
todas las actividades de tal modo que se puedan alcanzar las metas; asimismo, la manera de como se
desarrollan estos procesos son parte de la cultura en la organizacién que se perciben en el ambiente de

trabajo, afectando de manera positiva o negativa el desemperio de las personas.

Uno de los activos mas importantes de las instituciones es, sin duda, el capital humano. Cuidar, proteger y
otorgar un clima favorable y propicio para que el personal se desempefie eficientemente, se ha convertido
en toda una necesidad para las compafiias, que deben preocuparse de evitar roces y conflictos, que

puedan incidir en el rendimiento de los empleados.

En el caso de que se quiera fomentar el compafierismo dentro de la institucion, y se proponga invitar
exclusivamente a los empleados, se recomienda preparar eventos que sean basicamente en equipos,
como competencias al aire libre. Una manera de realizar competencias en equipo es desarrollar y
organizar campeonatos deportivo (football, basketball, etc.) ademéas de organizar grupos de teatro y los
cursos de desarrollo humano, los cuales ayudan a manejar el estrés acumulado por el trabajo. Es
importante considerar que estas actividades resulten interesantes para todos los asistentes y no sélo para

unos pocos.
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c. Direccion®
Es una de las etapas importantes del proceso administrativo; porque en esta se hace la gestion de las
personas en la organizacion y se desarrollan las relaciones interpersonales de sus miembros; elementos

esenciales que determinan el clima organizacional.

Una vez planificada la forma en la que se llevara a cabo la evaluacién del clima organizacional, se
organizan las personas y los recursos que se utilizaran para poder implantar un sistema de evaluacién.
Se debe comunicar a los empleados que se llevara a cabo la evaluacion del clima organizacional y

explicar los objetivos que se persiguen.

Es importante motivar al personal para que participen en la evaluacion del clima y explicar el proceso que
se llevara a cabo la implementacion del sistema de evaluacion. Una vez realizada la evaluacion del clima
organizacional se deben crear planes de accion para mejorar los factores que se hayan encontrado

deficientes.

d. Control

Es la etapa en la que se evalua el rendimiento real con los objetivos fijados y se corrigen las diferencias
que pueden haberse producido entre resultados y objetivos.

Esta etapa en el clima se vuelve muy importante, ya que no solamente debe evaluarse los procesos y la
manera como estos se desarrollan; sino también el clima organizacional y el comportamiento de los

factores que hacen climas favorables y desfavorables en las organizaciones.

En el control se evalla si se han alcanzado los objetivos que se fijaron en la planeacion, de no haberlos
alcanzado se deben hacer las correcciones necesarias para proximas evaluaciones del clima
organizacional. Se debe dar seguimiento a los resultados de la evaluacién del clima organizacional para

que en las proximas evaluaciones las areas deficientes aparezcan con las respectivas mejoras.

3 |bid pie 33 pag. 34.



37

G. DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

El diagnéstico de Clima Organizacional es la revisién de la conducta de los miembros de la organizacién,
en funcion de los factores o condiciones que forman parte del clima laboral; con el objetivo de identificar y
diagnosticar las areas débiles, y orientar acciones para compensarlas y las areas fuertes para su
mantenimiento. Por tanto una metodologia para diagnosticar el clima organizacional esta conformada por
las siguientes etapas:3®

1. Contacto inicial.

Se les explica a los representantes de la organizacion, la necesidad, utilidad y caracteristicas de realizar
un diagnéstico de clima organizacional. Ademas se solicita informacion impresa existente en la
organizacion como: Organigrama, leyes, filosofia de la institucion, historias oficiales, diarios y revistas

internas que constituyan la cultura organizacional.

2. Examen de aspectos culturales.
Se lleva a cabo un estudio de los diferentes escritos de la organizacién ya que estos representan los

valores, normas e imagen organizacional, que son ofrecidos a los miembros de la organizacién.

3. Reuniones con Informantes internos.
Se obtiene interpretaciones y sugerencias de parte de los informantes internos con respecto a la
informacién recabada, determinacion de hipotesis. Se formulan distintas hipdtesis sobre las posibles

variables que puedan estar afectando positiva o negativamente el clima organizacional.

4. Elaboracion del Cuestionario.
Se disefia el instrumento de recoleccién de datos, con el cual se encuestara a los miembros de la

organizacion donde se realizara la investigacion.

5. Entrevistas a Informantes Calificados.
Se realiza una serie de entrevistas a personas que por su posicion y aportes al clima organizacional,

puede brindar informacidn adicional y complementaria a los datos obtenidos a través del cuestionario.

%Velis Alas, Karen Lissette y otros. Diagndstico y propuesta de un programa de evaluacion del clima organizacional
para mejorar el desempefio laboral de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS).
Afio 2007. UES.
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6. Recopilacion, Tabulacion y Andlisis de los Datos.
Se consolida y analiza toda la informacidn obtenida a través de la observacion, reuniones, cuestionarios y

entrevistas.

7. Elaboracion y Presentacion del Informe Final
Se redacta un informe final donde se presenta la informacién recabada sobre la percepcion de la situacion
actual del clima organizacional, definiendo acciones de mejora sobre los aspectos o factores que

muestran debilidades y de igual forma sobre las fortalezas detectadas a fin de mantenerlas.

8. Elaboracion de un Plan de Accion
Se elabora un plan de accion en el cual se detallan las acciones de mejoras, el momento para ejecutarlas

y de igual manera el periodo para realizar otra evaluacion del clima para conocer los avances logrados.

9. Resultados que se obtiene de un diagnéstico de clima organizacional

La lista siguiente muestra algunos de los resultados que se pueden esperar de las diferentes

intervenciones del Diagnostico Organizacional (DO): ¥

e Retroalimentacion.
Eso se refiere al aprendizaje de nuevos datos acerca de uno mismo, de los demés, de los procesos
de grupo o de la dinamica organizacional - datos que antes la persona no tomaba en cuenta en una
forma activa. La retroalimentacion se refiere a las actividades y los procesos que reflejan una imagen
objetiva del mundo real. La conciencia de esa nueva informacién puede ser conducente al cambio si
la retroalimentacién no es amenazadora.
La retroalimentacién es prominente en intervenciones como consultoria de procesos, reflejo de la

organizacion, capacitacion en sensibilidad, orientacion y consejo, y retroalimentacion de encuestas.

o Conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de las normas disfuncionales
actuales.
A menudo las personas modifican su conducta, actitudes, valores, etcétera, cuando se percatan de
los cambios en las normas que estan ayudando a determinar su conducta. Por consiguiente, la

conciencia de la nueva norma tiene un potencial de cambio, porque el individuo ajustara su conducta

37 http://fencuestaclimalaboral.wordpress.com/2012/04/06/hello-world/ revisada 20/06/2013
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para alinearla con las nuevas normas. Aqui se supone que la conciencia de que "éste es el nuevo
juego de pelota", o de que "ahora estamos jugando con una nueva serie de reglas", es una causa de
cambio en la conducta individual. Ademas, la conciencia de las normas disfuncionales actuales puede
servir como un incentivo para el cambio. Cuando las personas ven una discrepancia entre los
resultados que estan produciendo sus normas actuales y los resultados deseados, esto puede
conducir al cambio. Este mecanismo causal probablemente esta operando en la formacién de equipos

y en las actividades intergrupal de formacion de equipos, en el analisis de la cultura, entre otros.

Incremento en la interaccion y la comunicacion.

La creciente interaccidn y comunicacion entre individuos y grupos, en y por si misma, puede efectuar
cambios en las actitudes y la conducta. Los individuos y los grupos aislados tienden a desarrollar una
"visién de tinel" o de "autismo". La creciente comunicacion contrarresta esta tendencia. La creciente
comunicacion, permite que uno verifique sus propias percepciones para ver si estan socialmente
validadas y compartidas. Este mecanismo es la base de casi todas las intervenciones del DO. La
regla empirica es: lograr que las personas hablen e interactien en nuevas formas constructivas y de

ello resultaran cosas positivas.

Confrontacion.

El término se refiere a sacar a la superficie y abordar las diferencias en creencias, sentimientos,
actitudes, valores o normas, con el fin de eliminar los obstaculos para una interaccién efectiva. La
confrontacion es un proceso que trata en forma activa de discernir las diferencias reales que se estan
"interponiendo en el camino", de hacer salir a la superficie esos problemas y trabajar en ellos de una
manera constructiva. Hay muchos obstaculos para el crecimiento y el aprendizaje; siguen existiendo
cuando no se observan y se examinan en forma activa. La confrontacidn es el fundamento de la
mayor parte de las intervenciones de resolucién de un conflicto, como la formacién de equipos

intergrupal, la conciliacion de terceras partes y la negociacion del rol.

Educacion.

Esto se refiere a las actividades disefiadas para mejorar a) el conocimiento y los conceptos, b) las
creencias y actitudes anticuadas, c) las habilidades. En el desarrollo organizacional, la educacion
puede estar dirigida hacia el entendimiento de estos tres componentes en varias areas de contenido:

logro de la tarea, relaciones y conductas humanas y sociales, dindamica de procesos de la
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organizacion, y procesos de administracion y control del cambio. Desde hace mucho tiempo, la
educacion ha sido una técnica de cambio aceptada. La educacion es el principal mecanismo causal
en el moldeamiento de la conducta, el analisis del campo de fuerzas, y la planificacién de la vida y

carrera.

Participacion.

Esto se refiere a las actividades que incrementan el nimero de personas a quienes se les permite
involucrarse en la resolucién de problemas, el establecimiento de metas, y la generacion de nuevas
ideas. Se ha demostrado que la participacion incrementa la calidad y la aceptacién de las decisiones,
la satisfaccion en el trabajo, y que promueve el bienestar de los empleados. La participacion es el
principal mecanismo que sustenta los circulos de calidad, las organizaciones colaterales, los
programas de calidad de vida en el trabajo, la formacién de equipos, la retroalimentacion de

encuestas, etcétera.

Responsabilidad creciente.
Esto se refiere que aclaran quién es responsable de qué, y que vigilan el desempefio relacionado con
dichas responsabilidades. Estos dos aspectos deben estar presentes para que la responsabilidad

mejore el desempefio.

Energia y optimismo crecientes.

Esto se refiere a las actividades que proporcionan energia a las personas y las motivan por medio de
visiones de nuevas posibilidades o de nuevos futuros deseados. El futuro debe ser deseable, de
mérito y alcanzable. La energia y el optimismo crecientes a menudo son los resultados directos de
intervenciones tales como la indagacién apreciativa, la vision, "reunir a todo el sistema en la
habitacion", los programas de calidad de vida en el trabajo, las conferencias de busqueda futura, los

programas de calidad total, los equipos auto - dirigidos, etcétera.
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H. ACCIONES A SEGUIR PARA FORTALECER EL CLIMA ORGANIZACIONAL*,

¢ Que la gente sea respetada

Todos los miembros de una organizacidn son valiosos por ser ellos mismos y tienen un valor afiadido por
el conocimiento y experiencia aplicado a cada area de trabajo. Lo anterior es fundamental, sin embargo en
la practica y con la convivencia diaria, no es complicado que la ética de cada quién, la educacion, el
caracter y otros factores, provoquen que se falte al respeto dentro de la misma organizacion: dejar de

pensar que los compaiieros son personas y que merecen ser tratadas como tales.

¢ Que la gente sea escuchada

Es importante que la comunicacién no sélo sea de arriba hacia abajo sino en dos vias: que no sélo se
reciban érdenes sino que se escuchen a quienes las ejecutan. Cuando la gente no es escuchada, sobre
todo a niveles operativos, el desahogo surge en forma de quejas, chismes en pasillo e incluso, en bilis
derramada por corajes al estar en una posicién donde no puede aportar, transformar o influir en un cambio
positivo para la organizacion. Cuando hay una comunicacion de dos vias, un didlogo, estas quejas pasan
a ser comentarios, no tan subjetivos, que buscan dar soluciones a la problematica dentro de la

organizacion y/o areas de trabajo.

¢ Que la gente sea retroalimentada

Es comun que de abajo hacia arriba se realicen reportes de actividades; sin embargo, como sucede con la
comunicacion, es necesario definir un flujo de informacion de dos vias: la gente necesita seré valuada y
retroalimentada de como se desempefia y progresa dentro de su area de trabajo y en general, dentro de la
organizacién. Cuando no se evalla y retroalimenta a los miembros de una organizacién, la gente se cicla
0 se envicia, y ademas se genera un egoismo con respecto al conocimiento de como se trabaja en cada

una de las areas de la organizacion.

Estos principios pueden ayudar al clima organizacional porque ponen en movimiento a la base de
cualquier organizacion: las personas. Claro, no existe una formula mégica (al final una organizacion si es
como un ser vivo, compuesto de 6rganos independientes pero vitales para que el todo siga funcionando) o
que su implementacion sea trivial, incluso a un nivel micro como puede ser dentro de un departamento o

con los mismos amigos-comparieros-colegas

**http://tzek-design.com/blog/2011/07/18/tres-principios-para-mejorar-el-clima-organizacional/ Recuperada el 16-06-
2013
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l. OTROS CONCEPTOS RELACIONADOS CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL

1. Desempefio Laboral
Toda organizacién que se desarrolla productivamente en un area determinada posee herramientas
necesarias que le permiten seguir adelante, ademas cuenta con el apoyo y colaboracién de todos sus
empleados. La interaccién que tienen esas herramientas o recursos y los empleados es lo que podemos

denominar desempefio laboral, ya que las personas son las que dan vida a la organizacion.

“El desempefio laboral se refiere a la realizacion de las tareas del empleado con la utilizacion

adecuada de los recursos de la empresa, para alcanzar los objetivos de la misma.”3

El Clima Organizacional esta relacionado en gran medida con el desempefio laboral, debido a que el clima
laboral influye en el comportamiento de los empleados, esto resultante de la percepcion que los
empleados tienen de ciertos factores relativamente permanentes y que forman parte del clima laboral de la
empresa, y esto puede causar satisfaccion o insatisfaccion en el trabajador y que resultara en un buen o
mal desempefio laboral (productividad).

El Clima Organizacional influye en el desempefio laboral segun el grado de motivacidn y satisfaccion que

el empleado tenga en su puesto de trabajo, de modo de que realice las tareas eficientemente.

La importancia de este concepto radica en el hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una
resultante de los factores organizacionales existentes, si no que depende de las percepciones que él
tenga de estos factores. Sin embargo en gran medida estas percepciones pueden depender de las
interacciones y actividades ademéas de ofras experiencias de cada miembro con la organizacion. Entre
ellos el reconocimiento dentro de la organizacién y la satisfaccion de sus necesidades, cumplidos estos
dos objetivos su motivacién se convertira en el impulsador para asumir responsabilidades y encaminar su
conducta laboral al logro de las metas que permitiran que la organizacidn alcance altos niveles de eficacia,
desempefio laboral y los patrones de comunicacién que tiene gran efecto sobre la manera de como los

empleados perciben el clima de la organizacién.

39Gary Dessler, Administracion de Personal, 52 Edicion, afio 1996 pag. 248
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2. Cultura Organizacional
Es un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccién y relaciones

tipicas de determinada organizacién.

“La cultura puede inferirse de lo que los empleados dicen, hacen o piensan dentro de una situacion
organizacional. Implica el aprendizaje y transmisién de conocimientos, creencias y patrones de conductas
durante un periodo; esto significa que la cultura de una organizacién es bastante estable y no cambia

rapidamente.”0

La Cultura Organizacional es algo estable en las organizaciones y no se modifica facilmente, puede llevar
muchos afios, conlleva a modificar valores, simbolos y conductas. Es propia de cada organizacion y es
establecida por los accionistas y los altos ejecutivos.

Es una fuerza basica que guia la conducta de las personas. Se puede decir que la cultura organizacional
son los patrones de comportamiento, creencias que se encuentran dentro de una organizacién. Cuando se
dice que es dada por los gerentes de alto nivel, se debe a que son sus creencias y formas de percibir el
mundo laboral las que se vuelven como normas. Entonces, todas las aspiraciones y expectativas de los
jefes y trabajadores conforman la cultura que se vive dia a dia en la organizacién, la cultura es particular
para cada organizacion, como las huellas digitales, donde cada persona tiene las propias y ninguna es

igual a otras.

El Clima Organizacional tiene una importante relacion en la determinacion de la cultura en una
organizacion, entendiendo como cultura organizacional, el patron general de conductas, creencias y
valores compartidos por los miembros de una organizacion. Esta cultura es en buena parte determinada
por los miembros que componen la organizacion, aqui el clima organizacional tiene una incidencia directa,
ya que las percepciones que los miembros tienen respecto a su organizacién, determinan las creencias,

mitos, conductas y valores que forman la cultura de la organizacién.

40Chiavenato Idalberto, Administracion de Recursos Humanos. 52 Edicion McGraw - Hill. Afio 2001. Pag. 589



a. Formas de Expresar la Cultura Organizacional*!

S

+ La cultura se manifiesta en la forma de bromear, caricaturas en los bafios,
mensajes en los tableros, informacidn que circula entre los miembros.
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+ Se manifiesta a la hora de entrada y salida de la organizacion. Esta
practica por parte de las personas, expresa mucho la cultura que viven en
su organizacion, ya que hay almas que mueren a la hora de entrada de
trabajo y resucitan a la hora de salida.

*'Phegan, Barry. Desarrollo de la Cultura de su Empresa. Panorama Editorial. 12 edicion México, 1998. P4g.189
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b. Caracteristicas
Entre las principales acciones que se permite practicar, en una organizaciéon con una cultura

organizacional sana, estan:

Orien.tacién al Equipo. El grado en que las actividades de trabajo estan

\ Energia. El Grado en que la gente es emprendedora, competitiva y pasiva. I

Toda la informacion contenida en el presente capitulo contribuira como base tedrica para la realizacion del
diagndstico, ademéas de ayudar a la propuesta que se presentara a la Subdireccién Tributaria de la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla que es el objetivo principal del presente trabajo de investigacion.



CAPITULO Il.

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTA TECLA PARA LA
EVALUACION Y EL FORTALECIMIENTO DEL
DESEMPENO LABORAL.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA PARA LA EVALUACION Y EL
FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO LABORAL.

Para la elaboracion de éste capitulo, se contd con la autorizacion de la jefa de Recursos Humanos y del
jefe de la Subdireccién Tributaria; los cuales proporcionaron informacién y acceso a las instalaciones de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, especificamente de la Subdireccién Tributaria, facilitando de ésta
forma la recopilacién de informacién, la cual contiene la importancia, objetivos, métodos y técnicas que se
utilizaron para la realizacion del diagnéstico sobre el clima organizacional, asi como las conclusiones y
recomendaciones; de ésta forma se pretende brindar una guia que ayude al fortalecimiento del

desempefio laboral.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Actualmente la Subdireccion Tributaria no cuenta con una herramienta que permita la evaluacion del
Clima Organizacional que contribuya a mejorar el desempefio laboral de los empleados y las empleadas
que la conforma.

El propésito de realizar un estudio sobre la situacion actual del ambiente laboral en la Subdireccion, es
para conocer la percepcion que tienen los empleados del ambiente interno y de la opinidén de éstos

identificar las debilidades y reforzar las fortalezas que la institucion presenta.

Se recopil6 la informacion necesaria para poder elaborar el diagnostico, el cual sirvié para observar los
distintos elementos que intervienen y proporcionar una guia de evaluacion del clima organizacional que
ayude a mejorar las condiciones del mismo, contribuya a fortalecer el desempefio laboral y que al mismo
tiempo coadyuve a brindar de una mejor manera los servicios que presta a los contribuyentes de la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.
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B. OBJETIVOS

1. General

Realizar un diagndstico que permita conocer el clima organizacional actual de la Subdireccion
Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, analizando todos aquellos factores que intervienen

en el desempefio laboral de sus empleados.

2. Especificos

- Obtener informacion de la situacién actual de la Subdireccién Tributaria con respecto al clima

organizacional.

- Elaborar un diagnéstico que permita identificar los diferentes factores que inciden positiva y

negativamente en el clima organizacional de la Subdireccion Tributaria.

- Formular recomendaciones que contribuyan a mejorar el clima organizacional para fortalecer el

desempefio laboral dentro de la institucion.

C. METODOLOGIA DE UTILIZADA
1. Método

El método que se utilizé en la investigacién fue el método cientifico, ya que proporciona informacion y

datos precisos y de confianza, ademas de una interpretacion imparcial de los hechos.
Este método se implementé a través de la recopilacion objetiva de informacién, su ordenamiento y su
posterior andlisis para dar respuesta al objeto de estudio en éste caso la Subdireccidn Tributaria de la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

El método que se utilizo en el desarrollo de la investigacion de una manera mas especifica, se explica de

la siguiente manera:
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a. Analitico
Consiste en la descomposicion en partes del fendmeno objeto de estudio para comprender sus elementos,
variables y caracteristicas con el objeto de describirlas, explicarlas o correlacionarlas.*
Se utilizo dicho método para analizar e interpretar parte por parte todos los elementos que conforman el
fendmeno investigado, esta determinado por el conjunto de factores o componentes vinculados al
desarrollo de las actividades laborales de los empleados de dicha institucién que interviene en el clima

organizacional.

b. Deductivo

Se tomd en cuenta el Método Deductivo, el cual es “El procedimiento de razonamiento que va de lo
general a lo particular, de lo universal a lo individual’, esto debido a que se parti6 de un todo y se
particularizé el fenémeno, lo cual permitié llevar a cabo el proceso de reflexionar, explicar y sintetizar la
informacién.*?

La aplicacién de dicho método permitié fundamentarse en algunas partes de conceptos generales, para
deducir varias suposiciones a través del razonamiento 16gico, a fin de obtener y enlazar diferentes juicios
llegando a conclusiones confiables de la situacién del clima organizacional en la Subdireccién Tributaria

de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

2. Tipo de investigacion

El tipo de estudio que se aplico fue el explicativo, por medio del cual se establecid las causas de los
eventos, sucesos o fendmenos de estudio.*

Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendomeno y en qué

condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables.

“2Jovel Jovel, Roberto Carlos, Guia basica para elaborar trabajos de investigacion: Ideas Practicas para Desarrollar
un Proceso Investigativo, 1ra Edicidn (El Salvador: Editorial e Imprenta Universitaria, 2008) P.74

430rtiz Uribe, Frida Giselay Garcia Nieto, Maria del Pilar Metodologia de la investigacion: El Proceso y sus Técnicas
(México DF: Editorial LIMUSA S.A DE C.V., 2005), P. 64.

4“Hernandez  Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Roberto, y Pilar Baptista Lucio, P. Metodologia de la
investigacion. 22 Edicion, (México: Mc Graw Hill, 2000). Pag. 289
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3. Tipo de disefio

a. No experimental
Se utilizé el tipo experimental observar el fendmeno tal y como se da en su contexto natural para después
analizarlo.
Es asi que para realizar la investigacion se partié de la informacion obtenida, la observacion y descripcion
de los fendmenos inmersos en el tema de investigacion y se profundiz6 en la problematica. Por tratarse
de una medicién de variables, en un momento determinado el disefio es considerado de tipo transversal,

es decir, que de acuerdo al alcance se refiere a un lapso de tiempo especifico.

4. Ambito de la investigacion
El ambito estuvo compuesto por los empleados de la Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de

Santa Tecla.

5. Fuentes de recoleccion de datos.
Para la obtencién de la informacién en el desarrollo de la investigacion se utilizaron, tanto las fuentes
primarias como las secundarias; ya que ambas son de gran importancia y utilidad en una investigacion.

A continuacién se detallan las fuentes que fueron utilizadas para la recoleccién de datos:

b. Primarias
Esta informacién se obtuvo mediante la investigacion de campo: utilizando las técnicas de entrevistas,
encuestas y observacion directa. Con el propésito de adquirir informacion directa de los trabajadores y
las trabajadoras de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla y méas especificamente de la Subdireccion

Tributaria.

c. Secundarias
Mediante ésta fuente se obtuvo informacion bibliografica para elaborar el marco teérico de investigacion,

tomando de referencia libros, revistas institucionales, documentos, leyes, tesis, sitios Web, entre otros.
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D. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
1. Técnicas

Las técnicas que se utilizaron en la investigacion para recolectar la informacién fueron:

a. Entrevista.
Se entrevistd a la persona encargada de la subdireccion Tributaria y a los jefes de los departamentos,
asi como al encargado de las Oficinas Descentralizadas. Habiéndose llevado a cabo un total de 6
entrevistas que corresponden a los jefes de cada departamento: Cuentas Corrientes, Fiscalizacion,
Registro Tributario, Cobros y Recuperacién de mora, ademas al encargado de Oficinas Descentralizadas:

Plaza Merliot y Plaza Duefias; asimismo al Subdirector Tributario.

b. Encuesta
La investigacion se efectud por medio de un censo, el cual consistid en el llenado de cuestionarios para
los empleados que conforman la Subdireccién Tributaria, siendo ésta la forma tradicional mas utilizada en

la recoleccion de datos.

c. Observacion Directa

Se utilizé la observaciéon lo que proporciond una mejor vision del efecto o influencia del clima

organizacional en el desempefio laboral.

2. Instrumentos
Los instrumentos que se utilizaron en la investigacion fueron:
a. Guia de preguntas
El instrumento principal que se utilizd en la recoleccidn de la informacién, fue una guia de entrevista la
cual se realizd con el Subdirector Tributario y jefes de los cuatro departamentos que componen la

Subdireccion, asi como también al encargado de las Oficinas Descentralizadas.

b. Cuestionario
Se disefid un cuestionario de 27 preguntas, dirigido al personal de la Subdireccién Tributaria. Para poder
realizar el cuestionario se elaboraron una serie de preguntas cerradas orientadas a recopilar informacion
referente a la problematica, ademas dichas preguntas se relacionaban con los aspectos importantes del
clima organizacional y el desempefio laboral, para lo cual se empled un lenguaje claro y sencillo, que

permitié alcanzar los objetivos planteados.
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c. Presencia en Campo
Permiti6 la recopilacién de informacion especifica, verificable y confiable en los centros de trabajo,
acerca de la problematica en estudio la que se realizd durante el periodo de investigacion. Ademas de
conversaciones que se llevaron a cabo con los empleados de la Subdireccion como complemento al
instrumento de la observacién directa. Por consiguiente, se observé el ambiente laboral a través de visitas
a la Alcaldia, lo cual permiti6 estudiarlas instalaciones fisicas, asignacién de locales asi como de equipos,

herramientas y las condiciones ambientales en que se desarrollan las actividades.

E. IDENTIFICACION DE UNIDADES DE ANALISIS

Las unidades de andlisis se detallan a continuacion:

UNIDADES DE ANALISIS = CANTIDAD

Jefes de Departamento 6
Empleados 46
TOTAL 52

F. UNIVERSO Y MUESTRA
1. Determinacion del Universo

El universo estuvo comprendido por los 52 empleados de la Subdirecciéon Tributaria de la Alcaldia

Municipal de Santa Tecla, incluidas las areas descentralizadas que son: Plaza Merliot y Plaza Duefas.

Distribuidos de la siguiente manera:

CANTIDAD
DEPARTAMENTOS DE EMPLEADOS TOTAL

SUBDIRECCION TRIBUTARIA --EI
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2. Calculo de la Muestra
Por tratarse de un universo finito y relativamente pequefio no se realizé calculo de la muestra, sino que se
realiz6 un Censo, de ésta manera se estudi6 al 100% los empleados de la Subdireccion Tributaria
Distribuidos de la siguiente manera: 46 encuestas; asi como 6 entrevistas dirigidas a los Jefes de

departamento, al Subdirector Tributario y al Encargado de las Oficinas Descentralizadas.

G. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

1. Tabulacion
La informacién recopilada por medio de las técnicas previamente establecidas, fue procesada y
presentada en cuadros estadisticos como tablas y graficas, las cuales permitieron reflejar la informacién

de una manera mas explicita.

2. Comentario
Se realizd un comentario que permitié la interpretacion adecuada de los datos, la cual dio lugar a la
generacion de los elementos necesarios para la elaboracion del diagnostico, asimismo proporciond la
informacién util para la realizacién de la propuesta, asi como para la determinacion de las respectivas

conclusiones y recomendaciones.

H. ALCANCES Y LIMITACIONES.

1. Alcances
e  Se adquiri6 autorizacién por parte de la Direccién de Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal
de Santa Tecla, para realizar la investigaciéon que permitiera recolectar informacion relacionada
con el Clima Organizacional que ayude a fortalecer el Desempefio Laboral dentro de la

Subdireccién Tributaria.

e Se contd con el apoyo de las autoridades de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, el cual permitié
recabar informacion relacionada con la “Evaluacion del Clima Organizacional para fortalecer el
Desempefio Laboral de los trabajadores y las trabajadoras que integran la Subdireccion

Tributaria”.

o Se entrevistd en su totalidad a los seis jefes que integran la Subdireccién Tributaria.
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2. Limitaciones.

Al realizar la investigacion de campo se presentaron las limitantes siguientes:
= Al momento de iniciar la investigacién se contaba con la colaboracién de la Licenciada Hisela
Cornejo, dos meses después fue nombrado jefe el Licenciado Wilson Sorto, lo que ocasiond un

pequefio retraso en la coordinacién para la recoleccién de la informacion.

= Algunos de los jefes no se encontraban en el momento que se habian programado las

entrevistas, por tanto se tuvieron que reprogramar para realizarlas en fechas posteriores.

= Dificultad para pasar algunas encuestas, ya que al momento de realizar la investigacion de

campo algunos empleados no se encontraban dentro de la institucién.

= Se habia establecido en total 52 empleados para la realizacién de la investigacion, pero cuando
se ejecutd el llenado de encuestas, 2 de los empleados temporales ya no laboraban en la

Subdireccion Tributaria, por tanto solo se encuestaron 50 empleados.

l. SITUACION ACTUAL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA SUBDIRECCION
TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA.

Dentro del ambiente laboral tan exigente en que se desenvuelve la Subdireccion Tributaria de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, es necesario que la institucion mantenga un 6ptimo clima organizacional.

A continuacion se describe el diagndstico realizado en la Subdireccion Tributaria el cual es el resultado
del analisis de la informacion que se obtuvo en el estudio de campo, la cual fue obtenida a través de las
encuestas realizadas a los empleados y las entrevistas efectuadas a los jefes de cada departamento;
ademas de ser complementada por la presencia de campo, todo esto realizado con el objeto de identificar
y conocer las condiciones del Clima organizacional en las que los empleados realizan sus actividades

laborales.

De acuerdo a la informacion proporcionada por la Subdireccion Tributaria, se evaluaron los siguientes

aspectos:
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1. Filosofia Empresarial

El conocer e identificarse con la vision y misidn de la institucion hace que los trabajadores busquen lograr
los objetivos que la Subdireccién se propone (Segin anexo N° 3, pregunta N° 8, cuestionario dirigido
a los empleados) la mayoria de los empleados manifestaron conocerlos lo cual indica, que se sienten
identificados con la institucién y orgullosos de pertenecer a ella, en éste aspecto son pocos los
trabajadores que las desconocen. Sin embargo a pesar de que los empleados manifestaron conocerlas,
éstas no estan ubicadas en lugares visibles (Seguin anexo N° 5, punto N° 1, guia de observacion), lo
cual afectaria la manera en que cada empleado participa en el propédsito por el que fue creada la
Subdireccion Tributaria, ademas puede dificultar la puesta en marcha de las proyecciones, ya que el

desconocimiento de estos aspectos puede provocar falta de compromiso con las metas institucionales.

De acuerdo a la investigacion se determind que la Subdireccién Tributaria no cuenta con valores propios,
pero aplica los establecidos por la Alcaldia, los cuales se encuentran agrupados en tres categorias:
Personales, Profesionales e Institucionales.

A pesar de que los jefes manifestaron que se fomentan los valores tales como: el respeto mutuo,
comparierismo, etc., estos no se encuentran ubicados en una forma tal, que tanto los empleados como los
usuarios puedan verlos con facilidad y que de esta manera puedan conocerlos y sentirse identificados con
ellos. (Seguin anexo N° 3, pregunta N° 3 y 4, entrevista dirigida a jefes).

Es notable que carecer de valores propios afecta las relaciones entre los empleados, por tanto es
conveniente que la Subdireccion Tributaria defina sus propios valores.

Con respecto al objetivo que persigue la Subdireccion Tributaria, se establecido que los empleados
conocen de éstos; por lo se puede determinar que la institucion cumple con las metas establecidas.

(Segun anexo N° 4, pregunta N° 9, cuestionario dirigido a los empleados)

2. Estructura organizativa

Como parte del estudio de la Subdireccién Tributaria se determind que el organigrama esta disefiado de
una manera que dificulta el reconocimiento tanto de las lineas de autoridad como las funciones de cada
departamento, asi también no permite obtener una idea uniforme y sintética de la estructura formal de la
institucion.

Se observd ademés que el organigrama no estd ubicado en un lugar visible, esto con el fin que los
empleados se sientan identificados con la institucidn y que conozcan la ubicacion de su puesto de trabajo
en la estructura jerarquica, ademas que los usuarios puedan identificar a que departamento o area

dirigirse. (Segun anexo N° 5, punto N° 2, guia de observacion)
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3. Motivacion

Con respecto a éste factor los empleados tienen opiniones divididas en cuanto a si se sienten satisfechos
0 no, ya que la mayoria de los empleados manifestaron que su trabajo le proporciona satisfaccién
personal, ademas de sentirse motivados con la realizacién de sus labores, también expresan que sus
jefes reconocen y elogian su trabajo. Sin embargo una parte de los empleados expresaron que no se
encuentran satisfechos en como la institucion estimula al personal (Segun anexo N° 4, preguntas N° 3,
11 y 14, cuestionario dirigido a empleados).

Segun informacion proporcionada en las entrevistas todos los jefes manifestaron que la forma de motivar
a los empleados dependera del jefe de cada departamento de la Subdireccion Tributaria, entre las formas
de motivar se tienen: felicitaciones verbales en reuniones, almuerzos, celebracion de dias especiales,

entre otros. (Seguin anexo N° 3, pregunta N° 7, entrevista dirigida a jefes)

4. Relaciones interpersonales

El estudio de éste factor se enfocd en la manera que la institucion promueve las relaciones
interpersonales mediante la realizacion de convivios, de lo cual se establecid que la Subdireccion
Tributaria los realiza muy pocas veces, lo cual demostrd que en cuanto a realizar actividades fuera de la
institucion no existe dicha costumbre debido a que la naturaleza del trabajo no lo permite porque se debe
atender a los usuarios incluso hasta en hora de almuerzo, para lo cual realizan turnos en el departamento
de cuentas corrientes, aunque en otros departamentos si pueden llevarse a cabo, lo cual se pudo
confirmar en las entrevistas realizadas a los jefes de cada departamento y en la encuesta a los
empleados, en las que estos manifestaron que la realizacion de convivios depende de cada departamento
y de la disponibilidad de tiempo de cada uno. En su mayoria coincidieron que es muy dificil por el tipo de
labor que realizan. (Segun anexo N° 3, pregunta N° 7, entrevista dirigida a jefes y Anexo N° 4,
pregunta N° 15, cuestionario dirigido a empleados)

Se pudo constatar mediante la observacion que en cuanto a las relaciones interpersonales existe buena
relacion de trabajo y colaboracion entre los empleados y jefes. (Segtin anexo N° 5, punto N° 12, guia de

observacion).

5. Trabajo en equipo

En lo que respecta al trabajo en equipo se pudo corroborar que la Subdireccion se encuentra en niveles
bastante altos, ya que muchos empleados coincidieron en que éste si es fomentado por sus jefes. Lo
anterior refleja que la Subdireccidn se preocupa por crear un ambiente de cooperacion en el que cada uno

de sus miembros se integre a equipos y que fomentan la participacion de los mismos en el logro de los
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objetivos planteados (Seguin anexo N° 2, pregunta N° 16, cuestionario dirigido a empleados). Ademas
segun resultados obtenidos en las entrevistas a jefes ellos expresaron que se coordinan las acciones y
actividades de trabajo que se van a realizar durante la semana en reuniones los dias lunes, tomando en
cuenta las propuestas, opiniones, y observaciones de los empleados para solucionar los problemas que
se dan y fomentando de ésta manera el trabajo en equipo (Segtin anexo N° 3, pregunta N° 1, entrevista

alos jefes).

Como parte de éste factor se estudié también la interaccion e integracién que existe entre los empleados.
Este aspecto pudo corroborarse en las respuestas brindadas en las entrevistas realizadas a los jefes de
departamentos relacionadas con el ambiente de compafierismo y el trabajo en equipo y en las que los
jefes de departamento manifestaron que si existe el respeto mutuo entre todo el personal y ademas se
apoyan entre si y de ésta manera pueden lograr cumplir con el objetivo del departamento. (Segtin anexo

N° 4, preguntas N° 3y 4 de entrevista dirigida a jefes)

Ademas en la encuesta la mayoria de empleados respondié que tiene buenas relaciones interpersonales
con sus compaiieros y que reciben ayuda de éstos al tener exceso de trabajo, por tanto se determiné que
existe un ambiente de cooperacidn, lo cual favorece al ambiente laboral (Seguin anexo N° 4, pregunta N°

17 y 18, cuestionario dirigido a empleados).

6. Liderazgo

Se constatd que los empleados reconocen que su jefe logra que todos trabajen como un verdadero
equipo. Lo cual se determind que los jefes de cada uno de los departamentos que conforman la
Subdireccion Tributaria logran ejercer liderazgo ante los empleados. (Seguin anexo N° 4, pregunta N°

19, cuestionario dirigido a empleados)

En este mismo sentido la mayoria de empleados encuestados considera que su jefe se involucra en las
actividades que realizan. Por lo que se determin que los jefes se interesan en cada una de las funciones
que desempefia cada uno de ellos, lo cual es positivo para la consecucion de los objetivos planteados
tanto por cada departamento como por la Subdireccién en su totalidad. (Segin anexo N° 4, pregunta N°
20, cuestionario dirigido a empleados)

Se observé que la actitud de los jefes es de liderazgo y por tanto los empleados estan dispuestos a seguir

indicaciones dadas por los mismos, esto ayuda en gran manera a la consecucién de los objetivos.
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7. Comunicacion

Con respecto a éste factor, hay una diferencia entre lo que dijeron los jefes de cada departamento con la
opinién de los empleados en las encuestas, ya que los jefes en las entrevistas manifestaron que las ideas
y opiniones de los empleados son escuchadas y muchas veces llevadas a cabo, esto es contradictorio a lo
que los trabajadores indicaron en las encuestas, ya que los empleados expresaron que son muy pocas las
veces que toman en cuenta sus opiniones, esto afecta el mejoramiento del ambiente laboral dentro de la
Subdireccion Tributaria (seguin anexo N° 3, pregunta 6, entrevista dirigida a los jefes y anexo N° 4
pegunta N° 22, encuesta dirigida a empleados).

Se observé ademas un ambiente de comunicacién fluida entre compafieros, lo cual demuestra que las
relaciones entre ellos es buena, lo que favorece a que el ambiente laboral sea adecuado para la
realizacion de sus actividades (segun anexo N° 4, pregunta N° 17, encuesta dirigida a los empleados

y anexo N° 5, punto N° 13, guia de observacion).

8. Prestaciones de Ley y Adicionales

Con respecto al salario, se preguntd si éste es suficiente para que los empleados puedan cubrir sus
necesidades basicas, las opiniones estuvieron bastante divididas, ya que un buen porcentaje de los
empleados coincidid en que casi siempre suple sus necesidades con el salario que recibe y otro
porcentaje significativo de los empleados manifesté que muy pocas veces suple sus necesidades con el
salario que recibe, esto indico que algunos de los trabajadores no estan conformes con el pago que
reciben mensualmente Por lo que el inconformismo respecto a prestaciones recibidas puede causar que
los empleados no realicen sus actividades con entusiasmo y esto genere de alguna manera que el
ambiente laboral no sea el mas adecuado (segun anexo N° 3, pegunta N° 12, encuesta dirigida a
empleados).

Segun lo expresado por los jefes de los diferentes departamentos que conforman la Subdireccion
Tributaria, los empleados si reciben prestaciones adicionales a las de la Ley, esto se ve reflejado en las
opiniones que los trabajadores manifestaron en las encuestas, ya que la mayoria de ellos coincidieron en
que si se les brindan prestaciones tales como: bono en Junio, aguinaldo del 100% (segun anexo N° 2,
pregunta N° 9, entrevista dirigida a jefes y anexo 4, pegunta N° 13, encuesta dirigida a

empleados).
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9. Condiciones fisicas

Se puede mencionar que las condiciones fisicas y ambientales que actualmente tiene la Subdireccion
Tributaria, no son los adecuados, ya que al momento de evaluar dichas condiciones como:
infraestructura, ventilacién, iluminacién, ruido, espacio fisico, mobiliario y equipo, ésta cuenta con locales
reducidos, donde el trabajador se siente inconforme al realizar su jornada laboral, esto se pudo corroborar
en las entrevistas realizadas a los jefes de los departamentos, ya que ellos manifestaron que el mayor
problema que puede existir para que el ambiente laboral no sea muy bueno son las condiciones fisicas,
sin embargo también manifestaron que por la naturaleza de las labores es casi habitual el movimiento y
ruido a su alrededor (segiin anexo N° 3, pregunta N° 10, entrevista dirigida a jefes). En lo referente a
la infraestructura fisica, se observé que algunos de los mobiliarios se encuentran ubicados en lugares
cercanos a columnas, las cuales en algin momento dado pueden ser peligrosas para el empleado
(segun anexo N° 5, punto N° 4 y 10 guia de observacion).

Con respecto a las condiciones ambientales, la mayoria de los empleados indicaron que son muy pocas
las veces en que éstas son las adecuadas para realizar su trabajo, lo que genera un problema al momento
de realizar sus actividades, este aspecto a la larga puede generar mal desempefio de labores por no
presentar las condiciones de espacio y privacidad necesaria en algunos cargos (segun anexo N° 4,
pegunta N° 23, encuesta dirigida a empleados).

Los trabajadores coincidieron en que son muy pocas las veces en que la ventilacién, ruido e iluminacion
es la apropiada para la realizacion de sus actividades, esto se debe a la ubicacion de la Alcaldia Municipal
de Santa Tecla, ya que se encuentra a orilla de calle por donde transitan muchos vehiculos (segin
anexo N° 4, pegunta N° 24, encuesta dirigida a empleados) (segun anexo N° 5, punto N° 6, 7 y 8
guia de observacion)

De acuerdo a los datos obtenidos los empleados encuestados manifestaron que el espacio fisico que
poseen en su area de trabajo casi siempre es el adecuado, por lo que éste no es un factor muy importante
que puede contribuir a que exista un mal ambiente laboral, no obstante y en base a la observacion se
concluyd que los espacios son muy pequefios y esto a la larga podria traer consecuencias en el
desempefio (segun anexo N° 4, pegunta N° 25, encuesta dirigida a empleados) (segun anexo N° 5,
punto N° 4, guia de observacion).

Con respecto a que si el mobiliario y equipo es el apropiado para la realizacién del trabajo, se obtuvo
respuestas bastantes similares, ya que la mayoria de los empleados coincidieron que casi siempre el
mobiliario y equipo es el adecuado, por lo que se puede decir que este factor es importante para que

exista un buen ambiente laboral (segun anexo N° 4, pegunta N° 26, encuesta dirigida a empleados).



60

10. Capacitaciones

De acuerdo a la opinién de los jefes de cada departamento que conforman la Subdireccion Tributaria,
estos manifestaron que se realizan algunas capacitaciones relacionadas a nuevas legislaciones, leyes o
reglamentos referentes al tema de recaudacion de impuestos, nuevas obligaciones, tematicas de género
y de diferentes temas de actualidad, ademas tratan de implementarlas como una manera de fomentar el
trabajo en equipo, asi como para motivar a los empleados a que se mantengan actualizados con respecto
a nuevos aportes que mejoren sus puestos de trabajo. Estas capacitaciones son programadas en El Plan
Operativo Institucional (PQOI), el cual es elaborado por el Departamento de Planificacién cada afio. (Segin
Anexo N° 3, preguntas complementarias a entrevistas dirigidas a jefes). No obstante, esta
disposicion de llevar a cabo las capacitaciones por parte de los encargados de los departamentos, éstas
no se realizan en base a una necesidad detectada, sino que como una forma de cumplir con el
compromiso planteado en el plan. Por tanto se hace indispensable un andlisis sobre las necesidades de

capacitacion, para qué jefes y empleados puedan ser capacitados en las areas que requieren.

J. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion, las cuales

ayudaran a realizar una propuesta a los problemas y deficiencias identificadas.
1. Conclusiones

a. La mayoria de los empleados de la Subdireccién Tributaria se identifican con la institucién, ya que
conocen la filosofia empresarial, lo que implica que hay un compromiso formal para dar un mejor

servicio a los usuarios, sin embargo dicha filosofia no se encuentra visible a los empleados.

b. La Subdireccién Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla no cuenta con un organigrama
ubicado en un lugar visible a los empleados y usuarios, lo cual dificulta la identificacion con la
institucion y el reconocimiento de las lineas de autoridad, ademas esta disefiado de una manera que

no permite obtener una idea uniforme de la estructura formal de la institucion.
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La mayoria de los empleados que integran la Subdireccidn Tributaria estn de acuerdo que dentro de
ésta, el Clima Organizacional no es muy bueno, ya que existen algunos factores como por ejemplo la
infraestructura o espacio fisico que no son adecuados, ya que el espacio entre cada escritorio es
muy reducido y no permite la privacidad de cada empleado, asi como también la presién y trabajo
estresante al que estan expuestos que afecta de alguna manera el desempefio, ademas la evaluacién
del mismo no esta planeado ya que se realiza solo en ocasiones que el Area de Recursos Humanos

de La Alcaldia lo considera necesario.

El trabajo en equipo es muy bueno en la Subdireccidn Tributaria ya que existe el respeto mutuo entre
comparieros, lo cual es favorable en la consecucién de objetivos y metas, sin embargo éste factor
podria verse afectado por la poca convivencia grupal, ya que la relacion entre los empleados tiende a

manifestarse Unicamente en el ambito laboral.

Las necesidades de capacitacion no son detectadas por la Subdireccion Tributaria, ya que estas solo
se realizan como un requisito a cumplir en base a las planeaciones anuales y no a las necesidades

reales de cada departamento.

Recomendaciones

Realizar campaiias para hacer del conocimiento de los empleados la filosofia empresarial, para que
estos, ademas de conocerlos los tengan presentes mediante la colocacién de afiches para que se

sientan identificados y comprometidos con las metas institucionales.

Se recomienda que el organigrama sea ubicado en un lugar visible, que favorezca al empleado
conocer la estructura jerarquica de la institucion y que a la vez ayude a los usuarios a identificar a

que departamento o area dirigirse.
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La Subdireccion Tributaria debe adecuar los espacios de trabajo de tal forma que les proporcione
privacidad y distancia suficiente entre cada uno de los puestos de trabajo. Ademas procurar que los
incentivos y la convivencia entre empleados sea de tal forma que fortalezca las relaciones

interpersonales y que ayuden a crear un ambiente laboral agradable.

Para que los empleados no se sientan presionados con las actividades que realizan debe
fomentarse la convivencia grupal mediante la realizacion de actividades que fortalezcan las
relaciones interpersonales, a través de acciones tales como: convivios, practicar un algun deporte,

talleres donde se lleven a cabo dinamicas y otros.

Es necesario que la Subdireccién realice un estudio para detectar las verdaderas necesidades de
capacitacion y de esta manera enfocar cada una de éstas de acuerdo a los requerimientos de cada

departamento.



CAPITULO Ill

PROPUESTA PARA LA EVALUACION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL QUE AYUDE AL FORTALECIMIENTO DEL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y LAS
TRABAJADORAS QUE INTEGRAN LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA
DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA, DEPARTAMENTO
DE LA LIBERTAD.
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CAPITULO IlI
PROPUESTA PARA LA EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL QUE AYUDE AL
FORTALECIMIENTO DEL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y LAS
TRABAJADORAS QUE INTEGRAN LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTA TECLA, DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD.

El presente capitulo contiene la propuesta de una guia de mejora del clima organizacional. Esta guia sera
adaptada a las necesidades de la  Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla,
enfocada a evaluar el ambiente laboral de la institucion, tomando como punto de referencia, los factores
que comprende el ambiente laboral; como se determind en el diagnostico, entre los cuales se pueden
mencionar: motivacion, relaciones interpersonales, prestaciones, comunicacion, liderazgo y condiciones
fisicas, entre otras. La elaboracién de ésta guia es con el proposito de que se mejore el ambiente laboral,
ofreciendo una herramienta permanente que identifique la problemética que afecta a la institucion y

determinar las posibles soluciones, para lograr las metas establecidas en la Alcaldia.

A. IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA.

Es muy importante que las empresas realicen periédicamente y de forma sistematica, Evaluaciones de
Clima Organizacional. Estas se consideran como un insumo clave para detectar puntos criticos y de esta

forma poder corregir factores que puedan afectar su motivacion o desempefio.

Ante la importancia que tiene para las empresas el desarrollo del clima organizacional y lo trascendental
de este tema en cuanto al fortalecimiento del desempefio laboral y ademas la necesidad de que las
entidades posean una orientacién que ayude a determinar la situacién actual de las instituciones, se
plantea la siguiente guia que ayudard a evaluar el clima laboral de la Subdireccion Tributaria de la

Alcaldia de Santa Tecla.
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B. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.
1. General.
Proponer una guia de clima organizacional que contribuya a fortalecer el desempefio laboral de los
empleados que integran la Subdireccién Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

Departamento de La Libertad.

2. Especificos.

= Disefiar una guia de clima organizacional que ayude a mejorar el desempefio laboral dentro de
la Subdireccién Tributaria.

= Proponer instrumentos de recoleccion de informacion necesarios, para aplicar el método de
evaluacion de clima organizacional.

= Propiciar la cooperacion de los trabajadores de la Subdireccion Tributaria, para que construyan
las bases de un clima laboral favorable.

= Disefiar un sistema de motivacion y capacitacidn como fuerza impulsora dentro de la

Subdireccion Tributaria.

C. INSTRUMENTO PRACTICO DE CADA UNO DE LOS FACTORES EVALUADOS.

1. FILOSOFiA EMPRESARIAL

La Subdireccién Tributaria posee una filosofia empresarial deficiente, esto es notable en el enfoque
que muestra su misién y visién, ya que no refleja lo que ésta es y hacia donde pretende llegar.
Ademas no cuenta con valores propios si no que se rige por los de la Alcaldia en general, asi mismo
carece de politicas.

Con el proposito de que la Subdireccion Tributaria pueda fortalecer éstos elementos, se propone
replantear la mision y vision, establecer una definicion de valores y las politicas a seguir, asi como la
elaboracion de afiches de los mismos para que los empleados sigan manteniendo la identificacion

con la institucion, los cuales se muestran en el cuadro siguiente:



Somos una dependencia de la Direccién de Finanzas de la Alcaldia Municipal de Santa
Tecla que se encarga de todo lo relacionado con registros, cobros, recuperacion y
fiscalizacion con el propésito de cubrir todos los compromisos administrativos y
financieros de la institucion, ademas de proyectos que beneficien a la poblacion del
municipio.

Generar los ingresos diariamente a la
municipalidad en concepto de tasas e
impuestos municipales.

Ser un modelo a seguir para instituciones publicas y/o privadas en relacién a la

) B recaudacion y administracion de fondos para prestar un mejor servicio a la ciudadania.
Garantizar la recaudacion de fondos,

el control y registro oportuno de las
transacciones.

.
'

Fuente: Empresa: Creativa Digital gPrint, 4a Av. Norte y Alameda Juan Pablo II, edif, Melara, Local # 1, San Salvador. Tel: 7826-3829, E-mail: gpservicios.net@gmail.com
* El Disefio de los afiches sera aporte del grupo de investigacion, por lo que no se incurrira en gasto, Enero 2014. Ver disefio en anexo

VISION *

o Espiritu de Servicio: un sdlo equipo con una misma misién, esforzarse por brindar
servicios de calidad mediante un esfuerzo de voluntad entre compafieros,
compartiendo el éxito y el fracaso, actuando con sabiduria, visién y autodominio.

e Trabajo en equipo: Realizar las actividades con la colaboracion de nuestros
compafieros.

o Respeto: Jefes y trabajadores tenemos relaciones interpersonales basadas en el
respeto mutuo.

o Productividad: administrar el tiempo y los recursos con eficiencia, optimizar el trabajo,
cumplir las metas y los requerimientos que el resto de la organizacién espera de
nosotros en el tiempo requerido, logrando respeto, atencion y buscando el logro de los
objetivos y metas institucionales como una responsabilidad de todos.

o Integridad: Buscar mejorar el trabajo ejerciéndolo con calidad y excelencia.

VALORES *

Generar los ingresos diariamente a la municipalidad en concepto de tasas e impuestos
municipales.

Garantizar la recaudacion de fondos, el control y registro oportuno de las transacciones
Garantizar el cumplimiento de normativas y velar por la continua capacitacién de los
empleados.

Fomentar espiritu de liderazgo y trabajo en equipo en el personal de la institucion
Mejorar el control de los ingresos mediante la actualizacion de la base de datos que
incluya nuevos establecimientos comerciales asi como el cierre de los mismos.
Recordar a los contribuyentes, con antelacion al vencimiento del periodo de pago, la
obligacion de cancelar los tributos adeudados

POLITICAS *

Condonacién del pago de mora en periodos especificos a los contribuyentes para que
estos cancelen sus obligaciones en concepto de tasas e impuestos municipales.

Brindar la mejor atencién y el buen trato por parte del personal que garantice la plena
satisfaccion de los usuarios.

FILOSOFIA * COSTO COSTO
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Finaraas o Abcaide Mnicoel do Sta
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o oo bren
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12°x18”
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2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Con el objetivo de fortalecer este elemento se propone lo siguiente:
o Elaboracion de cartelera en la que se muestre el organigrama actual de la Alcaldia Municipal de

Santa Tecla, incurriendo en el siguiente costo:

CARTELERA
Descripcion Precio Unitario Precio Total
Cartelera de Organigrama $25.00 $25.00
Material: Coroplast Tamafio: 1mt x 0.75mts

Fuente:

- Empresa: Creativa Digital gPrint

- Direccién: 4a Av. Norte y Alameda Juan Pablo I, edif, Melara, Local # 1, San Salvador.

- Teléfonos: 7826-3829

- E-mail: gpservicios.net@gmail.com

- El precio de la cartelera no incluye disefio ya que ésta seré una aportacion del grupo de
investigacion.

3. MOTIVACION
Cada individuo es Unico y el lider debe atender a cada uno y propiciar el ambiente para que emerija la
motivacion interior. Con una adecuada motivacién y como consecuencia de un buen clima laboral se
lograra aumentar la productividad. Todos los lideres se enfrentan al reto de motivar a los trabajadores
para que obtengan los resultados deseados, con eficacia, calidad, innovacion, ética y responsabilidad

social, asi como con su propia satisfaccién y compromiso personal.
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Para fortalecer éste componente se presenta a continuacién unas técnicas para la motivacion laboral:

TECNICA

DESCRIPCION

Mejora de las condiciones laborales

CONVENIO
(2]
%

Consiste en aumentar la motivacion laboral
mejorando los factores higiénicos, los relacionados
con el lugar de trabajo que permita a los individuos
satisfacer sus necesidades y que eviten la
insatisfaccion laboral.

Adecuacion personal/puesto de trabajo

Esta técnica persigue incorporar en un puesto de
trabajo concreto aquella persona que tenga los
conocimientos,  habilidades y  experiencia
suficientes para desarrollar con garantia el puesto
de trabajo y ademas, esté motivada e interesada
por las caracteristicas del mismo.

Esta técnica consiste en que los trabajadores
participen en la elaboracion del disefio vy
planificacién de su trabajo. Se fundamenta en el
hecho de que son los propios trabajadores quienes
mejor conocen como realizar su trabajo y por tanto
quienes pueden proponer las mejoras o
modificaciones mas eficaces.

Se propone la capacitacion para los jefes de cada departamento para la implementacién de las técnicas

mencionadas, la cual estarad comprendida de la siguiente manera:




TEMA DE

CAPACITACION DIRIGIDO A OBJETIVO DURACION FACILITADORES
Jefes de los Facilitar la comprension :uzgz‘:;f:n
diferentes de las técnicas para la impartidas los studiantes Universitarios
Técnicas para la departamentos que implementacién de las . P ) en Servicio Social de la
L, . . dias sabados en R
motivacion laboral conforman la mismas y mejorar la ) Universidad de El
. ., horario de
Subdireccion motivacién de los Salvador.
Tributaria empleados 8:00am -
pieados. 12:00pm

Manejo del
Estrés Laboral

Personal que

conforma la

Subdireccion
Tributaria

Desarrollar técnicas
béasicas para el manejo del
estrés, brindando
informacién general.

horas, las cuales
seran impartidas
los dias sabados
en horario de
8:00am -
12:00pm

Inversion $102.00 (incluye
material de apoyo,
refrigerio y diploma de
participacion)

RECURSOS: Se entregara,
a cada participante

material impreso con los
contenidos del taller.

Fuente:

Papeleria y utiles:

Refrigerio:

Office Depot, El Salvador. 49 Av. Norte o Blvd. de los Héroes, San Salvador, El Salvador. Teléfono 2260 —
4049.

Pagina Web http://storeofficedepot.com.sv/OnlineStore/.

Panaderia y pasteleria La Teclefia. 2° Calle Ote. Y 1° Av. Sur, Local #4, Santa Tecla, La Libertad,

4 CA. Teléfono 2524 — 4500. Pagina Web www.panaderiateclefia.com
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4. RELACIONES INTERPERSONALES
Para fortalecer este elemento es necesario desarrollar capacitaciones como: relaciones interpersonales y trabajo en equipo las cuales permitiran
fomentar un ambiente agradable y arménico basado en el respeto hacia los compafieros de trabajo y superiores.
A continuacion se presenta las capacitaciones:

Capacitacion

Estudiantes Universitarios

Relaciones en Servicio Social de la

Interpersonales 4 horas, las cuales Universidad de El Salvador.

Dar a conocer a los participantes la seran impartidas los
Personal que conforma la . . o
importancia de mantener la paz laboral y dias sabados en

Subdireccion Tributaria las buenas relaciones laborales. horario de 8:00am -
12:00pm

i Y ix . Fuente:
Presupuesto de Inversion para la capacitacion de Relaciones Interpersonales | papeleria y dtiles: Office Depot, EI Salvador. 49 Av. Norte o Bivd. de
(e5a3lu] losHéroes, San Salvador, El Salvador.
L Unidades . L. Lebasid  Teléfono 2260 — 4049.
Descripcion : Precio unitario || Costo total P4gina
requeridas . .
Web:http://storeofficedepot.com.sv/OnlineStore/.
Resma de Papel bond 1 resma $4.00 $4.00
Tintas para impresor 1 juego $35.00 $35.00
Folder 1 caja $3.00 $3.00 Refrigerio: Panaderia y pasteleria La Teclefia. 2° Calle Ote. Y 1° Av.
L. . Sur, Local #4, Santa Tecla, La Libertad, CA.
Lapices 1 caja $3.00 $3.00 Teléfono: TSEA ) 4500
Fastener 1 caja $3.00 $3.00 Pagina Web:www.panaderiateclefia.com
Refrigerio $25.00
TOTAL $48.00 $73.00
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5. COMUNICACION

Para integrar y mejorar la comunicacién dentro de la Subdireccién Tributaria, es necesario que
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dentro de la institucién se realicen o refuercen, actividades informales tales como: celebracién de

cumpleafios y actividades recreativas, entre otras, que sirvan como convivencia de grupo.

< COSTO PROVEEDORES
ACTIVIDAD L) TOTAL*

o @ Festejar 'y agasajar a los Panaderia y Pasteleria
s 2 cumpleafieros mensualmente, LA TECLENA la Teclena. 22. Calle Ote.
) = mediante la realizacion de un Y 18 Av. Sur, Local # 4,
W= almuerzo en grupo, partida de un $ 1860.00 Santa Tecla, La Libertad,
o = pastel y / o la entrega de un regalo y CA. Tel: 2524-4500

© © se les dara el dia libre.

Pagina Web: www.panaderiateclena.com

CELEBRACION
DE FECHAS
ESPECIALES

Festejar por motivo de boda, baby
shower, dia de la amistad, dia del
empleado municipal, dia de la madre,
dia del padre, fiesta navidefa y de fin $500.00
de afio, mediante la realizacion de
almuerzos o convivios internos que
fomenten la participacion de todos.

Payaso Kacerola, El

PAYASO
Salvador, San Salvador

Tel: (503) 76561574

del nino

Festejar a los hijos de los empleados
mediante entrega de juguetes,
quiebra de pifiatas, partida de pastel,

reparticion de dulces, show de $440.00
payasos, entre ofros. Las cuales se
realizaran cada ano.

» & Pinatas Mix. Ave Albert
"VSVee  Einstein, Res Arturo Local
wOWP® 1 lomas de San
~~~~~~~~~~~ ~wues  Francisco, San Salvador,
Tels. 2262-7319, 2532-3340

Excursiones | Celebracion dia

Realizar salidas a lugares turisticos
como playas, balnearios, parques que
contribuyan al compafierismo. Se $200.00
podran realizar cada cuatro meses.

Varios proveedores de transporte y de
lugares turisticos.

Esta actividad fisica se puede realizar
en grupo en un lugar abierto, cuyo
punto de partida sea la Alcaldia y que
no represente grandes recorridos, por
ejemplo visitar el Cafetalén. Se puede
realizar una vez al mes.

No representaria costos monetarios,
simplemente la dedicacion de algunas
horas de trabajo a esta actividad.
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Implementar  diferentes  torneos
deportivos  tales como, fltbol,
basquetbol, softbol, voleibol, entre
otras, las cuales se realizaran una vez
al afio. El dia de la inauguracion se
puede asistir con toda la familia,
juegos inflables,  competencias
relampagos para los nifios y refrigerio.

$148.00

deportivos

Torogoz, S.A de C.V.
Somseor” . Calle San Antonio Abad

2105, San Salvador.

PBX (503)2234-7710

Fax (503)2226-1485

E-mail: info@torogoz.com

COSTO TOTAL $3,148.00*

* Estos serian los costos estimados anuales
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Ademas es necesario que el personal en general que labora en la alcaldia utilice una
comunicacion comprensible y adecuada y para ello se presentan las siguientes técnicas para

lograr una comunicacion efectiva:

= HABLE CLARO Y DESPACIO: Enunciar cada palabra y emplear un
lenguaje entendible por todas las personas.

= REPETICION: Repetir cada idea importante si es necesario, utilizando
palabras distintas para explicar el mismo concepto.

= ORACIONES SENCILLAS: Evitar oraciones compuestas y largas

= GESTOS: Utilizar gestos faciales y manuales adecuados para subrayar
el significado de las palabras.

= REAFIRMACIONES VISUALES: Utilizar expresiones visuales que
reiteren el punto de vista como sea posible, como imagenes y tablas.

= PAUSAS: En la conversacion tomarse el tiempo necesario para pensar
lo que se va a decir.

= SILENCIO: Cuando en la conversacion haya algiin momento de silencio,
espere, no apresure a llenar ese silencio, es posible que otras personas
estén asimilando otra idea.

= SEGURIDAD AL HABLAR: Si hay inseguridad en lo que se comunicara,
es mejor no hablar y asegurarse antes de que se pueda ocasionar algun
mal entendido.

También se propone a la Subdireccion Tributaria las siguientes pautas a seguir para lograr una mejor

comunicacion:

= Que toda informacion importante sea comunicado a todos los empleados de manera oportuna y por

escrito via internet o verbalmente convocandoseles a reuniones.

= Que exista una politica de puertas abiertas en la Subdireccién Tributaria, la cual permita que los
empleados sin distincion alguna propongan sus ideas, inquietudes y quejas relacionado al trabajo
que desempefian a los demas comparieros y los jefes.

= Que los jefes estén pendientes de cada empleado y se involucren en el trabajo que éstos realizan
para que exista una comunicacion fluida y bilateral, es decir que tanto el empleado como el jefe
acepten sugerencias productivas para el desarrollo diario de sus actividades, dando pauta a una
mayor comunicacion.

= Promover la comunicacién con los empleados por parte de las altas jefaturas a través de reuniones
constantes.




RECOMENDACIONES PARA EL LOGRO DE REUNIONES PRODUCTIVAS:

COMPRENSION: Al explicarles
alguna tarea a los colaboradores, no
p -~ suponer que comprenden sino Ve ™~

asegurarse que entienden.
ANIMO: Animar en forma_v.erball y I ‘ VERIFICACION: Preguntar si
no verbal, fomentar la participacion entendieron la tarea a realizar y
oral de los colaboradores en la dejar explicar tranquilamente lo que
toma de decisiones. comprendieron.
o
T
R

\ ' ™
REFORZAMIENTO: No

\ avergonzar a los colaboradores si

REUNIONES | no entendieron el procedimiento

PRODUCTIVAS de alguna tarea, sino mas bien

reforzar y explicar detenidamente
cada paso a seguir

HACER HABLAR: Hacer hablar a
los colaboradores pasivos a que
participen y expresen sus
inquietudes

.
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6. TRABAJO EN EQUIPO

Para mejorar este aspecto se propone la realizacion de capacitaciones acerca del tema, como se detalla en el siguiente cuadro:

Capacitacion

Estudiantes Universitarios
en Servicio Social de la

Trabajo en L
Universidad de El Salvador.

4 horas, las cuales
seran impartidas los

Subdireccion Tributaria en el perfeccionamiento de la capacidad dlag sabaQos en
horario de 8:00am -

personal y laboral. 12:00pm

Dar a conocer a los participantes la
Personal que conforma la importancia del trabajo en equipo, asi como

Fuente:
Presupuesto de Inversién para la capacitacion de trabajo en equipo Papeleria y utiles: Office Depot, El Salvador. 49 Av. Norte o Blvd. de los
‘e3a3lw] Héroes, San Salvador, El Salvador.
Lbasid  Teléfono 2260 — 4049.
Descrincid Unidades Precio unitari c | Pagina
escripcion requeridas recio unitario osto tota Web:http://storeofficedepot.com.sv/OnlineStore/.
Resma de Papel
bond 1 resma $4.00 $4.00
Tintas para impresor 1 juego $35.00 $35.00
Folder 1 caja $3.00 $3.00 Refrigerio: Panaderia y pasteleria La Teclefia. 2° Calle Ote. Y 1° Av.
- . re—— Sur, Local #4, Santa Tecla, La Libertad, CA.
Lapices 1 caja $3.00 $3.00 Teléfono: BTSEA ) 4500
Fastener 1 caja $3.00 $3.00 Pagina Web:www.panaderiateclefia.com
Refrigerio $25.00
TOTAL $48.00 $73.00
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Las capacitaciones sobre trabajo en equipo deben ir acompafadas de una serie de actividades internas

que potencien el espiritu de equipo. Estas son algunas recomendaciones para su practica diaria:

RECOMENDACION

Formar equipos para
resolver problemas

reales de trabajo

Llevar a cabo
reuniones de
departamento para
revisar los proyectos

y Su progreso

Crear oportunidades
de diversion y

cohesion

Utilizar ejercicios de
trabajo para romper

el hielo

Celebrar los éxitos
del equipo

publicamente

DESCRIPCION

Estos deben resolver y mejorar los procesos o sobre algunas condiciones de
trabajo. Resolver problemas conjuntos es una manera de acercar a los

trabajadores.

Estas reuniones examinan el desarrollo de proyectos, que se pueden afinar con
la participacion e ideas de miembros del equipo. Estas también solucionan el
problema de empatia entre miembros, el cual, algunas veces, no gira sobre
temas de personalidad, sino méas bien en el hecho de que no hay un acuerdo
sobre cémo prestar un determinado servicio, o los pasos necesarios para

realizarlo.

Las actividades de la organizacion deben propiciar la cohesién de los miembros.
Para ello existen varias actividades como llevar al equipo a un evento
deportivo, patrocinar cenas, ir a excursiones, patrocinar equipos deportivos y

animar a los aficionados aplaudiendo al equipo.

El equipo de trabajo necesita comunicacion e interaccién. Es importante
propiciar la comunicacion sobre temas que impiden dar ideas colaborativas. Se
puede fomentar esto con técnicas divertidas como juegos, los cuales son muy
utiles, pues quitan las tensiones del ambiente y predisponen de mejor animo a

los miembros del equipo.

Los miembros del equipo se sentirdn mejor si su esfuerzo es reconocido. Esto
afianza el sentido de reciprocidad y confianza. Hay varias formas de reconocer

este esfuerzo, desde bonos, dias libres, sorteos y certificados de regalo.
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7. CONDICIONES FiSICAS

Se determind que las condiciones de trabajo en la que se desarrollan las actividades en la

Subdireccion Tributaria no son las adecuadas, por lo que se recomienda lo siguiente:

RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO
DE LAS CONDICIONES FiSICAS

Redistribucion del espacio entre escritorios el cual le permita al empleado realizar de una manera mas
rapida y comoda sus actividades de trabajo utilizando al maximo cada espacio fisico.

Mejorar la iluminacién mediante el uso de lamparas que proporcionen luz blanca, ubicandolas en
lugares que favorezcan la vision del empleado y hacer mejor uso de la iluminacién natural.

Favorecer la renovacidn del aire abriendo las ventanas varias veces al dia y/o Implementacion del uso
de aire acondicionado para mejorar la ventilacién actual para las areas que no cuentan con este
servicio.

Considerar la informaciéon que se tenga acerca del cuerpo del trabajador, por ejemplo, su altura, al
escoger y ajustar los lugares de trabajo. Sobre todo, deben ajustarse los puestos de trabajo para que el
trabajador esté comodo.

Revisar periédicamente la infraestructura de la institucion (iluminacion, ventilacion, etc.) a fin de
mantenerla en buenas condiciones.

8. LIDERAZGO
En la Subdireccién Tributaria no se practica el tipo de liderazgo participativo, ya que no todos los
jefes muestran interés por las actividades que realizan sus empleados.
Para fortalecer el ambiente de laboral existente entre jefes y empleados, se recomienda tomar en
consideracion las siguientes medidas de control:

Hacer participe al personal en la toma de decisiones en cuanto a mejoramiento de las
actividades que realizan los empleados en sus puestos de trabajo.

Promover y vigilar que se cumplan las normas y reglamentos, y felicitar a aquellos
empleados que las acaten de manera publica en las reuniones mensuales propuestas.

Si una sugerencia es tomada en cuenta, aplicarla; pero, a la vez, dar a conocer al
personal que la sugerencia fue aportada por ellos mismos.

Que se escuchen las sugerencias dadas por todo personal que labora en la alcaldia.

Resolver los conflictos entre empleados con imparcialidad de una forma objetiva, sin
dafiar los sentimientos y la moral de los empleados.
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9. PRESTACIONES DE LEY Y ADICIONALES
Este factor comprende las prestaciones que son exigidas por la Ley y los beneficios que la
institucion ofrece voluntariamente. Algunos elementos que motivan a los empleados son: la
estabilidad laboral, aumento por mérito de acuerdo a las evaluaciones del desempefio realizadas,
compensaciones, programas de desarrollo y capacitaciones.
Con el fin de retribuir el desempefio del personal, se propone algunos elementos que permitan
motivar, conservar y desarrollar una fuerza de trabajo altamente productivo, estas seran

implementadas y observadas por el departamento de Recursos Humanos de la Alcaldia.

A continuacion se presentan algunas estrategias recomendadas:

™
2 %" ] ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LAS PRESTACIONES DE LEY

Y ADICIONALES.

= Bonificacion basada en el desempefio de la unidad o area a la que pertenecen de manera

equitativa.
= Bonificacion razonable con base al desempefio individual.

= La estabilidad laboral es una manera de incentivar al empleado a sentirse seguro y motivado

en el desarrollo de sus actividades laborales, garantizando lealtad hacia la institucion.

= Fortalecer la politica salarial, la cual debera ser equitativa, estructurada y claramente
comprendida por el personal, en donde se tomen en cuenta los siguientes factores:
antiguiedad del trabajador, costo de la vida, por mérito o promocion, razones administrativas y

legales.
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D. GUIA DE EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

La elaboracién de la propuesta esta orientada a una guia de evaluacién de Clima Organizacional, que se
utilice como una herramienta administrativa para orientar a los encargados de evaluar sobre los pasos a
seguir y la metodologia a utilizar para realizar una evaluacién del ambiente laboral y con ésta detectar las

percepciones de los empleados sobre el mismo en que se desarrollan.

La guia contribuird a aplicar de una manera sistematica la evaluacion del clima organizacional y de ésta
manera mejorar cada uno de los factores analizados en el diagnéstico, que estan afectando el
comportamiento de los empleados. Por lo que se hace necesario disefiar la misma que ayude a fortalecer

la efectividad de los empleados de la Alcaldia Municipal de la Santa Tecla en la Subdireccién Tributaria.

Los desafios actuales han generado exigencias de calidad y excelencia en distintos dmbitos. En tal
sentido es necesario modernizar el clima organizacional en general, promoviendo una mayor eficiencia y
desarrollo de los valores necesarios para el adecuado accionar de los empleados motivados e

identificados con la Mision, Vision y Objetivos Estratégicos de la Subdireccién.

Para fortalecer el clima organizacional es importante realizar semestralmente, evaluaciones que
proporcionen informacién exacta del ambiente laboral en el que los empleados realizan sus actividades;
los factores deben estar directamente relacionados con cada area de trabajo, ser practicos y confiables, y
debe ser comprendido por los evaluadores y evaluados. En éste marco, el ambiente laboral de la
Subdireccion Tributaria pasa a ser un pilar fundamental para el logro de los objetivos propuestos. Asi, una
estrategia clave en ésta area es el establecimiento de relaciones laborales armoniosas y permanentes, un
mecanismo de retroalimentacion eficaz que permita direccionar, ponderar y coordinar acciones en las

funciones de los empleados para brindar un excelente servicio a los usuarios.
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1. OBJETIVOS

= Disefiar una guia de Evaluacién de clima organizacional que contribuya a fortalecer
el desempefio laboral de los trabajadores y las trabajadoras que integran la
Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

Definir las caracteristicas adecuadas para tener un mejor ambiente de trabajo en la
Subdireccion Tributaria.

Disefiar una guia de Evaluacion de Clima Organizacional que contribuya a reforzar y

mejorar el Desempefio Laboral, puntualizando las actividades necesarias para
implementarla.

Fortalecer algunos factores que segun los empleados necesitan mejorarse en el
clima laboral segun el diagnostico realizado.

Mantener una evaluacion del clima organizacional constante que permita apreciar y
estimar el grado de participacion en el que el personal de la alcaldia desarrolla su
trabajo.

Elaborar un cronograma de capacitacion que muestre de una manera sencilla
aquellas actividades necesarias para reforzar los conocimientos de los empleados.

2. IMPORTANCIA DE LA GUIA

Un clima organizacional favorable es una inversion a largo plazo. Si, el potencial humano es el arma
competitiva de la empresa, en los tiempos actuales es muy importante valorarlo y prestarle la debida
atencién. Una organizacion con una disciplina demasiado rigida, con demasiadas presiones al personal,
solo obtendra logro a corto plazo, pero a largo plazo saldrd del mercado. Un buen o un mal clima
organizacional tienen consecuencias importantes para la organizacion a nivel positivo y negativo.

La elaboracion de ésta guia permitira evitar o anticipar conflictos y desarrollar una gestién sana, altamente
rentable para la institucion y satisfactoria para todos sus miembros. Ademas proporcionara informacién
acerca de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales; permitiendo ademas,
introducir cambios planeados tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional. Esta es una guia practica para que la gerencia detecte malas caracteristicas que se
presentan en la institucion, los posibles ambientes que en un momento pueden poner critico el clima y en

base a los resultados obtenidos podran tomar prevenciones necesarias para mejorar el ambiente laboral.
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3. CONTENIDO DE LA GUIA DE EVALUACION DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Esta guia aborda el tema del recurso humano y el clima organizacional, que es uno de los puntos clave en

la organizacién de la Subdireccién Tributaria, ya que las personas que trabajan en ella y la percepcion que

estos tienen del ambiente laboral que los rodea, son un factor fundamental para poder alcanzar los

objetivos que se hayan planteado.

a. Politicas

v

Crear una comision que se encargara de velar por la implementacién de la herramienta
administrativa.

Evaluar el clima organizacional en la Subdireccion Tributaria semestralmente mediante la
comision delegada a ejecutar dicha evaluacion.

Sera responsabilidad de la comisién adaptar la guia de evaluacién del clima organizacional a los
cambios y necesidades que surjan en la Subdireccidn.

Todos los Jefes y Empleados que integran la Subdireccion seran sujetos de participar en la
evaluacion de Clima Organizacional.

El departamento de Recursos Humanos sera el responsable de ajustar qué factores seran los
mas indicados a tomar en cuenta de acuerdo a los requerimientos al momento de realizar la
evaluaciéon y ademas de fijar las fechas propicias para realizar las evaluaciones del clima
organizacional a los empleados y a la vez comprobar que se ha cumplido el proceso.

El Jefe de Recursos Humanos en coordinaciéon con los Jefes de la Subdireccion y sus
departamentos, revisaran, analizaran y actualizaran cada afio, la lista de factores a evaluar, de
acuerdo a la necesidad de ésta.

Coordinar con todos los encargados(as)/jefes para llevar a cabo la implementacién de la guia.
Estimular al empleado psicoldgicamente a realizar bien su trabajo, aun cuando se encuentre
trabajando en condiciones adversas (factores ambientales no ajustables al espacio fisico).
Proporcionar los materiales, herramientas y equipos necesarios; asi como también proveerle de
un lugar fisico donde guardar sus instrumentos de trabajo, para que el empleado sienta el apoyo

de parte de los que dirigen la Subdireccién Tributaria.
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Estrategias

Mantener la comunicacion jefe — empleado de manera abierta, a fin de establecer objetivos claros,
concretos y factibles que ayuden a mejorar el clima organizacional en la Subdireccién Tributaria.
Brindar capacitaciones al personal sobre el tema del clima organizacional, especificamente en
aquellos elementos deficientes que se encuentren al momento de hacer la evaluacion del clima
organizacional.

Difundir o publicar la calendarizacién de actividades, en la cual se muestre las fechas establecidas
para la evaluacion del clima organizacional.

Realizar reuniones periddicas en cada uno de los diferentes niveles jerarquicos de la Subdireccion, en
las cuales las jefaturas y todos los empleados trasladen informacion sobre las necesidades que
puedan tener en su ambiente laboral.

Evitar realizar la evaluacion cuando la Alcaldia esté pasando por momentos criticos como: cambio de
jefes o encargados, huelgas o excesiva carga de trabajo, entre otras situaciones que pueden
ocasionar que la informacion proporcionada no sea la adecuada para tomar decisiones.

Evitar que los jefes interfieran en el proceso de evaluacion, esto con el propésito de que la
informacién que faciliten los empleados sea efectiva y sin alteraciones.

El equipo evaluador garantizara a los empleados total confidencialidad sobre la informacién brindada
a través de los cuestionarios aplicados.

Dar seguimiento a los resultados obtenidos de la evaluacion del clima organizacional, para mejorar a

diario las condiciones.

Componentes
La guia para evaluar del clima organizacional, consta de los mismos factores que fueron tomados en

la investigacion de campo.
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Estos factores o elementos son los siguientes:

COMPONENTE OBJETIVO

¥v" Mantener un nivel adecuado de motivacion satisfaccion individual y grupal que se

Motivacion . .
vacl despliegue en el ambiente laboral de forma global.

Relaciones

v Reforzar las relaciones interpersonales entre compafieros de trabajo asi como el trato
Interpersonales

entre jefe y empleado.

Trabajo en Equipo | v* Fortalecer atin mas el trabajo en equipo dentro de la Subdireccion Tributaria para que
el ambiente laboral sea el mas adecuado.

Liderazgo v Explicar la capacidad que tienen los jefes y jefas para guiar e inspirar a sus
colaboradores hacia el buen desempefio de sus actividades.

v' Verificar si la comunicacion dentro de la institucion es clara, concreta y oportuna, para
ayudar a la toma de decisiones, creando un clima de confianza y seguridad, basados
en un lenguaje de respeto.

Comunicacion

Prestaciones de . . . -
v’ Estudiar los sistemas de recompensa, beneficios adicionales y programas de

Ley y Adicionales N N .
capacitacién que la Subdireccion proporciona a los empleados.
Condiciones L - . :
Fisicas v' Evaluar las condiciones fisico-ambientales de trabajo en el que se desenvuelven los

empleados y la forma como afecta su desemperio laboral.

Capacitaciones v' Elaborar un cronograma de capacitacion que involucre a todo el personal y permita su
desarrollo y crecimiento profesional.

d. Estudio para medir el clima organizacional

Para la Alcaldia Municipal de Santa Tecla y para la subdireccién Tributaria en especial, resulta importante
medir y conocer el clima organizacional, ya que éste puede impactar significativamente los resultados.
Este puede hacer la diferencia entre una organizacién de buen desempefio y otra de bajo rendimiento. La
medicion del mismo, se suele hacer mediante encuestas aplicadas a los trabajadores o de algun area
dentro de una entidad que se quiera medir, como es este caso.

Aunque existen distintos instrumentos, metodologias y encuestas para medir el clima organizacional, casi
todos coinciden en la necesidad de medir las propiedades o variables en dos partes: una, el clima
organizacional existente en la actualidad, y otra, el clima organizacional como deberia ser. La brecha entre

ambas mediciones es de gran utilidad para diagnosticar problemas organizacionales.
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Para el buen funcionamiento de una empresa, se estd de acuerdo que es fundamental el Recurso
Humano. Pero poco aporta un empleado frustrado, o que tenga resentimiento contra su jefe o la
institucion.

Un estudio de clima organizacional o laboral permite conocer el estado de una empresa en cuanto a
aspectos organizacionales, ambiente de trabajo, la cultura, estado de animo, y factores similares que
pueden influir en el desempefio de su personal.

El estudio de clima organizacional se divide de la siguiente manera:

1. Estudio del clima organizacional actual

El estudio consiste basicamente de una (o varias) encuesta(s), que son distribuidas entre los empleados
de una institucién o departamento que se desea estudiar. La encuesta puede ser aplicada en forma
tradicional (en hojas de papel, para ser rellenadas a mano), cualquiera sea la forma mediante la cual se
aplique, un elemento debe permanecer constante para el éxito del estudio: la confidencialidad. Si no se le
garantiza al empleado que sus respuestas seran confidenciales, dificilmente se podra confiar en que
exprese su verdadera opinidn, por temor a algun tipo de consecuencia.

Todo estudio del clima organizacional debe consultar a los miembros de la Alcaldia o del departamento,

los siguientes aspectos:

Objetivos: ;conocen y entienden los empleados los objetivos de la Alcaldia, de la
Subdireccion Tributaria, y cdmo se interrelacionan estos? Misidn, visién,
estrategia, etc.

Comunicacioén: jconsideran los empleados que reciben la informacién necesaria
y util por parte de sus jefes, asi como de otros departamentos que conforman la
Alcaldia, como para desarrollar efectivamente su trabajo?

Grupo de trabajo: ;creen los empleados que el trabajo se hace en equipo?

Condiciones de trabajo: ;sienten los empleados que la calidad y cantidad de
trabajo que se espera de ellos es justa, y que cuentan con las herramientas y el
ambiente para llevarlo a cabo?

- ™
Compensacion y reconocimiento: ;qué tan contentos estan los empleados con
la forma de cémo se recompensa y se reconoce su trabajo?
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Con el objetivo de hacer frente a los estudios de clima organizacional y satisfaccion laboral a través de
cuestionarios, se propone realizar estos estudios a través de tres etapas: estudio preliminar, medicion y
Resultados.

a. Estudio preliminar.

Se aplica una serie de entrevistas semi estructuradas de corte cualitativo al personal directivo. El analisis
permiten seleccionar, o bien, disefiar los cuestionarios apropiados, con base en las dimensiones
encontradas como problematicas. Estos resultados reconocen si los problemas encontrados corresponden

al clima organizacional y si existen inconformidades entre el personal.

b. Medicion.
Se aplica un cuestionario, para medir clima organizacional actual y conocer el grado de satisfaccion
laboral y para poder realizar mejoras. Se recomienda ser anénimo para proteger la informacion de los

sujetos, asi como también, para afiadir objetividad y fiabilidad a la informacién recogida.

¢. Resultados.

Los resultados del estudio preliminar permiten contar con una primera aproximacién relativa al clima
organizacional y a la satisfaccion laboral, asi como también, su influencia en el logro de los objetivos.

La etapa de medicién proporciona informacion importante ya que para favorecer el cambio e innovacién
en la institucion es necesario que el clima sea agradable. Ademas, esta etapa proporciona la posibilidad
de intercambiar opiniones y obtener un enfoque sobre puntos especificos, asi como también, facilita la
comparacion entre estudios similares. Asi también los resultados permitiran validar los instrumentos de
medicidén y brindar explicaciones sobre los motivos por los cuales se obtuvieron los resultados en la etapa

de medicion.

2. Evaluacidn de Clima Organizacional.

En base a la informacién encontrada en el estudio preliminar se procede con la evaluacién mediante las
siguientes etapas:

a. Conformacion de una Comisidn encargada de la evaluacién

La Comisién estara compuesta por cinco personas de distintas unidades de trabajo, entre ellos el jefe de
recursos humanos de la institucion, y otras cuatro personas, que seran dos jefes y dos colaboradores, la
eleccion de estas cuatro personas de la comision, se realizara por medio de votacién, para que todos los

empleados tengan la oportunidad de participar en la comision.
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b. Cronograma de actividades

La Comisién debera realizar un cronograma de actividades, que sirva de guia para realizar el proceso de

evaluacién de clima organizacional en el tiempo planificado.

c. Evaluacion de factores

La Comision evaluara los factores que se obtuvieron en el diagnostico, como los son motivacion,

capacitacion, trabajo en equipo, prestaciones, liderazgo, comunicacion, etc.

d. Elaboraciéon del Instrumento de evaluacién (ver anexo 7: Modelo de Encuesta de Clima

Organizacional)

La encuesta debe contar con al menos tres secciones:

1. Introduccion e instrucciones: se debe indicar el porqué del estudio, y cuales son los objetivos
perseguidos por el mismo.

2. Datos del participante: sin llegar a solicitar datos especificos como el nombre o documento de
identidad, es necesario conocer los datos basicos de los respondientes, tales como edad, sexo y
departamento en el que trabaja.

3. Cuerpo de la encuesta: aqui se desarrollan las preguntas disefiadas para medir el clima.



Posibles preguntas para la evaluacion de Clima Organizacional

COMPONENTE

Motivacion

Relaciones
Interpersonales

Trabajo en Equipo

Liderazgo

OBJETIVO

Con éste factor se buscara evaluar el grado de
motivacion de los colaboradores mediante el
conocimiento de la satisfaccion de sus necesidades
laborales.

A través de este factor se determinara como van a
percibir los miembros de la organizacion, las
relaciones que se generan dentro y fuera de la
organizacion.

Mediante este factor se conocera como perciben el
ambiente de equipo en la institucion.

Este factor servira para establecer un estilo de
liderazgo participativo, fortaleciéndolo mediante la
evaluacion del grado participacion que tienen los

jefes con su personal.

ANENENENENAN

2NN

POSIBLES PREGUNTAS
;Siente que el trabajo que realiza contribuye al logro de sus objetivos
personales?
¢Me siento estresado al realizar el trabajo debido a que la organizacién le da
mas relevancia a los estandares de rendimiento que a las personas?
iLas posibilidades de ascenso en la institucién lo motivan a mejorar su
desempefio laboral?
¢ Frecuentemente se siente exitoso a realizar su trabajo?
¢ Siento que se genera un ambiente de confianza en el trabajo debido a que
existe comprensidn y respeto por parte de sus compafieros de trabajo?
;Considera que el tipo de relaciones interpersonales que existe entre sus
compafieros esta basada en la honestidad, el respeto y lealtad?
¢ Por el grado de confianza y tolerancia que hay entre sus compafieros considera
que son un equipo unido?
¢ Siente usted que la relacion laboral entre jefe inmediato y su grupo de trabajo es
la adecuada?
¢ Recibe ayuda de parte de sus comparieros cuando tiene exceso de trabajo?

¢, Se lleva bien con sus compafieros de trabajo?

¢ Existe rivalidad entre sus comparieros de trabajo?

¢ Recibe ayuda de parte de sus compafieros cuando tiene exceso de trabajo?
¢ Existe respeto mutuo y confianza entre su grupo de trabajo?

¢ Su jefe se involucra y participa en su trabajo dando érdenes y/o sugerencias?
i Existe confianza y respeto entre jefe — empleado en la coordinacién de las
actividades?

¢.Su jefe corrige sus errores en privado y da a conocer sus logros en publico?

¢ Valora su jefe las habilidades y destrezas que usted demuestra en el desarrollo
de su trabajo?

¢ Realiza usted los servicios o tareas encomendadas a pesar de la ausencia de
su jefe?
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COMPONENTE

Comunicacion

Prestaciones de Ley y

Adicionales:

Condiciones Fisicas

Capacitaciones

OBJETIVO

Como parte importante de la organizacion este factor
contribuira a reconocer el nivel de comunicacion y si
ésta es efectiva, ademas de propiciar la comunicacion
de las actividades para que los empleados se
encuentren informados.

Mediante este factor se estudiara la satisfaccion que
proporciona los beneficios otorgados a los empleados.

Este factor permitira analizar las instalaciones fisico-
ambientales y la manera en que esta afecta el
desempefio laboral de los empleados.

Mediante éste factor se observara la situacién de las
capacitaciones al personal y de esta manera
programarlas de acuerdo a las necesidades.

ANERN

\

A N N N NN

POSIBLES PREGUNTAS
¢ Existe una buena comunicacion con su jefe?
¢ Fluye de manera rapida y clara la comunicacion laboral?
¢ Acostumbra a comunicarle a su jefe ideas o sugerencias respecto al trabajo que
desempefia?
;Le es oportunamente comunicada la informacién que necesita para
desempefiar su trabajo?
¢,Cuando no esta de acuerdo con alguna orden suele dar su opinién?
¢ Recibe una compensacion salarial acorde con las habilidades y experiencia?
;Esta satisfecho(a) con los beneficios que recibe (seguro, retiro, vacaciones,
etc.)?
¢ Recibe su pago a tiempo?
¢ Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa?
LEl espacio fisico que posee en su area de trabajo le permite desarrollar
comodamente sus actividades laborales?
¢La iluminacién de su area de trabajo es adecuada para la ejecucion de sus
tareas?
¢La ventilacion de su area de trabajo es la apropiada para la realizacion de sus
actividades?
¢ Se siente usted satisfecho (a) con el orden y limpieza que se realiza en las
diferentes areas de la institucion?
¢ Existe un lugar adecuado para ingerir sus alimentos en hora de almuerzo?
¢ Se siente satisfecho con las capacitaciones que brinda la institucion?
¢ Existe un plan de carrera para su desarrollo dentro de la institucion?
¢La institucién brinda programas de capacitacion pertinentes?
¢ Recibié una induccién adecuada al cargo y a la institucion en general al ingresar
al puesto de trabajo?
¢ Considera que la calidad de las actividades de capacitacion son buenas?
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e. Aplicacion del Instrumento de Evaluacion

No existe un momento justo para realizar un estudio de clima organizacional cualquier momento puede ser

bueno. Es recomendable sin embargo:

Repetirla habitualmente, en la misma época
6 mes del afo: esto permite ver la evolucion
del clima afio a afio. Hacerlo en la misma
época garantiza que los resultados de
diferentes afios sean comparables entre si.

& | 4

No es recomendable realizarla en época
de elecciones La idea es medir los
problemas y descontentos del dia a dia, y
no esperar a situaciones especiales para
hacerlo.

-
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f. Recopilacion de datos
Para recolectar la informacion se debera seguir los siguientes pasos:

PASO ACTIVIDAD

1 Se determinan los elementos a evaluar, de acuerdo a las necesidades de la Institucion.

2 Elaborar el cuestionario, este debe contar con una serie de preguntas disefiadas para cada

elemento.

3 Se entrega un cuestionario a cada empleado.

4 Cada empleado deberd marcar para cada pregunta una alternativa del 4 al 1 de acuerdo a su

criterio.

5 Multiplicar el resultado de respuesta obtenidas para cada opcidn por el nimero asignado a la
alternativa correspondiente (4 al 1)

6 Sumar el puntaje acumulado de todas las encuestas por elemento.

7 Se realizara un analisis por cada uno de los factores.

8 Se utilizard una matriz por factor en la cual se identifique cada una de las interrogantes, la
frecuencia y puntaje de cada una de éstas, asi como el total de frecuencia y de puntos
obtenidos.

9 Utilizar la siguiente formula para determinar el
estado en que se encuentra el clima C.0. =Xx
organizacional. (F)(4)(N)

En donde:

Ix = Es la sumatoria del puntaje
acumulado de todas las encuestas.

F = Representa el total de preguntas
en cada encuesta.

4 = Representa el maximo puntaje
obtenido en cada una de las
preguntas.

N = Representa el total de personas
encuestadas.

Multiplicar por 100 el resultado de la férmula ESTADO INTERVALO
anterior y ubicar el porcentaje resultante en un CRITICO 0-20%
intérvalo correspondiente a la siguiente tabla; que BAJO 20.1 - 40%

10 como consecuencia refleja el estado del clima PROMEDIO 40.1 - 60%
organizacional en que se encuentra la DESTACADO 60.1 — 80%
organizacion, dentro de la misma. OPTIMO 80.1 - 100%

11 De acuerdo al estado que ha dado como resultado, se establecen las pautas de control, las

cuales son recomendaciones concretas para mejorar el estado del clima organizacional.
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Las pautas de control a considerar de acuerdo al estado del clima organizacional son las siguientes:

ESTADO PAUTAS DE CONTROL

Jjando el clima organizacional da como resultado critico, significa que el clima
organizacional se encuentra en pésimo estado y que es necesario tomar acciones
urgentes para mejorarlo.

BAJO Jando el clima organizacional da como resultado estado bajo, significa que el clima se
encuentra malo y que es necesario tomar acciones a corto plazo para mejorarlo.

Jando el clima organizacional da como resultado estado promedio, significa que el

CRITICO

PROMEDIO . : ) .
clima se encuentra en estado deterioro y es necesario tomar acciones a corto plazo
para reformarlo.

DESTACADO Jando el clima organizacional da como resultado estado destacado, significa que el
clima organizacional se encuentra en muy buenas condiciones, que los niveles de
insatisfaccidon son bajos, los planes de accion en este rango son a largo plazo.

OPTIMO Jando el clima organizacional da como resultado estado destacado, significa que el

clima organizacional se encuentra en muy buenas condiciones, que los niveles de
insatisfaccion son bajos, los planes de accion en este rango son a largo plazo.

g. Procesamiento y andlisis de la informacidn

Se procede a procesar la informacion recabada, mediante los siguientes pasos:
v Depuracion

v Clasificacion

v' Andlisis

Una vez realizada la depuracion, en la etapa anterior, se procede a clasificar y tabular las preguntas de
las encuestas, que nos permitird conocer el nimero de respuestas a favor y en contra de dichas preguntas
expuestas en los cuestionarios.

h. Elaboracion del Informe de resultados

Luego de realizar un andlisis exhaustivo de todas las encuestas se procede a definir cuéles son las areas
que requieren intervencion para su mejoramiento, ya que de esto dependera la utilidad de la guia.

Para obtener el visto bueno de los integrantes de la institucién ante la propuesta se debe realizar una
reunién en la que todos sean participes en el comunicado de los resultados.

Es pertinente crear un ambiente agradable, en el cual se de apertura a la aportacion de ideas y poco a
poco incitar a un cambio de mentalidad por parte de los directivos y los trabajadores, para de esta manera

visualizar si sera factible la aplicacion de la guia o si no es la solucién a los problemas que se presentan.
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i. Elaboracion de recomendaciones

Finalmente y luego de haber realizado los analisis respectivos se procedera a realizar las
recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos, de esta manera se puede corregir las anomalias

encontradas e implementar mejoras, asi como también hacer mas eficiente el desempefio laboral.

E. COSTOS TOTALES DEL PROYECTO

Cuadro integrado de inversion del proyecto:

imersen o omboncinsoRires || sns |
I T N I
B B E—
|:|_
T we—— 1 —
[irersinpr st Gommiacin | | szmo0 |
[Comsmimmompears | w0 ||
[Coasmcim oo | w0 ||

[ ersion pars atviades Roroatves || soaom_|
BT —— 1 S——
|“:|

e Imprevistos se origina de multiplicar el 10% a $ 3,835.15 (sub total de la inversién) y se con3|derara €omo un
margen de disponibilidad en caso de existir incrementos en los precios cotizados.
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F. FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla deberd contemplar dentro de su presupuesto anual,
especificamente en el presupuesto asignado a la Direccion de Desarrollo Institucional, todos los
desembolsos de dinero que se consideren necesarios para la implementacion de la Guia de

Evaluacién del Clima Organizacional.

l»«sl_?«r«l-_-.l(_ de ¥ l
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G. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
TIEMPO Ao 2015 Ao 2016
NO
Meses Meses
ACTIVIDAD 5/6 7 8 9 10 1 12 1 2 8/9 10 11 12 Responsable
Presentacion de la propuesta de Jefa de
1 | la guia de evaluacién de clima Recursos
organizacional. Humanos
Aprobacion de la guia de Jefa de
2 evaluacion de clima Recursos
organizacional. Humanos
g o Jefe de la
Formacion del comité evaluador L
3 . D Subdireccion
de clima organizacional . .
Tributaria
Capacitacion a los Jefes sobre Jefe de la
4 | aspectos tedricos-practicos Subdireccion
sobre clima organizacional Tributaria
L Comision de
Implementacion y puesta en g
; L evaluacion del
5 | marcha de la guia de evaluacion

de clima organizacional

Fuente: Elaboracion del equipo. Enero 2015.

clima
organizacional
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EVALUACION Y SEGUIMIENTO

EVALUACION

Una vez implementada la Guia de Evaluacion de Clima Organizacional ésta no debe descuidarse, se
recomienda al coordinador de la misma que se encargue de realizar revisiones periodicas en un
periodo de tiempo no mayor a uno afio y si €s necesario sugerir cambios para mejorar su
implementacion y resultados. Asi mismo, el coordinador debe estar al tanto nuevos factores que
puedan afectar el desempefio laboral e incluirlos en los cuestionarios de evaluacién, asi como hacer
los cambios respectivos en cada uno de éstos factores en caso de encontrar anomalias al momento

de evaluar.

SEGUIMIENTO

Luego de la implementacion de la Guia, sera necesario dedicarse a la tarea de verificar que se esta
desarrollando al pie de la letra, esto quiere decir: que los encargados de la evaluacion deberan dar un
seguimiento continuo, con el fin de proporcionar nuevos resultados que ayuden a mantener las
condiciones favorables a los empleados y/o la implementacién de mejoras en aquellas aéreas que se
encuentran deficientes.

Para que el seguimiento sea el mas adecuado se deberan considerar los siguientes aspectos:
Verificar si los objetivos de la Guia se estan cumpliendo.

La medicidon del desempefio de los empleados, es decir luego de implementar las mejoras de los
aspectos considerados en la Evaluacion del Clima Organizacional observar ¢cémo ha influido la
implementacion de mejoras en el desempefio laboral.

Llevar a cabo la correccion de las deficiencias encontradas y otras variaciones, con la finalidad de

mejorar la Guia propuesta.



95

BIBLIOGRAFIA

LIBROS

Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. ElI Capital Humano de las
Organizaciones. México: McGraw — Hill, 8° edicion

Herndndez Sampieri, Roberto y Otros. Metodologia de la Investigacion. McGraw Hill. Interamericana.
2da Edicion, México 2003

Jovel Jovel, Roberto Carlos, Guia basica para elaborar trabajos de investigacién: Ideas Practicas para
Desarrollar un Proceso Investigativo, 1ra Edicion. El Salvador: Editorial e Imprenta Universitaria. 2008
Ortiz Uribe, Frida Gisela, y Garcia Nieto, Maria del Pilar. Metodologia de la investigacion: El Proceso y
sus Técnicas. México DF: Editorial LIMUSA S.A DE C.V. 2005

Robbins, Stephen P., Comportamiento Organizacional. 13a Ed., Pearson Educacién, México 2009
Rodriguez, Dario. Diagnéstico organizacional. 32 edicion. editorial alfa omega, Universidad Catolica de
Chile, 1999

Schmelkes, Corina. Manual para la presentacién de Anteproyectos e Informes de Investigacion México
D.F.: Harla, 1988

Stoner, James. ADMINISTRACION, editorial Pearson Educacion, México, 1996, 42 edicion

TRABAJOS DE GRADUACION

Bernal Castro, Marvin Reynaldo. Disefio de una Herramienta de Clima Organizacional para la Alcaldia

Municipal de Santa Tecla. Antiguo Cuscatlan: Universidad de El Salvador, 2009

Garza Puente, Diana Guadalupe. El Clima Organizacional en la Direccion General de Ejecucion de
Sanciones de la Secretaria de Seguridad Publica de Tamaulipas. Universidad Autbnoma de Tamaulipas.

Ciudad Victoria, Tamaulipas, México, Julio 2010

Lépez Del Cid, Greysi Desiré y Salmerén Grande, Carlos Enrique. “Disefio De Un Modelo De Clima
Organizacional Que Coadyuve A La Disminucion Del Estrés Laboral De Los Docentes De La Facultad
Multidisciplinaria Oriental, De La Universidad De EI Salvador, Afio 2011”. San Miguel, Universidad De El
Salvador, 2011



96

LEYES

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR, Decreto Constituyente n® 38 del 15 de
diciembre de 1983, publicado en el Diario Oficial n® 234 tomo 281, del 16 de Diciembre de 1983.

Codigo Municipal de El Salvador, Decreto N° 274 , Diario Oficial 23, Tomo 290, actualizado al afio 2010,
El Salvador, Centro América. Reformas: (11) Decreto Legislativo No. 274, de fecha 11 de febrero de
2010, publicado en el Diario Oficial No. 51, Tomo 386 de fecha 15 de marzo de 2010.

Ley General Tributaria Municipal, Decreto N° 86 actualizado al afio 2006., Diario Oficial N° 242, Tomo
313, Afio 1991. Reformas: (5) D. L. N° 963, del 15 de Febrero del 2006, publicado en el D. O. N° 49,
Tomo 370, del 10 de Marzo del 2006.

Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica (LACAP), Decreto N° 868, Diario
Oficial N° 88, Tomo 347, Aio: 2000.

Ley de la Corte de Cuentas de la Republica, Decreto N” 438, Diario Oficial N” 176, Tomo 328, Afio: 1995.

Ley Organica de la Administracién Financiera del Estado (LEY AFl), Decreto No 516, Afio: 1995.

SITIOS WEB

http://www.santatecladigital.gob.sv

www.elprisma.com

http://www.digestyc.gob.sv

http://moodle.unid.edu.mx

OTROS DOCUMENTOS

Reglamento Interno de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla 2013. Resumen Ejecutivo de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, “Plan Estratégico Participativo”2009-2012


http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/climaorganizacional/default?asp

ANEXO N° 1

ORGANIGRAMA SECCIONADO ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTA TECLA
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ANEXO N°® 2

DISENO DE INSTRUMENTOS



CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES Y LAS TRABAJADORAS
DE LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTA TECLA



Cuestionario dirigido a los trabajadores y las trabajadoras de la Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa
Tecla para la evaluacion del clima organizacional.

Objetivo: Recolectar informacién que sirva para medir la situacién actual del clima organizacional dentro de la
Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, Departamento de La Libertad, con la finalidad de
realizar un diagndstico y en base a los resultados crear una propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

La informacion recolectada en el siguiente cuestionario sera de uso estrictamente académico y es de caracter andnimo y
confidencial.

Indicaciones:

> Por favor responda de acuerdo a su experiencia y opinién actual en la institucion.

» Sefiale con una “X” donde se le indica, o responda libremente a las alternativas que se le solicitan.
» Consultar al encuestador, en caso de no tener clara alguna pregunta.

|. DATOS GENERALES.
Respuesta
o
N* | Pregunta Masculino | Femenino
1 | Sexo
Respuestas
(]
N*|  Pregunta o 24 ahos | 25 31 afos | 32a 37 anos | 38 a 44 anos | Mas de 45 afos
2 | Edad
Respuestas
(]
N Pregunta Soltero/a Casadol/a Viudo/a | Divorciado/a | Acompaiiado/a
3 | Estado Familiar
Respuestas
(]
N Pregunta De 1° a9° | Bachiller | Técnico | Universidad Otro
4 | Nivel académico
Respuestas
(]
N Pregunta De 1a5aios | De 6 a10afos | De 11 a 15 afios | De 16 a 20 afios
5 | Antigliedad en su trabajo
N° Pregunta Respuesta
6 | Nombre del cargo que ocupa
7 | Tipo de contratacion
IIl. DATOS DE CONTENIDO.
Respuestas
N° P i
reguntas si .Ca5| Muy pocas Nunca
siempre veces
8 | ¢Conoce la Misién, Vision y Valores de la Subdireccidn Tributaria?
9 i Conoce los objetivos que la Subdireccion Tributaria persigue?
10 | ¢Su trabajo le proporciona satisfaccion personal?
11 | ¢Su jefe reconoce y elogia el esfuerzo de su trabajo?




NO

Preguntas

Respuestas

Casi | Muy pocas

. Nunca
siempre Veces

12

¢, Suple sus necesidades basicas con el salario que recibe?

13

¢ Recibe prestaciones adicionales a las de Ley (bonificaciones,
seguros de vida, viaticos y otros)

14

¢ Esté satisfecho con la manera como la institucién estimula a su
personal y reconoce los esfuerzos adicionales?

15

¢, Organizan convivios para los/las trabajadores/as en lugares o
instalaciones externos a la institucion?

16

¢ La Subdireccién Tributaria promueve el trabajo en equipo?

17

¢ Las relaciones establecidas con sus compafieros/as de trabajo son
buenas?

18

Cuando tiene exceso de trabajo, ¢ recibe ayuda de sus
comparieros/as?

19

¢,Su jefe logra que sus compafieros/as y usted trabajen como un
verdadero equipo?

20

¢ Su jefe se involucra en las actividades que usted realiza?

21

¢Su jefe se interesa por conocer las necesidades e inquietudes de
todos sus colaboradores?

22

¢ En la Subdireccion Tributaria toman en cuenta las opiniones de los y
las trabajadores/as?

23

¢ Las condiciones ambientales (limpieza, ubicacién, espacio, entre
otras) del area donde trabaja las considera agradables?

24

¢ La ventilacion, iluminacion y ruido que posee en su area de trabajo
es la apropiada para la realizacion de sus actividades?

25

¢ El espacio fisico que posee en su area de trabajo le permite
desarrollar comodamente sus actividades?

26

¢ La Subdireccién Tributaria le proporciona el mobiliario y equipo
apropiado para realizar su trabajo eficientemente?

lIl. Por favor de respuesta a la siguiente pregunta sobre el clima organizacional:

¢ Cual es el Ambiente Laboral actualmente en la Subdireccién Tributaria?

i{GRACIAS POR SU COLABORACION!

Para uso exclusivo del encuestador:
- Marina Esther Ramirez Galdéamez
- Norma Lilia Urbina Alas

- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez
Fecha:

L]
L]

Hora:

Encuesta No




ENTREVISTA REALIZADA A LOS JEFES DE DEPARTAMENTO DE LA
SUBDIRECCION TRIBUTARIA Y AL SUBDIRECTOR TRIBUTARIO
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ENTREVISTA RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Dirigido al jefe del departamento: , de la Subdireccion
Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcidn de los encargados de cada departamento.

Se garantiza que la informacién es estrictamente para fines académicos y se manejara en forma confidencial.

1. ¢Cdmo se fomenta el trabajo en equipo en la Subdireccién Tributaria?

2. ¢Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir

cambios en sus tareas?

3. ¢ Existe un ambiente de comparierismo entre los empleados?

4. ;Existe respeto mutuo entre todos los compafieros de trabajo?

5. ¢ Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?

6. ¢Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que

desempefian?

7. ¢ Qué medidas lleva a cabo la Subdireccion Tributaria para mantener motivado a su personal?



10.

1.

12.

¢ Qué tipo de estimulo recibe el empleado por el desempefio de su trabajo?

¢, Considera importante los incentivos econémicos y no econémicos para mejorar el ambiente

laboral?

¢ Cuales son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempefio y el de

sus colaboradores?

¢ Cuales son las razones por la que no han implementado un método de evaluacién del Clima

Organizacional dentro de la Subdireccién Tributaria?

¢ Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Para uso exclusivo del entrevistador:

- Marina Esther Ramirez Galdémez []
- Norma Lilia Urbina Alas ]
- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez ]
Fecha:

Hora:




GUIA DE OBSERVACION
RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL
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GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una
propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

|. DATOS GENERALES.
Fecha:
Area a observar:

Ne SITUACION Si | No Comentario
1 | Misién, vision, valores y objetivos

2 | Organigrama

3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,)
4 | Espacio entre escritorios adecuado.

5 | Sillas y mobiliario en buen estado.

6 | Comodidad del empleado.

7 | Ruido en las instalaciones.

8 | lluminacion de los puestos de trabajo.

9 | Limpieza del lugar de trabajo.

10 | Distancia en pasillos de movilizacion.

11 | Buena condicidn de servicios sanitarios

12 | Relacién de trabajo

13 | Comunicacion entre colaboradores

14 | Liderazgo entre los empleados

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO

Para uso exclusivo del observador:

- Marina Esther Ramirez Galdémez ~ []

- Norma Lilia Urbina Alas ]
- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez ]
Fecha:

Hora:
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ENTREVISTA REALIZADA A LOS JEFES DE
DEPARTAMENTO Y AL SUBDIRECTOR TRIBUTARIO
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Entrevista dirigida al: Subdirector Tributario, Lic. René Wilson Sorto Tomasino

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcion de los encargados de cada departamento.

-

¢ Como se fomenta el trabajo en equipo en la Subdireccion Tributaria?

R/ Por medio de reuniones que se realizan cada semana, se les hace ver que al trabajar en equipo se
logran los objetivos y espacios de convivencia, como celebraciones de fechas especiales.

2. ;Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir
cambios en sus tareas?

R/ Si, al empleado se le da la libertad de opinar, sugerir y exponer propuestas, tanto para solucionar
problemas como para mejorar el desempefio de su trabajo, y esto pues depende mucho de las jefaturas que
estén abiertos para que el empleado pueda sentir esa libertad.

3. ¢Existe un ambiente de companerismo entre los empleados?

R/ Si, mas que todo se comparte mucho en las celebraciones de fechas especiales, tales como:
nacimientos, cumpleafios, dia de la madre, 14 de febrero, y convivios.

4, ;Existe respeto mutuo entre todos los compaiieros de trabajo?

R/ Si existe, ya que se les inculca en las reuniones conjuntas que se realizan cada semana, el respeto que
deben guardarse entre los empleados y con el contribuyente, para desarrollar un mejor trabajo.

5. ¢Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?

R/ Si, pueden aspirar a un mejor puesto, los que tengan un mejor perfil puede ascender porque participan
en los concursos que se establecen para plazas internas.

6. ¢Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que
desempefan?

R/ Si, a través de las reuniones que se tienen con sus encargados de forma bilateral ellos aportan sus ideas
0 sugerencias y plantean sus propuestas, se toma en cuenta para mejorar el desempefio.
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7. ¢Qué medidas lleva a cabo la Subdireccion Tributaria para mantener motivado a su personal?
R/ Se les celebran los cumpleafios a los empleados, el dia libre al empleado, cuando un empleado necesita
permiso no se niega, también existe un dialogo muy abierto entre empleados y jefes.

8. ¢Queé tipo de estimulo recibe el empleado por el desempefio de su trabajo?

R/ Se hace un reconocimiento por haber cumplido su meta de una forma simbdlica.

9. ¢(Considera importante los incentivos econdémicos y no econdmicos para mejorar el ambiente
laboral?

R/ Los econdmicos: Si, son importantes, pero solo los que la institucion brinda en forma general como
por ejemplo, bono maternal, utiles escolares para los hijos, asi como prestaciones laborales como bono en
junio, aguinaldo a 100%. Al momento de su contratacion se le establece un salario de acuerdo a su perfil del
puesto.

En cuanto a los no econdmicos se dan los siguientes: Se les celebran los cumpleafios a los
empleados, se hacen almuerzos, convivios en fechas especiales, el dia libre al empleado cuando cumplen
afio.

10. ¢Cuales son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempeiio y el de
sus colaboradores?
e Lareadecuacion de espacios y no se cuenta con la seguridad e higiene ocupacional que se deberia
de tener, este afecta al desempefio de los empleados y ocasiona cierta incomodidad.

o No se cuenta con transporte para trasladarse a las oficinas descentralizadas.

11. ¢Cudles son las razones por la que no han implementado un método de evaluacion del Clima
Organizacional dentro de la Subdireccién Tributaria?

R/ A nivel institucional si existen talleres de evaluacién de clima laboral, se cuenta con un departamento de
planificacién del clima laboral.

12. ¢Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?

R/ Si, la comunicacién es lo mas importante en conducto de mando, y esta tiene que ser fluida y directa,
por lo tanto es un buen lugar de trabajo aca en la Subdireccion Tributaria de la Alcaldia de Santa Tecla.

jiIMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!
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Entrevista dirigida al jefe del departamento: Registro Tributario, Licda. Xenia Liseth Gaitan.

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcion de los encargados de cada departamento.

1. ¢Como se fomenta el trabajo en equipo en el departamento de Registro Tributario?

R/ Se ha tratado que el trabajo sea siempre en equipo, de que todos conozcan el trabajo de los demas
compafieros, para lograr la recaudacion de impuestos, crear un ambiente laboral agradable. Asi como para
tener una buena imagen, y brindar un buen servicio al contribuyente.

2. ;Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir
cambios en sus tareas?

R/ Ha tratado de promover la innovacion y es abierta para escuchar a su personal, les incentiva a ser
productivos, en las reuniones se les escucha, se toma en cuenta la opinién, la experiencia, el trabajo, hay
personas muy capacitadas aca, y se implementan las ideas, sugerencias para obtener mejor resultado en el
trabajo.

3. ¢Existe un ambiente de companerismo entre los empleados?

R/ Si, a pesar que todas son mujeres, he tratado que en las reuniones, de los problemas que se dan,
discutirlos y resolverlos aca, evitar todo tipo de chambre y fomentarles estrictamente el compafierismo.

4. ;Existe respeto mutuo entre todos los compaieros de trabajo?

R/ Si existe el respeto mutuo entre el personal, es de gran importancia respetarse unos a otros, para crear un
ambiente laboral agradable.

5. ¢Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?
R/ Si, los ascensos publicos que promueve Recursos Humanos, se le da oportunidad a los empleados que

tengan la capacidad y el nivel académico para aplicar a esa plaza.

6. ¢;Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que
desempefan?

R/ Si, ellos aportan sus ideas o sugerencias y plantean sus propuestas, mas que todo en avances tecnolégicos.
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7. ¢Qué medidas lleva a cabo el departamento de Registro Tributario para mantener motivado a su
personal?

R/ En lo personal los motiva con una reflexién Biblica, haciéndoles ver la oportunidad de trabajo que tienen, y
cuando ve que el ambiente es demasiado tenso, se retinen y van a almorzar o hacen un convivio.

8. ¢Queé tipo de estimulo recibe el empleado por el desempefio de su trabajo?

R/ Se les celebran los cumpleafios a los empleados y se les da el dia libre, se hacen desayunos, convivios en
fechas especiales, bono maternal, Utiles escolares para los hijos, aparte de prestaciones laborales como un
bono en junio, aguinaldo a 100%.

9. ¢Considera importante los incentivos econémicos y no econémicos para mejorar el ambiente
laboral?

R/ Si, pero los econémicos no se dan en el departamento, solo los que La Alcaldia da a los empleados en
general. En cuanto a los no econdmicos basicamente son los mismos que los mencionados en la pregunta
anterior.

10. ¢Cuales son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempefio y el de
sus colaboradores?

o Laintromision en procesos de jerarquias superiores, esto obstruye el ambiente laboral.

o Laaplicacion de las leyes, son muy complicadas porque ya estan establecidas y no puede salirse del marco

legal.

11. ¢Cudles son las razones por la que no han implementado un método de evaluacién del Clima
Organizacional dentro de la Subdireccion Tributaria?

R/ Recursos Humanos evalué el desempefio, realmente no sabe porque no se ha implementado el método de
evaluacion del Clima Organizacional dentro de la Subdireccién Tributaria.

12. ¢Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?

R/ Si, lo Unico que tendria que mejorar son las instalaciones, considera muy importante la readecuacion,
pero por lo demas es un area muy bonita para trabajar.

jiIMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!
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Entrevista dirigida al jefe del departamento: Fiscalizacién José Luis Hernandez.

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcion de los encargados de cada departamento.

1. ¢Como se fomenta el trabajo en equipo en el Departamento de Fiscalizacion?
R/ Si se fomenta, cuando resulta bien el trabajo no sobresale el jefe sino que destaca todo el equipo. Se

puede fomentar el trabajo en equipo y se ve el resultado. Es la filosofia del buen trabajo.

2. ;Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir
cambios en sus tareas?

R/ Si hay libertad entre los empleados porque el jefe da la oportunidad.

3. ¢Existe un ambiente de compaierismo entre los empleados?
R/ Si, a pesar de que solo eran empleados masculinos y luego se agregd una empleada femenina, lo cual
ocasiono ciertos problemitas por la equidad de género, pero se superaron, es decir si hubo conflictos pero

ya han sido superados.

4. ;Existe respeto mutuo entre todos los compaiieros de trabajo?

R/ Si existe. Los compafrieros se respetan entre si, asi como el jefe respeta a sus subalternos.

5. ¢Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?
R/ Si se puede. Aplicando lo de la Ley de la Carrera Administrativa y si hay oportunidad para los empleados

de aspirar un mejor puesto.

6. ¢Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que
desempefan?
R/ Si, se dan reuniones y se comunican las ideas o sugerencias para desempefiar sus trabajos porque es
importante que el trabajador se tome en cuenta. Y esto se da en dos fases, primero se presenta la

sugerencia y luego se llama a reunién.
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¢Qué medidas lleva a cabo el Departamento de Fiscalizacion para mantener motivado a su
personal?

R/ Son auditorias y se fiscaliza empresas en este departamento. Existen actividades como grupo y se
motiva a través de las mismas, si se han tenido buenos resultados se les comunica el buen desempefio y

se les estimula con un almuerzo fuera. La subdireccion tributaria como tal no incentiva.

¢Qué tipo de estimulo recibe el empleado por el desempeiio de su trabajo?
R/ No existe de parte de la administracién pero como departamento se da un nombramiento que se esta

haciendo bien las tareas asignadas y no se trata de estimulo econémico.

¢Considera importante los incentivos econdomicos y no econémicos para mejorar el ambiente
laboral?
R/ No se dan los econdmicos, ya que en las reuniones se dan palabras de incentivo. Es importante y cree

que es bueno recibir palabras de aliento.

¢Cudles son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempeio y el de
sus colaboradores?

R/ Se dividen y salen fuera por la mafiana y por la tarde se concentra la informacién. Se necesita mucha
concentracion, por tanto el espacio fisico, influye en cuanto al desempefio de las actividades, el estar muy
juntitos los departamentos, dado la delicada informacién que se maneja este tipo de interrupciones y ruido
afecta la concentracion.

¢Cuales son las razones por la que no han implementado un método de evaluacion del Clima
Organizacional dentro de la Subdireccion Tributaria?

R/ No ha habido en el pasado, actualmente se estan realizando mas bien como una exigencia de ley.

¢Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?
R/ En cuestion de espacio y seguridad se siente que no, asi como en la privacidad que hay entre

departamentos o entre miembros del mismo departamento.

jiIMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!
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Entrevista dirigida al jefe del departamento: Cuentas Corrientes Licenciado Miguel Angel Sequra.

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcion del encargado del departamento de cuentas corrientes.

1. ¢Como se fomenta el trabajo en equipo en el Departamento de Cuentas Corrientes?

R/ Se trabaja en equipo. Hay capacitaciones y orientaciones tanto individual como en grupo, existe una
actualizacion diaria y se retinen los dias lunes para comentar como estan las actividades.

2. ;Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir
cambios en sus tareas?

R/ Si, tiene autonomia y pueden crear o ejecutar su cargo de acuerdo a lo que ellos piensan y aspiran.

3. ¢Existe un ambiente de compafierismo entre los empleados?

R/ Si existe, como hay un ambiente de trabajo en equipo se logra un compafierismo y este ambiente sirve
para ayudar a la autoestima de cada trabajador.

4. ;Existe respeto mutuo entre todos los compaiieros de trabajo?

R/ Si, el mismo compafierismo hace que se implemente el respeto.

5. ¢Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?

R/ Si, la Alcaldia no tiene limitantes y si se fomenta las aspiraciones de los trabajadores, no existen limitantes
dentro de lo legal de parte de la alcaldia, siempre hay concursos abiertos a aspiracion de plazas, si existe
manera de superarse.

6. ¢Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que
desempefan?

R/ El mismo trabajo en equipo permite la autonomia y es la forma de poder expresarse o dar
recomendaciones a un determinado problema y hay facilidad para comunicar dichas sugerencias. Cuando
hace falta algo o no funciona correctamente hay facilidad de comunicacion.
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7. ¢Qué medidas lleva a cabo el Departamento de Cuentas Corrientes para mantener motivado a su
personal?

R/ Hay reuniones los dias lunes y existe el trabajo en equipo como motivacion, pero con la limitante que por
ser atencion al cliente no permite reuniones a medio dia y al final del dia. Si tienen la motivacion personal,
capacitaciones que se han diagnosticado, entre otras.

8. ¢Queé tipo de estimulo recibe el empleado por el desempeiio de su trabajo?

R/ Solo para el dia que tenemos como empleado municipal que alli hacen una celebracion y cada quien se
desahoga, pero premios no se otorgan.

9. ¢Considera importante los incentivos econdmicos y no econémicos para mejorar el ambiente
laboral?

R/ No necesariamente lo econémico a veces hace sentir mejor 0 con mas ganas de trabajar al empleado, a
veces lo importante es que la persona se sienta valorada. Por departamento si se hace, se felicita cuando las
cosas van bien o se trata de corregir, es parte del trabajo en equipo y parte de la relacion.

10. ¢ Cudles son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempeiio y el de
sus colaboradores?

R/ Es cuestion de costumbre al ambiente y de la rutina de trabajo. No siente que afecta en realidad y
considera que por la naturaleza del trabajo si el lugar fuera mas tranquilo provocaria que se duerman. Es
estratégico que la oficina esté en la entrada de la Alcaldia porque es donde mas el contribuyente visita.

11.¢Cuadles son las razones por la que no han implementado un método de evaluacion del Clima
Organizacional dentro de la Subdireccion Tributaria?

R/ Se hizo una, pero no se ha implementado de manera metadica, lo Unico que se hizo a nivel de Recursos
Humanos, fué algo participo, evaluando las areas de clima laboral. Creo que es por espacio y tiempo que no
se implementa.

12. ; Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?

R/ La comodidad a veces depende del dominio que se tenga del area, del campo porque si yo no estoy a
gusto lo que yo estoy haciendo va influir mucho en el clima laboral por tanto considera el lugar de trabajo
como un lugar Excelente.

jiIMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!
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Dirigido al jefe del departamento; Recuperacién de Mora, Licda. Morena Auxiliadora Pacheco.

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcion de los encargados de cada departamento.

1. ¢Como se fomenta el trabajo en equipo en el Departamento de Recuperacion de Mora?

R/ Coordinando las acciones, actividades de trabajo que se van a realizar durante la semana, ldgicamente
estas se dan a conocer en reuniones periodicas los dias lunes, tomando en cuenta la propuesta, opiniones, y
observaciones de los empleados para solucionar los problemas que se dan.

2. ;Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir
cambios en sus tareas?

R/ Si, en las reuniones se plantean todas las situaciones, se dan instrucciones a seguir, se le cede la palabra a
cada uno para que expongan sus ideas, opiniones, inquietudes, dudas, y sugerencias para facilitar el trabajo.

3. ¢Existe un ambiente de compaferismo entre los empleados?

R/ Si se apoyan entre si, cuando un empleado tiene un problema ya sea de trabajo o de otra indole, también
cuando un compariero se atrasa con su trabajo, y de esta manera lograr con el objetivo del departamento.

4, ;Existe respeto mutuo entre todos los compaiieros de trabajo?

R/ Este valor se le da mucho énfasis en las reuniones, ya que es de gran importancia respetarse unos a otros,
para crear un ambiente de trabajo agradable.

5. ¢Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?

R/ Si, porque cuando hay plazas se le da oportunidad a los empleados para que apliquen a ese puesto,
siempre y cuando cumplan con el perfil requerido.

6. ¢;Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que
desempefan?

R/ Si, ellos aportan sus ideas o sugerencias y plantean sus propuestas para desempefiar mejor su trabajo, ya
que existe una buena comunicacion, entre jefes, empleados y entre los comparieros de trabajo.
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7. ¢Qué medidas lleva a cabo el Departamento de Recuperacion de Mora para mantener motivado a su
personal?

R/ Se les celebran los cumpleafios a los empleados, se hacen desayunos convivios en fechas especiales, el

dia libre al empleado cuando cumplen afio.

8. ¢Qué tipo de estimulo recibe el empleado por el desempeiio de su trabajo?

R/ En las reuniones se hace un reconocimiento de él buen desempefio al empleado y se le felicita verbalmente
cuando se ha logrado la meta establecida.

9. ¢(Considera importante los incentivos econémicos y no econdmicos para mejorar el ambiente
laboral?

R/ Si, pero los econémicos no se dan en el Departamento, solo los que La Alcaldia da a los empleados en

general, que son un bono en junio y aguinaldo 100%.

En cuanto a los no econdmicos se dan los siguientes:

o Se les celebran los cumpleafios a los empleados, se hacen desayunos convivios en fechas especiales, el
dia libre al empleado cuando cumplen afio.

o Reconocimiento verbal por el buen desempefio.

10. ¢Cuales son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempefo y el de
sus colaboradores?
o El calor genera un ambiente desagradable.

o El espacio fisico muy reducido, este afecta al desempefio de los empleados

11. ¢Cuales son las razones por la que no han implementado un método de evaluacion del Clima
Organizacional dentro de la Subdireccion Tributaria?

R/ El Departamento de Recuperacion de Mora se enfoca en realizar las funciones de trabajo y cumplir las
metas establecidas.

12. ¢Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?

R/ Si, a pesar de las exigencias de percibir mas ingresos, se vuelve una area muy pesada, ya que hay metas
que cumplir, es trabajo con mucha presidn, pero por lo demas es una experiencia muy bonita el trabajar aqui en
la Subdireccion Tributaria.

jiIMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!
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Entrevista dirigida al jefe de; Oficinas_descentralizadas Plaza Dueias y Plaza Merliot, Lic. Israel Lone.

Objetivo: Conocer la situacion actual con respecto al Clima Organizacional en la Subdireccion Tributaria de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla, desde la percepcion de los encargados de cada departamento.

¢ Como se fomenta el trabajo en equipo en las Oficinas Descentralizadas?

R/ Se le da mucha importancia al trabajo en equipo, para lograrlo se dan capacitaciones periddicas y
constantes a los jefes y encargados.

¢Considera que existe un ambiente de libertad, el cual le permite al personal ser creativo y sugerir
cambios en sus tareas?

R/ Si, al empleado se le da la libertad de opinar, sugerir y exponer propuestas, tanto para solucionar problemas
como para mejorar el desempefio de su trabajo.

¢ Existe un ambiente de compafierismo entre los empleados?

R/ Si, especialmente en la parte laboral, este principio se les ha recalcado en reuniones, y también fomentarles
estrictamente el compafierismo. De ésta forma prestar un mejor servicio al contribuyente.

¢ Existe respeto mutuo entre todos los compaieros de trabajo?

R/ Si existe el respeto mutuo entre el personal, ya que es de gran importancia respetarse unos a otros, para
crear un ambiente laboral agradable.

¢Considera que los empleados pueden aspirar a un mejor puesto de trabajo dentro de la alcaldia?

R/ Si, pueden aspirar a un mejor puesto, el empleado que tiene méritos puede ascender y se le da
oportunidad a los empleados que tengan la capacidad, el nivel académico y la experiencia laboral para que
apliquen a otra plaza. La Alcaldia tiene como politica hacer reclutamiento interno.

¢ Acostumbran los empleados a comunicar ideas o sugerencias respecto al trabajo que desempeian?

R/ Si, ellos aportan sus ideas o sugerencias y plantean sus propuestas, se le apoya cuando alguien tiene un
problema, nos reunimos y planteamos entre todos la solucién.
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¢ Qué medidas lleva a cabo la Subdireccion Tributaria para mantener motivado a su personal?

R/ Se les celebran los cumpleafios a los empleados, el dia libre al empleado cuando cumplen afio, regalandole
un presente cuando alguien realiza bien su trabajo, se le felicita verbalmente o por escrito para agregarselo al
expediente y esto se toma en cuenta para ascenderlo cuando se tienen plazas vacantes.

¢ Qué tipo de estimulo recibe el empleado por el desempefio de su trabajo?

R/ Se le regala un presente cuando alguien realiza bien su trabajo, se le felicita verbalmente o por escrito.

¢ Considera importante los incentivos econémicos y no econdmicos para mejorar el ambiente laboral?

R/En cuanto a los econémicos los considero importantes, pero solo los que la institucion brinda en forma
general como por ejemplo, bono maternal, Utiles escolares para nuestros hijos, aparte de prestaciones
laborales como un bono en junio, aguinaldo a 100%

En cuanto a los no econdmicos se dan los siguientes: Se les celebran los cumpleafios a los empleados, se
hacen almuerzos, convivios en fechas especiales, el dia libre al empleado cuando cumplen afio.

¢Cuales son los factores ambientales (internos o externos) que mas afecta su desempefio y el de sus
colaboradores?
El calor genera un ambiente desagradable.

El espacio fisico muy reducido, éste afecta el desempefio de los empleados.

¢Cuales son las razones por la que no han implementado un método de evaluacion del Clima
Organizacional dentro de la Subdireccion Tributaria?

R/ Si hay un sistema de evaluacion de clima laboral, los empleados evaltan al jefe y viceversa, esto como
politica institucional en toda la Alcaldia. Se hace una evaluacién del ambiente laboral en los informes con
metas establecidas y si no se cumplen las metas, se evalla mal, dicha evaluacion es de arriba hacia abajo.

¢ Cree que la Subdireccion Tributaria es un buen lugar para trabajar?

R/ Si, lo Unico que los espacios son muy reducidos, pero por lo demas me siento bien trabajar aca.

jiIMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!



ANEXO N° 4

TABULACION DE LOS DATOS



Pregunta N° 1

Sexo

Objetivo: Conocer la cantidad de empleados que pertenecen al sexo masculino y cuantos al sexo

femenino.
Cuadro N° 1
Alternativa Frecue.nma %
Relativa
Femenino 25 57
Masculino 19 43
Total 44 100
Grafico N° 1
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w 60%
40%
20%
0%

Freecuenci

Femenino

Masculino

Alternativas

Comentario: Del total de empleados encuestados se pudo determinar que la mayoria de los empleados
que integran la Subdireccion Tributaria pertenecen al sexo femenino.



Pregunta N° 2
Edad

Objetivo: Conocer el rango de edades de los empleados que laboran en la Subdireccion Tributaria.

Tabla N° 2
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
18 a 24 afios 3 7
25 a 31 afos 7 16
32 a 37 afos 6 14
38 a 44 afios 9 20
Mas de 44 afios 19 43
Total 44 100
Grafico N° 2
( )
Edad
T 16% 18 a 24 afios

m 25 a 31 afios

m 32 a3 37 afios
14%
m 38 a 44 afios

m Mas de 44 afios

\_ J

Comentario: Se observo que la Subdireccion Tributaria esta conformada por personas que poseen una
edad de més de 44 afios.



Pregunta N° 3

Estado familiar

Objetivo: Determinar el estado familiar de los empleados que conforman la Subdireccion Tributaria.

TablaN° 3
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Soltero / a 15 34
Casado /a 20 45
Viudo / a 1 2
Divorciado / a 3 7
Acompafiado /a 4 9
Separado /a 1 2
Total 44 100
Grafico N° 3
( N )
Estado Familiar
45%
50%
o a0y %
S 30%
§ 20% 7% 9%
= 109 2% 2%
= 10 Z 8 8 %
0 T T T T T T
\'b' \'b \'b \'b \'b \(b
5O © P oY $ $
¥ LN & L
) < Q.\@ &&Q R
}
Alternativa
_ J

Comentario: Se observé que en su mayoria los empleados de la Subdireccidn Tributaria estan casados.



Pregunta 4

Nivel académico

Objetivo: Conocer el nivel académico de los empleados que conforman la Subdireccién Tributaria.

TablaN° 4
Alternativa Frecue.nCIa %
Relativa
De1°ag° 3 7
Bachiller 22 50
Técnico 7 16
Universidad 12 27
Otro - -
Total 44 100
Grafico N° 4
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Comentario: Se puede concluir que, del total de empleados que conforman la Subdireccion Tributaria, la
mitad de ellos poseen titulo de Bachiller y solo una parte muy pequefia menciond que sélo llego a estudiar
hasta 9° grado.



Pregunta N° 5

Antigliedad en su trabajo

Objetivo: Conocer el tiempo que tienen de laborar los empleados dentro de la Subdireccion Tributaria.

TablaN° 5
Alternativa Frecue_ncla %
Relativa
De 1 a5 afos 14 32
De 6 a 10 afios 4 9
De 11 a 15 afos 6 14
De 16 a 20 afos 15 34
Mas de 20 afios 2 5
No respondi6 3 7
Total 44 100
Grafico N° 6
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Comentario: Del total de empleados encuestados se observo que en cuanto a estabilidad laboral (o afios
trabajados) las cantidades se encuentran bastante similares entre 2 de las alternativas, pudiendo concluir
que por una minima diferencia la mayoria de las personas que trabajan en la Subdireccién Tributaria
tienen de 16 a 20 afios de laborar en la misma.



Pregunta N° 6

Nombre del cargo que ocupa

Objetivo: Conocer el nombre del cargo que ocupa cada empleado dentro de la Subdireccién Tributaria.
Tabla N° 6

Frecuencia

(d
S~

Alternativa .
Relativa

N
o

Auxiliar
Secretaria
Encargada/o
Cajera

Gestor de cobro
Notificador
Fiscalizador
Promotor tributario
Resultare
Contador
Asistente

Técnico

Analista Tributario
No respondié

Total
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100
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Grafico N° 6
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Comentario: Se observé que los empleados encuestados poseen un puesto especifico, de los cuales, la mayoria
esta representado por gestor de cobro, ya que son ellos los que se encargan de recibir el dinero de los
contribuyentes, dado que la investigacion se realizd en la Subdireccion Tributaria.




Pregunta N° 7
Tipo de contratacion
Objetivo: Determinar el tipo de contrato que tiene cada uno de los empleados que conforman la

Subdireccion Tributaria.

TablaN° 7
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Ley de Salario / nombramiento 31 70
Eventual / interinato 5 11
No respondi6 8 18
Total 44 100
Grafico N° 7
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Comentario: Los datos que se recabaron, muestran que la mayoria de los trabajadores se encuentran
bajo el tipo de contrato “Ley de Salarios”.



Pregunta N° 8
¢,Conoce la mision, vision y valores de la Subdireccién Tributaria?

Objetivo: Comprobar si los empleados conocen la mision, vision y valores de la Subdireccion Tributaria.

Tabla N° 8:
Alternativa Frecue.nma %
Relativa
Si 25 57
Casi siempre 5 1
Muy pocas veces 7 16
Nunca 4 9
No respondi6 3 7
Total 44 100
Grafico N° 8:
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Comentario: segun datos recolectados, méas de la mitad de los empleados dijo conocer la mision, vision y
valores de la Subdireccion Tributaria; lo cual indica que existe conocimiento basico de dichos aspectos,

ademas los empleados tienen una nocion de hacia donde va el trabajo que realizan.



Pregunta N° 9

¢ Conoce los objetivos que la Subdireccién Tributaria persigue?

Objetivo: Corroborar si los empleados de la Subdireccion Tributaria conocen los objetivos que persigue.

TablaN° 9
Alternativa Frecue.nma %
Relativa
Si 20 46
Casi siempre 7 16
Muy pocas veces 7 16
Nunca 5 1
No respondi6 5 1
Total 44 100
GraficoN° 9
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Comentario: De los datos obtenidos se determind que menos de la mitad de los empleados conocen los
objetivos que persigue la Subdireccion Tributaria, esto indica, que son pocos los empleados que

desconocen en su totalidad los objetivos.



Pregunta N° 10
¢ Su trabajo le proporciona satisfaccion personal?

Objetivo: Conocer si el trabajo que realizan los empleados les proporciona satisfaccion personal.

Tabla N° 10
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Si 30 68
Casi siempre 5 1
Muy pocas veces 7 16
Nunca 2 5
Total 44 100
Grafico N° 10

Comentario Se observd que en cuanto a satisfaccién personal los empleados de la Subdireccién se

encuentran conformes en su puesto de trabajo.



Pregunta N° 11
¢,Su jefe reconoce y elogia el esfuerzo de su trabajo?

Objetivo: Determinar si los jefes reconocen y elogian el esfuerzo del trabajo de los empleados que

laboran en la Subdireccién Tributaria.

Tabla N° 11
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa

Si 12 27

Casi siempre 10 23

Muy pocas veces 15 34

Nunca 4 9

No respondi6 3 7
Total 44 100

Grafico N° 11
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Comentario: del total de empleados encuestados la mayoria coincidié en que sélo en algunas ocasiones
su jefe reconoce y elogia el esfuerzo que hace por su trabajo, lo cual indica que algunos de los empleados

no se sienten valorados en su totalidad.



Pregunta N° 12

¢, Suple sus necesidades basicas con el salario que recibe?

Objetivo: Conocer si el salario que recibe el empleado es suficiente para suplir las necesidades basicas.

Tabla N° 12
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Si 7 16
Casi siempre 14 32
Muy pocas veces 13 29
Nunca 7 16
No respondi6 3 7
Total 44 100
Grafico N° 12
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Comentario: los datos obtenidos indicaron que la mayoria de los empleados logran cubrir sus
necesidades basicas con el salario que reciben, mientras que otros manifestaron que en solo en algunas
ocasiones logran cubrirlas. Esto indica que los empleados no estan muy conformes con el salario que

reciben mensualmente.



Pregunta N° 13

¢ Recibe prestaciones adicionales a las de la Ley (bonificaciones, seguros de vida, viaticos y otros)?

Objetivo: Saber si los empleados reciben prestaciones adicionales a las de la Ley.

Tabla N° 13
Alternativa Frecue.nC|a %
Relativa
Si 27 61
Casi siempre 5 1
Muy pocas veces 4 9
Nunca 7 16
No respondi6 1 2
Total 44 100
Grafico N° 13
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Comentario: Del total de los empleados encuestados un porcentaje bastante alto manifestaron que si
reciben prestaciones adicionales a las de la ley. Solamente un pequefio grupo sefiala que no reciben

ninguna prestacion. Lo que indica que estas prestaciones si son recibidas por los empleados.



Pregunta N° 14
¢ Esta satisfecho con la manera en como la institucién estimula a su personal y reconoce los esfuerzos

adicionales?

Objetivo: Conocer si los empleados estan satisfechos en como la institucion estimula al personal y la

forma en cdmo se reconocen los esfuerzos adicionales.

Tabla N° 14
Alternativa Frecue.nma %
Relativa
Si 10 23
Casi siempre 4 9
Muy pocas veces 12 27
Nunca 18 41
Total 44 100
Grafico N° 14
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Comentario: Estos resultados revelan que los empleados no se encuentran satisfechos en la forma como
estimulan al personal. Las opiniones dadas por los empleados difieren con lo expuesto por los jefes de
cada departamento en las entrevistas realizadas, ya que ellos consideran que los estimulos se reconocen
tal vez no en forma econdmica, pero si en reconocimientos escritos u orales y para los trabajadores esto

no lo ven como algo que pueda hacer que el ambiente laboral sea el més adecuado.



Pregunta N° 15
¢, Organizan convivios para los/las trabajadores/as en lugares o instalaciones externos a la institucion?

Objetivo: Determinar si se organizan convivios en lugares o instalaciones externos a la institucion.

Tabla N° 15
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Si 12 27
Casi siempre 5 1"
Muy pocas veces 18 41
Nunca 9 20
Total 44 100
Grafico N° 15
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Comentario: Los empleados tienen opiniones divididas en cuanto a si se realizan convivios, ya que la

mayoria coincide en que son muy raras veces las ocasiones que se realizan estos, lo cual puede deberse

a que eso depende de cada jefe de departamento en que se divide la Subdireccion Tributaria.



Pregunta N° 16

¢ La Subdireccién Tributaria promueve el trabajo en equipo?

Objetivo: Indagar si la Subdireccion Tributaria promueve el trabajo en equipo.

Tabla N° 16
Alternativa Frecuencia %
Relativa
Si 18 41
Casi siempre 9 21
Muy pocas veces 8 18
Nunca 8 18
No respondié 1 2
Total 44 100
Grafico N° 16
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Comentario: Estos resultados muestran que en el aspecto de fomentacion del trabajo en equipo la

Subdireccion se encuentra en niveles bastante altos.



Pregunta N° 17
¢ Las relaciones establecidas con sus compafieros/as de trabajo son buenas?

Objetivo: Comprobar si las relaciones personales entre compafieros son buenas.

Tabla N° 17

Alternativa Frecuencia %

Relativa

Si 27 61

Casi siempre 12 27

Muy pocas veces 5 11

Nunca - -

Total 44 100
Graéfico N° 17
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Comentario: Los resultados determinaron que las relaciones entre comparieros son buenas, lo que

favorece el comparierismo y la ayuda mutua dentro de la Subdireccién Tributaria.



Pregunta N° 18
Cuando tiene exceso de trabajo, ¢ recibe ayuda de sus compafieros/as?

Objetivo: Determinar si al tener exceso de trabajo un empleado éste recibe ayuda de sus comparieros/as.

Tabla N° 18
Alternativa Frecuencia Relativa %
Si 27 61
Casi siempre 6 14
Muy pocas veces 10 23
Nunca - -
No respondi6 1 2
Total 44 100
Grafico N° 18
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Comentario: Del total de empleados encuestados, la mayoria concuerda en que reciben apoyo de sus
compafieros cuando tienen exceso de trabajo. Por lo que se determind que existe un ambiente adecuado

de cooperacion entre los comparieros.



Pregunta N° 19

¢ Su jefe logra que sus compafieros/as y usted trabajen como un verdadero equipo?

Objetivo: Conocer si los jefes logran que todos los empleados trabajen como un verdadero equipo.

Tabla N° 19
Frecuencia
Alternativa %
Relativa
Si 22 50
Casi siempre 1" 25
Muy pocas veces 7 16
Nunca 3 7
No respondio 1 2
Total 44 100
Grafico N° 19

Comentario: Se determind que los jefes de cada uno de los departamentos que conforman la

Subdireccion Tributaria logran que los empleados trabajen en equipo.



Pregunta N° 20
¢,Su jefe se involucra en las actividades que usted realiza?

Objetivo: Analizar si los jefes se involucran en las actividades que los empleados realizan.

Tabla N° 20
Alternativa Frecue.nCIa %
Relativa
Si 23 52
Casi siempre 9 20
Muy pocas veces 8 18
Nunca 4 9
Total 44 100
Grafico N° 20
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Comentario: Con los datos obtenidos se determiné que los jefes se involucran en las funciones que
desempefian cada uno de los empleados, y esto se comprobd también en las opiniones que los jefes
manifestaron en las entrevistas, ya que ellos expresaron que, al involucrarse en las actividades que

realizan los empleados facilita que la comunicacién sea la mas adecuada.



Pregunta N° 21
¢En la Subdireccion Tributaria toman en cuenta las necesidades e inquietudes de todos sus

colaboradores?

Objetivo: Indagar si dentro de la Subdireccion Tributaria se toman en cuenta las necesidades e

inquietudes de los empleados.

Tabla N° 21
Alternativa Frecue.nma %
Relativa
Si 13 30
Casi siempre 15 34
Muy pocas veces 11 25
Nunca 5 11
Total 44 100
Grafico N° 21
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Comentario: De acuerdo a los resultados obtenidos, los empleados de La Subdireccién Tributaria

consideran que sus necesidades e inquietudes son tomadas en cuenta para mejorar el ambiente laboral.



Pregunta N° 22

¢ En la Subdireccion Tributaria toman en cuenta las opiniones de los y las trabajadores/as?

Objetivo: Establecer si en la Subdireccion Tributaria se toman en cuenta las opiniones de los y las

trabajadores/as.
Tabla N° 22
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Si 8 18
Casi siempre 13 30
Muy pocas veces 15 34
Nunca 7 16
No respondié 1 2
Total 44 100
Grafico N° 22
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Comentario: El analisis de los datos permitié observar que las posibilidades de que las opiniones sean
tomadas en cuenta son casi nulas esto afecta el mejoramiento del ambiente laboral dentro de cada uno de

los departamentos que confirman la Subdireccion Tributaria.



Pregunta N° 23
;Las condiciones ambientales (limpieza, ubicacién, espacio entre otras) del area donde trabaja las

considera agradables?

Objetivo: Conocer si las condiciones ambientales del &rea en donde trabajan los empleados son

agradables.
Tabla N° 23
Alternativa Frecue.ncla %
Relativa
Si 9 20
Casi siempre 10 23
Muy pocas veces 18 41
Nunca 6 14
No respondio 1 2
Total 44 100
Gréafico N° 23

Comentario: Del total de empleados encuestados, la mayoria indica que son muy pocas veces en que las

condiciones ambientales de sus areas de trabajo son agradables, esto constituye un problema al momento

de realizar sus actividades.



Pregunta N° 24
¢ La ventilacién, iluminacién y ruido que posee en su area de trabajo es la apropiada para la realizacién de

sus actividades?
Objetivo: Determinar si la ventilacion, iluminacion y ruido que poseen los empleados en su area de

trabajo es la apropiada para la realizacién de sus respectivas actividades.

Tabla N° 24
. Frecuencia 0
Alternativa Relativa %o
Si 8 18
Casi siempre 6 14
Muy pocas veces 18 41
Nunca 10 23
No respondi6 2 5
Total 44 100
Grafico N° 24
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Comentario: Los empleados manifestaron que son muy pocas las veces que sienten que los aspectos
como la ventilacién, iluminacién y ruido que se genera en sus areas de trabajo es la apropiada para la
realizacion de sus actividades, esto por la ubicacién de la Subdireccién Tributaria dentro de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, la cual se encuentra a la orilla de calle por donde transita mucho vehiculo.



Pregunta N° 25
¢ El espacio fisico que posee en su area de trabajo le permite desarrollar comodamente sus actividades?
Objetivo: Estudiar si el espacio fisico que posee cada empleado en su area de trabajo le permite

desarrollar comodamente sus actividades.

Tabla N° 25
Alternativa Frecuencia %
Relativa
Si 12 27
Casi siempre 14 32
Muy pocas veces 9 20
Nunca 7 16
No respondio 2 5
Total 44 100
Grafico N° 25
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Comentario: De acuerdo a los resultados obtenidos, los empleados manifiestan que la mayoria de veces
se sienten satisfechos con el espacio fisico que poseen en su area de trabajo. Por lo que el espacio fisico
no es un factor muy importante que pueda contribuir con el mal ambiente laboral que pueda existir dentro
de la Subdireccién Tributaria.



Pregunta N° 26
¢;La Subdireccion Tributaria le proporciona el mobiliario y equipo apropiado para realizar su trabajo

eficientemente?

Objetivo: Determinar si a los empleados se les proporciona el mobiliario y equipo apropiado para que

realicen su trabajo eficientemente.

Tabla N° 26
Alternativa Frecuencia %
Relativa
Si 8 18
Casi siempre 16 36
Muy pocas veces 13 30
Nunca 5 1
No respondi6 2 5
Total 44 100
Grafico N° 26

-

Comentario: Los encuestados manifestaron que en la mayoria de los casos reciben el mobiliario y
equipo apropiado para realizar su trabajo. Por lo que se puede descartar este factor como uno de los que

pudiera ocasionar un ambiente laboral desfavorable.



Pregunta N° 27

¢ Cual es el ambiente laboral actualmente en la Subdireccion Tributaria?

Objetivo: Conocer como es el ambiente laboral en la actualidad dentro de la Subdireccion Tributaria.
Tabla N° 27

Frecuencia
Relativa

B

Respuesta

N

Individualismo de unidades o departamentos
Incertidumbre
Exigencia y falta de apoyo
Falta de unidad y compafierismo
No muy bueno
Apatia e injusticia (no les toman en cuenta)

Pasa desapercibido
Necesita mejorar
Bueno

Bastante Bueno
Muy bueno
Excelente
Estable
Agradable

Bastante Agradable
De comunicacion
No respondi6
Total
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Comentario: Se observé que un porcentaje bastante alto de empleados no responde a dicha pregunta mientras que los demas
porcentajes se encuentran bastante parejos que indican el sentir actual de los empleados, de acuerdo a las respuestas largas
brindadas en la encuesta se puede determinar que muchos de los empleados sienten que su trabajo no es valorado y que las
condiciones pueden mejorarse. Muchos de los empleados manifiestan que de alguna forma se sienten excluidos o no tomados en
cuenta en las decisiones; son pocos los que dicen sentirse en un ambiente agradable debido a que de alguna manera siempre

mencionan sentirse mal en espacio o en aceptacion y buen trato de parte de los jefes o de la Alcaldia en si.

sm



ANEXO N® 5

GUIA DE OBSERVACION
RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una
propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

I. DATOS GENERALES.
Fecha: 14 de Agosto de 2013
Area a observar: Oficina Descentralizada Plaza Duefias

N° SITUACION Si | No Comentario
1 Misién, visién, valores y objetivos
2 | Organigrama
3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,)
4 | Espacio entre escritorios adecuado.
5 | Sillas y mobiliario en buen estado.
Comodidad del empleado.
7 | Ruido en las instalaciones.
8 | lluminacion de los puestos de trabajo. lluminacion es muy poca
9 | Limpieza del lugar de trabajo.
10 | Distancia en pasillos de movilizacion.
11 | Buena condicién de servicios sanitarios No se pudo constatar
12 | Relacion de trabajo
13 | Comunicacion entre colaboradores
14 | Liderazgo entre los empleados X | No se observd

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO: hay poca iluminacion, lo cual hace que hayan muchos espacios
0SCUros.

Para uso exclusivo del observador:

- Marina Esther Ramirez Galdamez
- Norma Lilia Urbina Alas

- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez

Fecha:

<1 [

Hora:




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una
propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

I. DATOS GENERALES.
Fecha: 14 de Agosto de 2013
Area a observar: Oficina Descentralizada Plaza Merliot

N° SITUACION Si | No Comentario

1 Misién, visién, valores y objetivos X

2 | Organigrama X

3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,) X Solo en el escritorio de la encargada.

4 | Espacio entre escritorios adecuado. X

5 | Sillas y mobiliario en buen estado. X

6 | Comodidad del empleado. X

7 | Ruido en las instalaciones. X Por estar en un centro comercial, el ruido es

permanente.

8 | lluminacion de los puestos de trabajo. X Hay pero no es suficiente.

9 | Limpieza del lugar de trabajo. X

10 | Distancia en pasillos de movilizacién. X Adecuado

11 | Buena condicidn de servicios sanitarios X | No poseen, tienen que utilizar los del centro
comercial.

12 | Relacion de trabajo X

13 | Comunicacion entre colaboradores X

14 | Liderazgo entre los empleados No se observd

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO: clima laboral tranquilo. Algunas sillas para los usuarios en mal
estado.

Para uso exclusivo del observador:

- Marina Esther Ramirez Galdamez ]

- Norma Lilia Urbina Alas L]
- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez [x]
Fecha:

Hora:




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una
propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

I. DATOS GENERALES.
Fecha: 12 de Agosto de 2013
Area a observar: Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

N° SITUACION Si | No Comentario
1 Misién, visién, valores y objetivos X

2 | Organigrama X

3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,) X

4 | Espacio entre escritorios adecuado. X

5 | Sillas y mobiliario en buen estado. X

6 | Comodidad del empleado. X

7 | Ruido en las instalaciones. X No se cuenta con privacidad
8 | lluminacion de los puestos de trabajo. X

9 | Limpieza del lugar de trabajo. X

10 | Distancia en pasillos de movilizacion. X

11 | Buena condicion de servicios sanitarios X

12 | Relacion de trabajo X

13 | Comunicacion entre colaboradores X

14 | Liderazgo entre los empleados X

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO: no se cuenta con unas instalaciones adecuadas, estan muy
pegaditos los escritorios y esto quiérase o no interfieren a los deméas compafieros de trabajo.

Para uso exclusivo del observador:
- Marina Esther Ramirez Galdamez

- Norma Lilia Urbina Alas

0O I

- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez
Fecha: __12/08/2013
Hora: 9:30 AM




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una

propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

I. DATOS GENERALES.
Fecha: 16 de Agosto de 2013
Area a observar: Oficina Descentralizada Plaza Merliot

N° SITUACION Si | No Comentario
1 Misién, visién, valores y objetivos X

2 | Organigrama X

3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,) X

4 | Espacio entre escritorios adecuado. X

5 | Sillas y mobiliario en buen estado. X

6 | Comodidad del empleado. X

7 | Ruido en las instalaciones. X

8 | lluminacion de los puestos de trabajo. X

9 | Limpieza del lugar de trabajo. X

10 | Distancia en pasillos de movilizacion. X

11 | Buena condicion de servicios sanitarios X | No hay sanitarios
12 | Relacion de trabajo X

13 | Comunicacion entre colaboradores X

14 | Liderazgo entre los empleados X

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO: Esta es un anexo de la Subdireccién Tributaria de la Alcaldia

Municipal de Santa Tecla.

Para uso exclusivo del observador:

- Marina Esther Ramirez Galdémez ~ [x]

- Norma Lilia Urbina Alas ]
- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez ]
Fecha: __16/08/2013

Hora: 11:00 AM




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una
propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

|. DATOS GENERALES.
Fecha: 16 de Agosto de 2013
Area a observar: Oficina Descentralizada Plaza Duefias

N° SITUACION Si | No Comentario
1 | Misién, vision, valores y objetivos

2 | Organigrama

3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,)

4 | Espacio entre escritorios adecuado.

5 | Sillas y mobiliario en buen estado.

6 | Comodidad del empleado.

7 | Ruido en las instalaciones. X
8 | lluminacion de los puestos de trabajo.

9 | Limpieza del lugar de trabajo.

10 | Distancia en pasillos de movilizacion.

11 | Buena condicion de servicios sanitarios X
12 | Relacion de trabajo

13 | Comunicacion entre colaboradores

14 | Liderazgo entre los empleados

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO: Esta es un anexo de la Alcaldia de Santa Tecla.

Para uso exclusivo del observador:
- Marina Esther Ramirez Galdamez

- Norma Lilia Urbina Alas

10O I

- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez
Fecha: __16/08/2013
Hora: 10:00 AM




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION RELACIONADA CON EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Objetivo: Guiar al observador en las visitas a la Subdireccién Tributaria para recopilar informacién que sirva para
conocer la situacion actual del clima organizacional dentro de la misma y en base a los resultados crear una
propuesta para fortalecer el desempefio laboral.

I. DATOS GENERALES.
Fecha: 12 de Agosto de 2013
Area a observar: Subdireccion Tributaria

N° SITUACION Si | No Comentario

1 | Misién, vision, valores y objetivos X

2 | Organigrama X

3 | Acumulacion de trabajo. (papeles en escritorio, etc.,) X En algunos escritorios pero no en exceso.
4 | Espacio entre escritorios adecuado. X

5 | Sillas y mobiliario en buen estado. X

6 | Comodidad del empleado. X

7 | Ruido en las instalaciones. X Bastante porque esta cerca de la calle.
8 | lluminacion de los puestos de trabajo. X

9 | Limpieza del lugar de trabajo. X

10 | Distancia en pasillos de movilizacién. X | Noes el adecuado

11 | Buena condicion de servicios sanitarios X | Nose observé

12 | Relacion de trabajo X

13 | Comunicacion entre colaboradores X

14 | Liderazgo entre los empleados No se observd

BREVE DESCRIPCION DE LO OBSERVADO: El ambiente es bastante sofocante debido a la afluencia de
personas y al poco espacio entre los escritorios.

Para uso exclusivo del observador:

- Marina Esther Ramirez Galdamez [

- Norma Lilia Urbina Alas |X|
- Silvia Beatriz Zepeda Sanchez ]
Fecha:

Hora:




ANEXO N° 6

BITACORA DE VISITAS A LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTA TECLA, LA LIBERTAD



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR DA Q)
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS @
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

BITACORA DE VISITAS A LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA, LA LIBERTAD

“EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA FORTALECER EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y LAS
TRABAJADORAS QUE INTEGRAN LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA,
DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD”

GRUPO N° 36
CANTIDAD DE
FECHA UXIILIZ?.:)SEE :E;:_Yg’gi ENTREVISTADOS/ OBSERVACIONES RESPONSABLES
ENCUESTADOS

12108/2013 9 Encuesta 9 - Marina Ramirez.
- Norma Urbina

12108/2013 3 Entrevistas 3 - Marina Ramirez.
- Norma Urbina

12108/2013 3 Entrevistas 3 - Marina Ramirez.
- Norma Urbina

13/08/2013 1 Entrevistas 1 - Marina Ramirez.

13/08/2013 10 Encuesta 10 - Marina Ramirez

14/08/2013 1 Entrevistas 1 Realizada en oficina descentralizada Plaza Duefias ) Manna_ Ramirez,
- Beatriz Zepeda.

14/08/2013 5 Encuesta 5 Realizadas en oficina descentralizada Plaza Duefias | Marlnla Ramirez,
- Beatriz Zepeda.

14/08/2013 5 Encuesta 5 Realizadas en oficia descentralizada Plaza Merliot ) Manng Ramirez,
- Beatriz Zepeda.

15/08/2013 10 Encuesta 10 - Marina Ramirez.

16/08/2013 6 Encuesta 6 - Marina Ramirez.

Revisada:

Licenciada Sandra Elizabeth Ruiz



ANEXO N°® 7

FOTOS SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTA TECLA'Y OFICINAS
DESCENTRALIZADAS PLAZA DUENAS Y PLAZA
MERLIOT.



FOTOS SUBDIRECCION TRIBUTARIA

En esta foto se observa que el espacio entre escritorios es bastante
reducido y los empleados no tienen privacidad para la elaboracion

de sus actividades.

Foto de la Subdireccion Tributaria de la Alcaldia Municipal de
Santa Tecla, en donde se puede apreciar que el espacio para
caminar es reducido, asi también se observa la acumulacion de

documentos



FOTO PLAZA MERLIOT

En esta foto, se puede observar que la iluminacion es bastante _ o _
adecuada El espacio entre escritorios es buena, lo que permite que la

movilizacion de los empleados sea fluida.



FOTOS PLAZA DUENAS

: # El personal es el adecuado, ya que la oficina por ser
o . equefia no necesita de un gran personal.

En esta foto, se observa que la ventilacion que existe en peq granp

la oficina Descentraliza Plaza Duefias es buena, ya que

posee varias ventanas las cuales permanecen abiertas
cuando se esta trabajando.



El mobiliario es el adecuado, lo tnico es que se debe de buscar un lugar en
donde puedan guardar la bicicleta, ya que da mal aspecto a los
contribuyentes.

En esta otra foto muestra el espacio designado al
encargado de las Oficinas Descentralizadas.



ANEXO N° 8

MODELO DE ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL



ENCUESTA DE CLIMA LABORAL CAPACITACION Y DESARROLLO

El proposito de esta encuesta es garantizar que LA SUBDIRECCION TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTA TECLA, se beneficie con sus opiniones, aportes y sugerencias. Los resultados
obtenidos serén utilizados para desarrollar planes de accién, con el fin de ofrecer mejoras a las politicas,
practicas y procedimientos de la organizacién y el desarrollo de programas de bienestar e incentivos.

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones con sus opciones de respuesta orientadas a evaluar
y mejorar el Clima Laboral y las necesidades de formacion de SUBDIRECCION, Escoja la opcién que
usted considere mas acertada y que coincida con su experiencia. Esta evaluacién es totalmente
confidencial no es necesario anotar su nombre o identidad.

Para la obtencién de un buen resultado se hace necesario de la sinceridad y objetividad de sus
respuestas. NO EXISTEN RESPUESTAS BUENAS O MALAS.

«» Instrucciones

En escala del 1 al 5, favor de marcar con una X' el nimero que mejor represente el grado en el
que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se muestra a continuacioén,

presenta el significado de la escala mencionada.

ml Siempre Tli
’M Casi siempre ?m
’M Algunas veces 7]‘
’M Nunca T—‘I’

1 — MARQUE EL AREA /DEPARTAMENTO AL CUAL PERTENECE

| Area o Departamento

| Registro Tributario [

| Cuentas Corrientes I

| Fiscalizacion "

[ Cobros y Recuperacion de Mora ||

| Oficinas Descentralizadas I




2 - NORMAS Y POLITICAS

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Existe igualdad en la aplicacion de normas y politicas de
la empresa tanto para los directivos como para los
empleados

Conozco la visién, misién, politica de calidad de
SUBDIRECCION

La misién, vision, valores, objetivos y politicas de calidad
de SUBDIRECCION, son conocidos y entendidos por
todo el personal

Las normas y politicas de SUBDIRECCION, son claras y
entendibles

3 - CONDICIONES LABORALES

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Mi salario suele satisfacer mis necesidades basicas

Mi lugar de trabajo maneja condiciones fisicas adecuadas,
favorables para mi salud como: higiene, buena
iluminacion, aire y oxigenacion, etc.

La empresa se preocupa por investigar y mitigar los
riesgos de los puestos de trabajo

4 - RECONOCIMIENTO

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Se han realizan dentro de la empresa programas de
reconocimiento o refuerzo de la labor de los empleados

Existe un programa de reconocimiento para los
familiares de los empleados de la SUBDIRECCION

La SUBDIRECCION, me felicita o reconoce cuando hago
bien mi trabajo

Mis jefes me reconocen y me felicitan cuando realizo
bien mi trabajo




5 - TRABAJO EN EQUIPO

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Existe colaboracién entre mis compafieros de trabajo
cuando se presentan atrasos o problemas en el
cumplimiento de la labor

Mantengo informadas a las personas que tengo a mi
cargo o a mis compafieros de cualquier dificultad que se
presenta en el trabajo.

Considero que la labor que desempefio es de gran
importancia para mis compafieros y para
SUBDIRECCION

6 - SENTIDO DE PERTENENCIA

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Siento orgullo al ser parte de la familia de
SUBDIRECCION

Existen dentro de SUBDIRECCION , jornadas de aseo
orden y limpieza por lo menos una vez al afio

Me gusta asumir nuevas responsabilidades en el trabajo,
ademas de las que tengo

Me intereso por todo lo que sucede en SUBDIRECCION ,
y su futuro

Me preocupo por cuidar, mantener aseado y ordenado las
instalaciones, equipos y elementos que pertenecen a la
SUBDIRECCION




7 - RELACIONES INTERPERSONALES

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Considero que tengo un entorno de amigos entre mis
comparieros de trabajo

Cuando se me presentan situaciones dificiles, mis
superiores me entienden y apoyan

Existen actividades de integracion familiar y
reconocimiento de aptitudes o actitudes de nuestros
familiares en SUBDIRECCION

Todos mis superiores 0 jefes me respetan y son justos
conmigo

Al interior de SUBDIRECCION. Todos nos conocemos y
respetamos los unos a los otros

8 - NIVEL DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

La empresa nos brinda programas de capacitacion
pertinentes

En SUBDIRECCION se desarrollan programas de
bienestar para el empleado (jornadas deportivas,
integraciones, charlas de motivacién)

Alingresar a mi puesto de trabajo recibi una induccion
adecuada al cargo y a la empresa en general

Considero que mi formacién académica es muy adecuada
para el cargo que desempefio

En el Gltimo afio he asistido a actividades de formaciéon
externa por cuenta de mi empresa

Considero que la calidad de las actividades de
capacitacion son buenas




9 - PROCESOS INTERNOS

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Considero que el interés y el trato del area de atencion al
ciudadano es adecuada y en general buena

SUBDIRECCION me proporciona la atencion necesaria
cuando tengo que resolver alguna inquietud sobre mi
némina o realizar reclamos

Considero que manejo y entiendo el funcionamiento de la
pagina web de SUBDIRECCION

SUBDIRECCION se ha preocupado por realizar una
campania informativa y motivadora para el uso de la
pagina web

SUBDIRECCION se ha preocupado por vincularme en el
proceso de certificacidn, explicandome por qué y las
ganancias de la certificacion

Conozco los areas certificadas de SUBDIRECCION
hasta la fecha, gracias a la informacién brindada por la
empresa

Siento que el proceso de certificacion de
SUBDIRECCION , ha mejorado muchos aspectos, y
generara un cambio real

SUBDIRECCION Me proporciona la atencion necesaria
cuando tengo que resolver alguna inquietud sobre mis
afiliaciones.

Considero que la atencion que me brinda el &rea de
talento humano a mis necesidades es adecuada




10 — Comunicacioén

Actividad

Nunca

Algunas
Veces

Casi
siempre

Siempre

Actividad

Me comunican de forma clara los objetivos,
funciones y tareas de mi trabajo

Siento que se me brinda la confianza y el
tiempo para expresar mis problemas
laborales, personales y familiares

En SUBDIRECCION, las informaciones se
comunican a todo el personal de manera
eficiente y rapida.

11 - ; Tiene alguna sugerencia de mejora? Si es asi, por favor dinos cual

12 - ; Este afo que capacitaciones te gustaria recibir y en que modalidades?

13- ; Qué tipo de estimulos le gustaria que contemplara el plan de incentivos de SUBDIRECCION?




