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Resumen

El presente trabajo tuvo por objetivo hacer el diagnéstico del clima laboral
existente, en tres areas de una Administracion del Servicio de Administracion
Tributaria (SAT). Lo anterior surgié de la necesidad de conocer las causas que
provocaron la renuncia de casi el 40% del personal, el 60% de continuos retardos,

asi como enfermedades derivas del estrés y accidentes de trabajo.

Participaron 69 empleados (46 mujeres y 23 hombres) del SAT,
pertenecientes a tres areas de ésta Administracion. La edad de los participantes
fluctué entre los 28 y los 67 afos, con escolaridad de estudios técnicos y
licenciatura. Se aplicd una encuesta de clima organizacional (EDCO) con una

escala de medida ordinal constituido por 58 reactivos.

Los resultados indicaron diferencias de clima laboral entre las tres areas,
en cuanto a reconocimiento por parte de la Institucién, involucramiento, relacion

entre los comparieros de trabajo y en la actitud laboral del jefe.

Los resultados permitieron establecer un diagnostico en las areas para
proponer programas de mejora con el fin de incrementar la productividad de los

empleados y su satisfaccion con la empresa.

Palabras Claves

Clima laboral, liderazgo, organizacién, Servicio de Administracién Tributaria,

involucramiento.



Introduccién

La influencia de las organizaciones en la vida de cualquier ser humano es
esencial, para cubrir sus necesidades basicas (fisioldgicas y de seguridad) y de

pertenencia a grupos sociales, de estima y de realizacion personal.

La interaccion entre los miembros de una organizacion establece lo que se
ha llamado clima laboral. De aqui la necesidad de investigar lo referente a este
tépico, el cual se refiere al ambiente interno existente entre los miembros de la
organizacion y esté intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus

participantes (Chiavenato, 1988).

En toda organizacion, los empleados no operan en el vacio, llevan consigo
al trabajo ciertas ideas preconcebidas sobre si mismo, quién, es, qué merece, y
gue es capaz de realizar. Estos elementos reaccionan con diversos factores
relacionados con su vida laboral, tales como estilo de su jefe, la rigidez de la
estructura organizacional, la opinién de su grupo de trabajo etc., lo cual determina
como ve su empleo y su ambiente, es decir, el desempefio del empleado se
gobierna no so6lo por su analisis objetivo de la situacion, sino también por sus
impresiones subjetivas del clima en el que trabaja. La importancia de este
concepto proviene de su funcidon como vinculo entre los aspectos objetivos de la

organizacion y el comportamiento de los trabajadores (Dessler, 2008).

El clima organizacional es un fendmeno que en la actualidad ha cobrado
mayor interés y ha propiciado el desarrollo de diversas investigaciones. Con base
a los resultados, se ha destacado la importancia de este fendmeno en su relacion
con distintos efectos para las organizaciones como: cohesion grupal,
productividad, indice de rotacion de personal, alcance de objetivos, etc. (Goémez &
Vicario, 2008).

Por otro lado y partiendo de un andlisis de la situacion socioecondmica en
la que vive nuestro pais, en los ultimos diez afios, en donde se ha incrementado el
desempleo a nivel privado y gubernamental, existe una reduccién de plantilla

laboral y las jornadas de trabajo son cada vez mas largas, lo que repercute en las



organizaciones laborales, por tal motivo es importante conocer el clima laboral,
existente en cualquier organizacion con el fin de proporcionar herramientas que
permitan mantener un adecuada situacion laboral que promueva el desarrollo de

los trabajadores y el logro de los objetivos de la organizacion.

El presente trabajo tuvo como objetivo, hacer un diagnostico del clima
laboral existente en una Administracion del Servicio de Administracion Tributaria,
la cual, se encarga de vigilar la conducta ética de los servidores publicos con el fin
de Inhibir y combatir la corrupcién, asi como fomentar la transparencia y la
rendicion de cuentas, mediante la promocion de responsabilidades administrativas
y penales, ante las instancias de control y fiscalizacién internas y externas,
asimismo, detecta hechos que puedan constituir un dafio al Fisco Federal o al
patrimonio e imagen institucional e identificar las oportunidades de mejora para
fortalecer el control interno de los sistemas, procesos y procedimientos de la
administracion tributaria . (ftp://192.168.235.80:41/comint/SAT290109.pdf ).

Partiendo de estos objetivos y en la situacién socioecondmica y politica del
pais, esta Administracion esta encaminada a vigilar el desempefio ético de los
integrantes del SAT, a fin de cumplir los objetivos basados en la mision y vision de

la Institucion. http://intrasat/paginas/Documentos/mision vision valores.htm.

Con base a estos objetivos y dada la situacion socioeconémica y politica
del pais, en 2009 el SAT es llamado a participar (junto con otras instancias
gubernamentales) en el fortalecimiento de la seguridad nacional, lo cual se refleja
en algunas administraciones que tiene relacion con este aspecto, como es el caso

de la administracion en el que se realizo el presente estudio.

La Administracion en cuestién, para cumplir con compromisos establecidos,
se vio en la necesidad de incrementar su plantilla de empleados (4 veces mas del
namero inicial), administradores y subadministradores asi como la incorporacion
de nuevas areas laborales. Con estas disposiciones y el crecimiento del area se

trabajo arduamente para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados.


ftp://192.168.235.80:41/comint/SAT290109.pdf
http://intrasat/paginas/Documentos/mision_vision_valores.htm

Bajo esta situacion impuesta por la propia dinAmica laboral, a principios de
2009, se percibieron algunas consecuencias como la renuncia de casi el 40%, de
su personal, en las diferentes areas que la integran, el 60% continuamente tenia
retardos, el 30% de rotacion a otras administraciones, enfermedades derivadas
por el estrés (colitis nerviosa, gastritis, gripes frecuentes, dolor de cabeza etc.) y
accidentes en trabajo (caidas, luxaciones de tobillos, rodillas etc.), en los

empleados, lo que generd ausentismo laboral.

Los resultados de este estudio, llevaron a una reflexion sobre la percepcion
gue tienen los servidores publicos respecto al clima laboral existente en su area de
trabajo, por lo que se proporcionan algunas sugerencias en via de mejorar el clima

laboral y promover el desarrollo de los objetivos de la organizacion.

En el capitulo 1 se definid el clima laboral, asi como su importancia en toda
organizacion. En el capitulo 2 se presenta la historia y atribuciones de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y del Organo desconcentrado
del Servicio de Administracién Tributaria (SAT). También se desarrollé el
procedimiento empleado para lograr el presente estudio. El capitulo 3 muestra de
manera exhaustiva el analisis estadistico de los datos y posteriormente se

comentan las conclusiones, alcances y limitaciones de la investigacion.



CAPITULO 1

CLIMA LABORAL



1.1 Introduccidn

El ser humano como ente biopsicosocial, debe ajustarse constantemente a
una serie de situaciones, con el fin de satisfacer sus necesidades no Unicamente
las llamadas necesidades basicas (fisiolégicas y de seguridad), sino también las
de pertenencia a grupos sociales, de estima y de realizacion personal. De aqui
gue no pueda actuar aisladamente, sino que debe participar en organizaciones,
en donde interactia para satisfacer necesidades emocionales, intelectuales,

econdmicas etc. que por si solo no podria alcanzar.

Una organizacién estd constituida por dos o mas personas, en donde se
realizan actividades conscientemente coordinadas. La cooperaciéon entre ellas es
esencial para su existencia y se constituye cuando hay personas capaces de
comunicarse, estan dispuestas a contribuir en accion y tienen miras a cumplir con

un proposito en comun (Chiavenato,1988).

Es asi como existen organizaciones industriales, econémicas, comerciales,
religiosas, deportivas, sociales, politicas etc. y se caracterizan por varias
dimensiones susceptibles de afectar el comportamiento de los individuos (Gomez
&Vicario, 2008).

La influencia de las organizaciones sobre la vida de los individuos es
fundamental: la manera como las personas viven, se alimentan, se visten, sus
sistemas de valores, sus expectativas y convicciones, son profundamente
determinadas por dichas organizaciones y a su vez estas son afectadas por las

maneras de pensar y actuar de sus participantes.

Segun Chiavenato (1988), en cualquier organizacion, existen dos
elementos fundamentales: los medios de trabajo y lo que llamamos el elemento

basico, que son las personas de una organizacion.

Los elementos de trabajo de una organizacion son los recursos que utiliza
y que pueden determinar su futura eficiencia: recursos humanos, no humanos y

conceptuales.



El elemento basico son las personas, cuyas interacciones constituyen la
organizacion, de aqui que estén en cambio continuo y sean consideradas como
sistemas abiertos. La condicidn para que exista una organizacion es la interaccion
entre sus miembros. El éxito o fracaso de dicha organizacion, esta determinado
por la calidad relacional que se desarrolla entre las personas que la componen
(Chiavenato, 1988).

El presente trabajo tiene como objetivo, hacer mencién sobre el elemento
basico de toda organizacion: las personas, que por diferentes circunstancias
conforman los grupos laborales, en los que en ocasiones, pasan la mayor parte de
su vida, y es en éstos, donde comparten una serie de experiencias que los llevan

a cubrir necesidades bésicas y sociales.

La interaccion entre sus miembros y las caracteristicas propias de las
organizaciones establecen el clima laboral. De aqui la necesidad de investigar lo
referente a este topico, el cual se refiere al ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacion y esta intimamente relacionado con el grado de

motivacion de sus participantes.

Partiendo de un analisis de la situacion socioeconomica en la que vive
nuestro pais, en los ultimos diez afios, se ha incrementado el desempleo a nivel
privado y gubernamental, de esta manera, existe una reduccion de plantilla
laboral, las jornadas de trabajo son cada vez mas largas etc. lo que repercute en
las organizaciones laborales, y por ende en el clima laboral.

En toda organizacion, los empleados no operan en el vacio, llevan consigo
al trabajo ciertas ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué merece, Yy
gque es capaz de realizar. Estos elementos reaccionan con diversos factores
relacionados con su vida laboral, tales como estilo de su jefe, la rigidez de la
estructura organizacional, la opinién de su grupo de trabajo etc., lo cual determina
como ve su empleo y su ambiente, es decir, el desempefio del empleado se
gobierna no so6lo por su analisis objetivo de la situacion, sino también por sus

impresiones subjetivas del clima en el que trabaja. La importancia de este



concepto proviene de su funcién como vinculo entre los aspectos objetivos de la

organizacion y el comportamiento de los trabajadores (Dessler, 2008).

Las variables propias de la organizacion, como la estructura y el proceso
organizacional, interactian con la personalidad del individuo para producir las

percepciones.

Mediante la evaluacion de estas percepciones, se puede analizar la relaciéon
entre las caracteristicas propias de la organizacion y el rendimiento que esta
obteniendo de sus empleados. Al formar sus percepciones del clima el individuo
actia como un filtrador de informacion que utiliza todos los datos que vienen de
los acontecimientos que ocurren alrededor de él, de las caracteristicas de su

organizacion y de sus caracteristicas personales (Brunet, 1992).

En un estudio Rousseau y Aubé (2010) investigaron la relacion existente
entre la percepcion de los empleados de un clima de apoyo de parte del
supervisor y comparferos de trabajo y la generacion de compromiso
organizacional. Lo que se encontr6 fue que las condiciones ambientales (ruido,
iluminacion. temperatura, calidad de aire, ventilacion y limpieza) juegan un papel
modelador de los efectos del apoyo de supervisores y compafieros en relacion al
compromiso; los empleados necesitan condiciones ambientales favorables para

ejecutar efectivamente sus habilidades.

Los resultados sefialan que el clima organizacional de apoyo en el que
prevalecen condiciones fisicas no favorables, los empleados se distraen en sus
metas y tienden a sentirse desmotivados. En este mismo clima pero con
condiciones favorables, se fortalece la relacion entre apoyo de supervisores y
comparfieros con el compromiso efectivo. Asimismo una adecuada fuente de
recursos para realizar el trabajo genera un efecto potencializado, favorable para
los beneficios que pudieran proporcionar el clima de apoyo al interior de la

organizacion.

Se concluye que clima organizacional forma parte del todo que rodea a los

trabajadores, durante al menos 8 horas que dura la jornada. Caracteristicas como



estilo de liderazgo, relaciones entre compafieros, actitudes, valores, entorno fisico,
dimensiones del lugar entre otras, son percibidas por los trabajadores e influyen
en su comportamiento, por lo que resulta importante determinar de qué manera se
relacionan estas variables y factores, para determinar la calidad de vida de los

trabajadores.

El estudio de clima laboral, tiene antecedentes que van desde el ambito
motivacional, administrativo, productivo etc. La investigacion de éstos y otros
aspectos, permite al psicologo tener una mejor comprension acerca de la

percepcion que el trabajador se va formando de la organizacion.

Asimismo, todo administrador de una organizacion debe conocer el clima
existente entre sus integrantes, esto es percepciones, necesidades, motivaciones
etc., para poder en un momento determinado actuar, con el fin de provocar
cambios encaminados al logro de los objetivos en comun y que permita satisfacer
las necesidades de sus miembros, y es aqui en donde el psicologo organizacional

participa en el apoyo a estos objetivos.

En los siguientes apartados, se revisardn de manera general, los

antecedentes conceptuales, historicos y tipos de clima laboral.
1.2 Importancia del clima organizacional

El clima organizacional es un fendmeno que en la actualidad ha cobrado
mayor interés y ha propiciado el desarrollo de diversas investigaciones. Con base
a los resultados, se ha destacado la importancia de este fenbmeno en su relacion
con distintos efectos para las organizaciones como: cohesion grupal,
productividad, indice de rotacion de personal, alcance de objetivos, etc. (Goémez &
Vicario, 2008).

El clima laboral es importante en el desarrollo de una organizacion, en su
evolucion y en su adaptacién al medio exterior. Un clima demasiado rigido, una

estructura organizacional mal definida y no evolutiva, haran que una organizacion



se deje aventajar facilmente por competidores y entre en una fase de

decrecimiento intolerable (Brunet, 1992).

Existen estudios en donde se ha encontrado la importancia del clima en el
desempeiio de los empleados. Al respecto Luthans, Norman, Avolio y Avey
(2007), investigaron la importancia de estudiar la relacion clima organizacional y
desempefio laboral. En el estudio se aplicaron 2001 exdmenes electrénicos con el
fin de predecir la satisfaccién profesional y las actitudes relacionadas a ésta. Los
resultados sefalan que el clima psicologico estaba positivamente relacionado con
el desempefio, satisfaccion y compromiso de los trabajadores, mientras que el
clima de apoyo, estaba Unicamente relacionado con la satisfaccién y compromiso.
En las conclusiones se report6 la importancia del clima psicoldgico, y también las
ventajas que resultaban del proveer climas positivos y de apoyo a los

trabajadores.

Spruill (2008), aplicO una encuesta electronica a una muestra de 100
participantes para determinar si los factores que integran al clima organizacional y
al rendimiento de los empleados pudieran estar relacionados. Los resultados
sugirieron que el clima organizacional se relaciona significativamente con el
desempeiio de los empleados, es decir, en climas positivos se registraban mejores

resultados organizacionales.

El clima refleja los valores, las actitudes y las creencias de sus miembros.
Por lo tanto, es importante para cualquier asesor o administrador analizar y

diagnosticar el clima de su organizacion por tres razones:

1. Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen al

desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

2. Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos

especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

3. Seguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que puedan

surgir.
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Por otro lado, el clima constituye la personalidad de una organizacion y
contribuye a la imagen que ésta proyecta a sus empleados e incluso al exterior. El
administrador o psicologo especialista debe ser capaz de analizar e interpretar esa

personalidad para planear sus intervenciones.

Es importante mencionar que puede haber variaciones en la percepcion del
clima organizacional, en funcion del tipo de profesion o del nivel jerarquico que se
ocupe (Brunet, 1992).

Para entender la importancia de este tOpico, es necesario, establecer los
conceptos béasicos, antecedentes historicos, tipos de climas, etc.

1.3 Antecedentes conceptuales.

El concepto de clima organizacional fue incluido por primera vez, en
psicologia industrial/organizacional, por Gellerman (1960, en Brunet, 1992) este
concepto, esta constituido por dos grandes escuelas de pensamiento subyacentes

a las investigaciones efectuadas (en Brunet, 1992).
Escuela de la Gestalt

Para Brunet (1992), este enfoque se centra en la organizacion de la
percepcion (el todo es diferente de la suma de las partes). En este acercamiento,

se relacionan dos principios importantes de la percepcién del individuo.
1. Captacion del orden de las cosas tal como éstas existen en el mundo.

Creacion de un nuevo orden mediante el proceso de integracion a nivel de

pensamiento (en Brunet, 1992).
2. Escuela funcionalista

Segun Brunet (1992), para esta 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 adaptacion del individuo a su medio. Al contrario

de los gestalistas que postulan que las personas se adaptan a su medio porque no

11



tiene otra opcién, los funcionalistas introducen el papel de las diferencias
individuales en este mecanismo. Asi, un empleado interactia con su medio y

participa en la determinacion del clima de éste.
1.4 Marco historico del clima organizacional

Para comprender el fenbmeno de clima organizacional, es necesario
remontarnos a su historia, de esta manera, se puede conocer como se ha
abordado desde diferentes puntos de vista y entender el por qué es importante

determinarlo en cada organizacion.

El término de clima organizacional, empezd a hacerse popular a final de los

anos 60’s.

Lewin (1951, en Brunet, 1992), sefiala que el comportamiento de un
individuo en el trabajo no depende so6lo de sus caracteristicas personales sino
también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los componentes de

Su organizacion.

Forehand y Von Gilmer (1964), lo conceptualizan como el conjunto de
caracteristicas permanentes que describen a la organizacion, la distinguen de otra,
son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el
comportamiento de las personas en la organizacién (Vega, Arévalo, Sandoval,
Aguilar & Giraldo, 2006, en Gomez & Vicario, 2008).

Estos investigadores proponen cinco variables estructurales, objetivas,
como las més Utiles para describir dicho clima:

Tamafo

Estructura organizacional

1.
2
3. Complejidad de los sistemas
4. Pauta de liderazgo

5

Direcciones de metas (Dessler, 2008)

12



Taguiri (1968), lo define como una cualidad relativamente perdurable del
ambiente interno de una organizacién que experimentan sus miembros, influyen
en su comportamiento y se pueden describir en términos de los valores de un
conjunto especifico de caracteristicas o atributos de la organizacion (en Dessler,
2008).

En ese mismo afio, Litwin y Stringer (1968), mencionan que el clima
organizacional atafie a los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del
estilo de los administradores, asi como de otros factores ambientales importantes
sobre las actitudes creencias, valores y motivacionales de las personas que
trabajan en una organizacibn (en Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar,
&Giraldo,2006).

En 1960, Gellerman, llego a la conclusion de que el clima era el caracter

de una compainiia e hizo una lista de cinco pasos para autorizarlo:

1. Es necesario identificar a las personas en la organizacion cuyas actitudes
son importantes.

2. Hay que estudiar a esas personas y determinar cuales son sus objetivos,
tacticas y puntos ciegos.

3. Se deben analizar los desafios econdémicos a los que se enfrenta la
compafia en términos de decisiones politicas.

4. Revisar la historia de la compafiia y prestar especial atencion a la carrera
de sus lideres.

5. Es indispensable integrar la imagen con la idea de establecer
denominadores comunes, en lugar de agregar todas las partes para obtener

una suma de ellas (en Dessler, 2008).

Por su parte, Von Haller (1977, en Furnham, 2001) reconoce la utilidad de
describir las compariias en términos de personalidades humanas. Por lo tanto se

refieren a la empresa ascendente, indiferente y ambivalente.

Guion (1973, en Furnham, 2001), sostenia que un clima percibido tiene que

ver con los atributos de una organizacion y de las personas que los percibe, y que,

13



por lo general como se concibe, el clima era simplemente un calificativo alternativo
para referirse a las respuestas afectivas de la organizacion, como la satisfaccion

del trabajo.

Por su parte, Jones (1974, en Dessler, 2008) sugiere que se debe utilizar
el clima psicologico con el fin de destacar que se trata de las interpretaciones
cognoscitivas agregadas de la mano de obra organizacional que surge de la
experiencia en la organizacién y hacer una representacion del significado implicito

en las caracteristicas, los acontecimientos y los procesos organizacionales.

Payne y Pug (1976, en Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar & Giraldo, 2006),
describen que el concepto de clima organizacional, refleja diferentes aspectos
tales, como normas, actitudes, conductas y sentimientos de los miembros. Se

manifiesta a través de percepciones.

Dessler (1979, en Gomez y Vicario, 2008 ) refiere que el clima laboral
representa las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual
trabaja y la opinion que se haya formado de ella, en términos de estructura,

recompensa, consideraciones, apoyo y apertura.

Reichers y Schneider (1990), lo definen como el conjunto de percepciones
resumidas o globales compartidas por los individuos acerca de su ambiente, en
relacion con las politicas y procedimientos organizacionales, tanto formales como

informales (en Vega et al., 2006).
1.5 Enfoques recientes del clima organizacional

Brunet (1992), define al clima organizacional como una medida objetiva de
multiples atributos organizacionales, en donde se le considera como un conjunto
de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la distinguen de

otra e influyen en el comportamiento de las personas que la conforman.

Otro enfoque reciente es el de Litwit y Stringer (1971, en Dessler, 2008)

quienes ven el clima organizacional como una variable interpuesta entre una
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amplia gama de variables organizacionales (estructura, estilo de liderazgo, etc.)y

las variables del resultado final (rendimiento, satisfaccion, entre otros).

Las variables del resultado final, reflejan el estado interno y la salud de la
empresa, por ejemplo motivaciones, las actitudes, los objetivos de rendimiento, la
eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones, etc. Las variables
interpuestas son, de hecho, las constituyentes de los procesos organizacionales
de una empresa (Brunet, 1992).

Otros estudios han considerado al clima organizacional como una variable
independiente. Es decir, en como el empleado ve su clima y esto influye en cosas

tales como la satisfaccion, el rendimiento y la productividad. (Brunet, 1992).

Y como una variable dependiente en donde al variar los factores como el
estilo de liderazgo, estructura organizacional formal, supuestos y practicas

administrativas, influye en el clima laboral.

De esta manera, determinan el sentido en que una organizacion evoluciona
asi como los resultados que obtiene, estas variables se distinguen por dos rasgos

esenciales:

1. Pueden ser modificadas o transformadas por los miembros de la organizacion

gue pueden también agregar nuevos componentes.

2. Son variables independientes (de causa y efecto). En otras palabras, si éstas
se modifican, hacen que se modifiquen las otras variables; si éstas
permanecen sin cambios, no sufren generalmente la influencia de las otras
variables (Brunet, 1992).

Partiendo de este orden de ideas, el clima organizacional, puede verse
como un puente entre las caracteristicas formales de organizacion y el
comportamiento individual. Su funcién de enlace se deriva del hecho de que el
comportamiento de los empleados es tanto una funcién de su evaluacion subjetiva

del ambiente como de los aspectos objetivos y reales de éste (Dessler, 2008).
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De esta manera, en el presente trabajo, se define el clima organizacional
como una cualidad relativamente perdurable, del ambiente interno de una
organizacion, que experimentan sus miembros, que influye en su comportamiento
y se puede describir en términos de los valores de un conjunto especifico de

caracteristicas de la organizacién (Taguri 1968, en Furnham, 2001).

En términos generales, se puede afirmar que casi todas las definiciones de
clima organizacional, aluden a procesos perceptivos y subjetivos de los miembros
organizacionales socialmente compartidos. Se trata de percepciones, impresiones
0 imagenes de la realidad organizacional, pero sin olvidar que es considerada
como “realidad subjetiva”, es decir que ha sido filtrada por las experiencias,
conocimientos, valores mitos, creencias, ideologias, etc. del individuo (Peir6&
Prieto, 1997).

Segun Brunet (1992), existen tres variables importantes implicadas en la

definicién de clima organizacional:

1. Las variables del medio, como tamafo, la estructura de la organizacion y la
administracion de los recursos humanos.

2. Las variables personales como las aptitudes, actitudes y motivaciones del
empleado.

3. Las variables resultantes como la satisfaccién y la productividad que estan

influenciadas por las variables del medio y las variables personales.

De esta manera, la percepcion del clima es una funcion de las
caracteristicas del que percibe, de las caracteristicas de la organizacién y de la

interaccion entre estos elementos.

El estudio de clima organizacional tiene una diversidad de antecedentes, los

cuales van desde el ambito motivacional, administrativo y productivo.
1.6 Antecedentes del clima laboral en relacién al ambito motivacional

La motivacion, es un aspecto importante en la produccién de la conducta, la

cual mueve al organismo a la culminacion de metas.
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Uno de los modelos mas conocidos en este enfoque es el de Abraham H
Maslow, quien sefiala que las personas, tienen un grupo de necesidades que
pueden clasificarse en una jerarquia, estas son: fisiolégicas, de seguridad, de
afiliacion, de estima y de autorrealizacion. La presente teoria menciona que las
tres categorias mas baja, fisiolégica, de seguridad, y sociales, se conocen como
necesidades por deficiencia. Segun Maslow (1954), a menos que se satisfagan
estas necesidades la persona lograra convertirse en un individuo sano, tanto fisica
como psicolégicamente. En contraste, las necesidades de estima y realizacion
personal, se denominan necesidades de crecimiento. La satisfaccion de éstas
ultimas, contribuye a que la persona crezca y se desarrolle como ser humano
en Hellriegel & Slocum, 2004 ).

Atkinson (1964, en Dessler, 2008), desarroll6 un modelo para estudiar el
comportamiento motivacional, que tiene en cuenta los determinantes ambientales

de la motivacién, parte de las siguientes premisas:

1. Todos los individuos tienen ciertos motivos o necesidades basicas que
representan comportamientos potenciales y solamente influyen en el
comportamiento cuando son provocados.

2. La provocacion o no de estos motivos depende de la situacion o del
ambiente percibido por el individuo.

3. Las propiedades particulares del ambiente sirven para estimular o provocar
ciertos motivos. En otras palabras, un motivo especifico, no influira el
comportamiento hasta que sea provocado por una influencia ambiental
apropiada.

4. Cambios en el ambiente traeran cambios en el patrén de motivacion.

Cada especie de motivacion es dirigida hacia la satisfaccion de una diferente
especie de necesidad. El patron de motivacion provocado, determina el
comportamiento, y un cambio en ese patron, resultara un cambio de

comportamiento.

En este modelo existen dos determinantes situacionales o ambientales de

motivacion: la expectativa de satisfacer una necesidad o la frustracion, y el valor
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de incentivo, que es la cantidad de satisfaccion o frustracion de una persona,

unida al resultado la secuencia del comportamiento (Dessler, 2008).

Dentro de los modelos de motivacion se encuentran los de Hellriegel y
Slocum (2004), quienes indican que los factores motivacionales incluyen el trabajo
en si mismo, el reconocimiento, los ascensos Yy la responsabilidad, estos factores,
se relacionan con sentimientos positivos de la persona respecto al trabajo y con el
contenido de trabajo en si. Los motivadores, son intrinsecos, vinculados de
manera directa con el mundo interno de la persona. El segundo grupo de factores
son extrinsecos o externos al trabajo, y se conocen como de higiene, incluyen la
politica y administracion de la compafiia, la supervision técnica, el sueldo, las
presentaciones, las condiciones de trabajo y las relaciones interpersonales. Estos
factores se relacionan con sentimientos negativos de la persona hacia el trabajo y

con el ambiente en el que se realiza.

Schyns, Veldhoven y Wood (2009), investigaron el clima organizacional y
psicoldgico en relacion a la satisfaccion con el trabajo. El objetivo del estudio fue
predecir la satisfaccion profesional y las actitudes del empleado. La muestra se
obtuvo de la encuesta britanica sobre las relaciones del empleo con el lugar de

trabajo, se realizd en 2,000 lugares de trabajo y mas de 20,000 empleados.

Los resultados indicaron que la calidad del clima se asocia a la satisfaccion
profesional. Los efectos implican que el clima organizacional ejerce influencia en la
satisfaccion de 2 maneras: como un factor circunstancial pero también como factor
personal. Confirmando que el clima se asocia Unicamente a la satisfaccion
profesional, influyendo en el comportamiento manifiesto de sus integrantes, a
través de percepciones que filtran la realidad y condicionan los niveles de

motivacion laboral y el rendimiento profesional.

Gushwa (2009), realiz6 una investigacion sobre la percepcidon del clima
organizacional que tenian los trabajadores de servicio de proteccion infantil,
observando sus actitudes frente a la aplicacion y practica de una reforma, es decir,
cambios en las maneras de hacer las cosas. En el estudio participaron 449
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trabajadores de bienestar infantil en cuatro ciudades de Estados Unidos, el trabajo
se centro en el impacto de las variables demograficas en el clima de la
organizacion, asi como su repercusion en las actitudes con respecto a la reforma

de la practica.

En esta investigacion se encontré que la carga de trabajo fue el factor de
clima organizacional mas consistentemente asociado y significativo con todas las
practicas de la reforma. Los resultados confirmaron que existia relacion entre la
percepcion del clima y la ejecucion de la reforma. Asi al contar con un clima
adecuado los trabajadores tenian la actitud para realizar los cambios solicitados
en la ejecucion de sus tareas, de no percibir un clima adecuado, se presentaban

resistencias al cambio y actitudes que no facilitaban la ejecucién de la reforma.

Para Brunet (1992), el clima organizacional, se refiere al ambiente interno
existente entre los miembros de la organizacion el cual estd intimamente
relacionado con el grado de motivacion de sus participantes; lo cual esta
directamente relacionado con el lider, de ahi surge la necesidad de revisar el tema

de liderazgo.
1.7 Liderazgo

Es importante destacar el papel que juegan los dirigentes de cualquier
agrupacion. En la actualidad, debido a los cambios socioeconémicos y politicos
gue se han dado a todos niveles, surge la necesidad de contar con lideres que

estén a la cabeza de las organizaciones.

Los lideres adoptan actitudes personales y activas respecto al contexto en
el que se desenvuelven, buscan oportunidades y recompensas potenciales,
inspirando a los colaboradores e impulsando el proceso creativo con su propia
energia, asi como disminuyendo mediante el consenso y la negociacion, los
conflictos entre individuos o los departamentos, a diferencia de un jefe que es una
figura que llega por atribucion de una estructura en la organizacién y que su

objetivo se enfoca a resolver problemas, el lider ademas de esta funcion, surge
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cuando logra obtener la confianza de los otros mediante un genuino interés por su

crecimiento, los jefes y lideres difieren en su forma de pensar y de actuar.

Ser lider es una gran responsabilidad e implica ser ejemplo para otros, el
conducir motivar, orientar y con esto encausar los esfuerzos propios y de los otros
al logro de metas que beneficien a la organizacion y a la sociedad. El liderazgo

efectivo es uno de elementos méas importantes en el mundo actual (SAT, 2006).

El ser lider significa, lograr que las personas que rodean a quien
desempenia este papel, compartan en forma voluntaria las acciones encaminadas
a lograr objetivos comunes. De esta manera, el papel del lider es influir en la
voluntad de los colaboradores para conseguir los objetivos del grupo. Los logros
de un lider se dan cuando sus colaboradores en conjunto pueden hacer mas que

lo que harian solos.

La carencia de lideres en cualquier organizacion afecta a diferentes
niveles: En los colaboradores, produce malestares fisicos, psico emocionales y
sociales. En la organizacion una baja productividad, conflictos entre los
colaboradores y las areas mismas asi como en la rotacién de personal. En la
sociedad, estancamiento en la competitividad, desempleo y poca contribucién a la
economia del pais (SAT, 2006).

Los lideres son los encargados de cumplir con las funciones vitales de la

organizacion como son: la planeacion, organizacion, direccion y control.

Los lideres afectan la estructura y desempefio de una organizacion, ya que
es que influyen o intenta influir en otras personas y en el ambiente para provocar
cambios que se reflejan en mejorar la productividad y satisfaccibn de los

empleados.

Existe el liderazgo intentado, el exitoso y efectivo, el primero se caracteriza
por las buenas intenciones, el segundo representa un cambio de conducta en el

subordinado y el tercero representa una situacion de ganar- ganar tanto para el
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lider como para el subordinado ya que ambos se sentiran mas satisfechos, mejor

recompensados y habran logrado la meta mutua (Landy & Conte, 2007).

Chrobot-Mason y Ruderman (2005, en Landy & Conte, 2007), consideran
gue el lider debe dedicar esfuerzo a lograr relaciones de alta calidad, desarrollar
un ambiente que atraiga a todos los miembros del grupo al circulo de liderazgo.
Sugieren que se puede lograr a través de las asesorias, el apoyo frecuente y las

discusiones frecuentes sobre las metas y desempefio individual y organizacional.

Day (2001, en Landy & Conte, 2007), comentd que no solo son importantes
los atributos individuales del lider como conocimientos, habilidades vy
capacidades. Indica que lo crucial para el desarrollo de un liderazgo efectivo se
centra en la naturaleza del lider-seguidor”, la esencia del liderazgo es el
intercambio social. Salancik y Pfeffer (1977, en Landy & Conte, 2007), definen al

liderazgo como una interaccion entre los individuos en la organizacion.

Para Day (2001, en Landy & Conte, 2007), es necesario que el lider
desarrolle la competencia que incluye la conciencia social y la habilidad social que
es la capacidad de resolver conflictos para promover un espiritu de cooperacion.
Indica que cada uno de los miembros del grupo, debe ser parte del liderazgo. El
desarrollo de liderazgo, se enfoca a la integracion de los atributos de cada
miembro del grupo. El lider guia a los miembros del grupo a comprometerse con
la operacion a volverse mas consciente de la naturaleza social del esfuerzo

productivo y del cambio es que de una organizacion.

En la investigacion de Dojbak, Burton, Obel y Lauridsen (2008), se exploro
como la relacion de clima organizacional (medido como la demanda del
procesamiento de informacién) y estilo de liderazgo (medido como capacidad de
procesamiento de informacidn) tuvo consecuencias negativas sobre el rendimiento
de los trabajadores. En el estudio participaron 1097 trabajadores de empresas de
servicios danesas. Los resultados demostraron que los desajustes entre el climay
el estilo de liderazgo, son causantes de problemas en el rendimiento

organizacional.
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Por otro lado, el enfoque de liderazgo transaccional, incluye la interaccion
entre los lideres y seguidores, lo que incrementa el nivel de moralidad vy
motivacion. Se sugiere que el lider, debe invertir esfuerzo en el desarrollo de
relaciones de alta calidad, simultaneamente, atraer a los miembros del grupo a un
circulo de liderazgo, lo cual se puede lograr mediante la asesoria, las discusiones
sobre las metas, el hacer mas desafiantes los puestos. (Chrobot-Mason &
Ruderman, 2005, en Landy & Conte, 2007).

Con base a lo expuesto, se puede observar la importancia de la atencion
gue preste el lider a la interaccién con sus colaboradores, ya que el lider debe
tener en mente que su personal es el factor mas importante para el logro de

objetivos de su propia area y de la organizacién en su conjunto.

En la actualidad las organizaciones, en vias de obtener mejores resultados
de productividad emplean métodos y herramientas que ayuden a cumplir sus
objetivos.

El coaching y el empowerment son dos técnicas que permiten establecer
relaciones de liderazgo y que coadyuvan al desarrollo de capital humano en las

organizaciones.

El coaching, es una herramienta utilizada para lograr el crecimiento de los
colaboradores de manera sistematica. Es el procedimiento mediante el cual, tanto
el lider como el colaborador analizan el desempefio de este ultimo, buscando la
manera de mejoramiento, mediante las acciones diversas y con un plan que
ambos generan y acuerdan, corresponsabilizandose a cumplir. De esta manera, el
lider apoya, orienta, motiva guia y da seguridad, buscando con esto, su
crecimiento y desarrollo profesional y personal. El coach debe tener conviccién
auténtica de que sus colaboradores pueden ser mejores y la voluntad positiva de
ayudarlos a lograrlo (SAT, 2006).

.Cuando el lider ejerce ese papel, puede asumir los siguientes roles:
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Entrenador. Tiene como objetivo incrementar los conocimientos vy
habilidades de sus colaboradores para lograr un mejor desempefio.

Asesor. Su objetivo es ayudar a sus colaboradores a examinar sus
opciones de desarrollo, exportar alternativas e identificar su plan de carrera,
ademas de analizar los intereses, preferencias y habilidades.

El mentor. Su objetivo es desarrollar las habilidades, conocimientos vy
comportamientos en el desarrollo profesional y personal a largo plazo
dando consejos y guiando.

Coach. Es un lider que logra que sus colaboradores hagan lo que deben de

hacer o paren de hacer algo inadecuado.

El coaching, es muy util para enfrentar y resolver positivamente problemas

de trabajo., por lo cual es necesario seguir un proceso antes de intervenir que

incluya las siguientes etapas (SAT, 2006).

Andlisis. , consiste en identificar de manera mas precisa posible, cual es el
problema, cual es la desviacion del desempefio, asi como detectar sus
causas y determinar la accidn correctiva mas apropiada.

Preparacion. El andlisis lleva a decidir que se va a hacer, por lo tanto, es
necesario que se prepare una reunion cara a cara de tal manera que se
tenga claridad y control de lo que suceda.

Conduccién. En esta etapa se trabaja cara a cara para establecer el motivo,
cuidar el flujo, establecer acuerdos y seguimiento, con respeto, cordialidad
y auténtico deseo de crecimiento mutuo.

Seguimiento. No siempre los resultados de una reunion de coaching se
trasladan inmediatamente a las acciones diarias, de hecho, los cambios en
las personas suelen comenzar a ser observables pasados meses desde
que haya comenzado el procedimiento, por lo que es importante la
constancia y congruencia de las posiciones, porgque solo asi el colaborador

depositara en el lider su confianza y compromiso (SAT, 2006).
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Para el SAT, el empowerment, es una herramienta que, permite el
crecimiento delos colaboradores laboral y personalmente ya que permite delegar
responsabilidades del lider a los colaboradores. Es necesario que la delegacién se
haga a través de un plan que incluya desde la evaluacién del candidato hasta el
entrenamiento y tolerancia a los errores. Este procedimiento requiere que se
entregue al colaborador tanto la responsabilidad como autoridad para hacer su

trabajo.

Como el SAT lo refiere en su manual, para que esta herramienta pueda
aplicarse es necesario que los directivos acepten y contribuyan en el facultamiento
de los colaboradores, ya que este proceso rompe con el modo de pensar
jerarquico vertical que tradicionalmente ha sostenido a muchas organizaciones.
Para aplicar esta herramienta, es necesario que se cumplan las siguientes

condiciones:

Compartir la informacion con todos los miembros del area u organizacion. Este
punto es la primera clave para facultar a los colaboradores, es una forma efectiva
de crear confianza, de combatir el modo de pensar jerarquico-tradicional y de
ayudar a los colaboradores a ser mas responsables y estimulandolos a actuar

como si fueran los duefios de la organizacion.

Crear autonomia, se refiere a la capacidad del lider para ayudar a sus
colaboradores a traducir la mision la vision y los objetivos de la organizacion en
papeles y metas alcanzables, desarrollando estructuras y procedimientos que

faculten a las personas.

Reemplazar la jerarquia con equipos del trabajo, esto es crear equipos facultados

y efectivos, que puedan llegar a sustituir la antigua estructura organizacional.

Con este tipo de herramientas, existe un beneficio para el colaborador, el lider y la
organizacion ya que permite la formacioén de recursos humanos de alta calidad,
aumentando la motivacién, mejorando las relaciones y haciendo el trabajo
significativo para las personas, lo que permite un crecimiento laboral y personal
(SAT, 2006).
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Con base a lo revisado hasta este momento, se observa que el clima
laboral esta en funcion de la percepciéon de quien lo conforma, lo cual parte de sus
motivaciones expectativas etc., asi como de las caracteristicas de liderazgo

existente, condiciones fisicas del ambiente etc.

Con el fin de lograr una conceptualizacion del tépico en estudio, algunos

autores se han dado a la tarea de definir tipos de clima organizacional.

Gbmez & Vicario, 2008 recopilaron los diferentes tipos de clima laboral; a
continuacion se muestra una relacion que contiene una breve descripcién de éstos

(Ver figura 1).

Tipos de Clima Organizacional

TIPO DE CLIMA AUTOR DESCRIPCION

Lo constituye la percepcién individual
no agregada del ambiente de las
personas; la forma en la que cada
empleado organiza su experiencia del
ambiente. Existen diversos factores
gque le dan forma: diferencias
individuales, estilos de pensamiento, la
Clima Psicologico Rousseau(1988, en Furnham , 2001) estructura, la  cultura, proceso
cognoscitivo e interacciones sociales.
Las percepciones no tienen que
coincidir con otras para ser
significativas, ya que las diferencias
individuales  juegan un papel
importante.

Se define como las percepciones
individuales de las caracteristicas del
ambiente o del contexto laboral del
gue las personas forman parte,
concretamente de las estructuras, los
procesos y los eventos
organizacionales préximos.

Gonzéalez Roma & Peir$(1999,en G6mez

Clima Psicoldgico & Vicario,2008)

Implica las percepciones individuales
promediadas en algin nivel formal
jerarquico  (departamento, divisién,
planta etc.). se constituyen con base a
las pertenencias de las personas a
alguna unidad identificable de la
organizaciéon formal (o informal) y un
acuerdo o consenso dentro de la
unidad respecto a las percepciones.

Clima agregado Rousseau (1988, en Furnham , 2001)

Es el resultado de promediar las
percepciones individuales de los
miembros que pertenecen al mismo
equipo, departamento u organizacion,
acerca de los cuales existe un cierto
grado de acuerdo o consenso, si bien
no resulta sencillo establecer que
grado de acuerdo rd necesario para
agregar con garantias las

Gonzéalez Roma & Peir6 (1999,en Gomez
& Vicario,2008)
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percepciones individuales

Clima colectivo

Rousseau (1988, en Furnham , 2001)

Surgen del consenso entre individuos
respecto a su percepcion de los
contextos del comportamiento. A
diferencia del clima agregado, se
identifican los climas colectivos
tomando las percepciones individuales
de los factores situacionales y
combinandolas en grupos que reflejen
resultados parecidos del clima. Los
factores personales y situacionales se
han considerado elementos de
prediccion de la pertenencia de los
grupos, pero las conclusiones sefialan
gue los factores personales, como la
administracion y la experiencia laboral,
el tiempo en el puesto actual y la edad
explican algunos grupos, mientras que
el area funcional, la ubicacion y los
cambios explican otros (Joyce vy
Slocum, 1984). En el caso de clima
colectivo, se dice (grupo estadistico)
se dice que las interacciones
desempefian un papel importante en la
determinacion de las percepciones
compartidas, aunque su papel no haya
sido evaluado de manera satisfactoria
en términos empiricos.

Gonzéalez Roma & Peir6 (1999,en Gomez
& Vicario, 2008)

Persigue la identificacion de los grupos
de miembros de una organizacién que
presentan percepciones similares del
ambiente, a través de técnicas
estadisticas de agrupamientos o
conglomerados

Clima organizacional

Rousseau (1988, en Furnham , 2001)

Se puede considerar un descriptor de

los atributos organizacionales,
expresados en términos que
caracterizan las experiencias

individuales con la organizacién. Esta
distribucién significa que la evaluacion
de clima emplea descriptores menos
abstractos de las organizaciones
desde el punto de vista de los
informantes. La ventaja de las
evaluaciones de clima en relacién con
las medidas limitadas méas discretas
(como liderazgo, recompensas etc.) es
su calidad sumaria, no significa que
las descripciones se tornen mas
abstractas, sino mas bien son
representaciones de la manera en que
la organizacion.

Reichers y Schneider (1990 , en Gémez
& Vicario, 2008)

Esta constituido por las percepciones
compartidas por los miembros de una
organizacién de las politicas, de las
practicas y de los procedimientos tanto
formales como informales, propios de
ella y que representan un concepto
global, indicativo de las metas
organizacionales como de los medios
apropiados para alcanzarlas.

Clima orientado hacia el poder

Brown (1983, en Gémez & Vicario, 2008)

En este, el tipo de clima esta basado
en la jerarquia, es decir, sélo las
gerencias o encargados de éarea o
departamento pueden decidir lo que
sus subordinados ejecutan.
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Clima orientado hacia el papel

Brown (1983, en Gémez & Vicario, 2008)

Se hace énfasis en el orden vy
coherencia en la toma de decisiones,
supone que los conflictos y la
competencia se controla a través de
los reglamentos y procedimientos de la
empresa.

Clima orientado hacia el trabajo

Brown (1983, en Gémez & Vicario, 2008)

Aqui la empresa persigue metas y
objetivos especificos, cualquier otro
objetivo que exista, va encaminado a
cumplir el objetivo principal, los
reglamentos y procedimientos que se
consideran son aquellos que influyen
en o la realizacion del objetivo.

Clima orientado hacia la gente

Brown (1983, en Gémez & Vicario, 2008)

Se refiere cuando se atiende a las
necesidades de los empleados. No se
espera que los trabajadores hagan
cosas contrarias a sus valores. Los
trabajadores que no son reconocidos
comparten todo por igual, apoyando
los actos que realicen la mayoria.

Clima de tipo autoritario

Likert ( en Brunet, 1992)

Autoritarismo  explotador, en
este tipo de clima la direccién no
le tiene confianza a sus
empleados. La mayor parte de
las decisiones y de los objetivos
se toman en el clima de la
organizacién y se distribuyen
segun su funcion puramente
descendente. Los empleados
tienen que trabajar dentro de
una atmosfera de miedo, de
castigos, de amenazas,
ocasionalmente de recompensas,
y la satisfaccion de las
necesidades permanece en los
niveles psicolégicos vy de
seguridad.

Clima de tipo participativo

Likert ( en Brunet, 1992)

Consultivo
La direccion que evoluciona
dentro de un clima participativo

tiene confianza de sus
empleados. La politica y las
decisiones se toman

generalmente en la cima pero se
permite a los subordinados que
tomen decisiones mas
especificas en los niveles
inferiores. La comunicacion es de

tipo descendente. Las
recompensas, los castigos
ocasionales y cualquier

implicacion se utilizan para
motivar a los trabajadores; se
trata también de satisfacer sus
necesidades de prestigio y de
estima. Los aspectos
importantes de los procesos de
control se delegan de arriba
hacia abajo con un sentimiento
de responsabilidad en los niveles
superiores e inferiores. Este tipo
de clima presenta un ambiente
bastante dinamico en el que la
administracion se da bajo la
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forma de objetivos por alcanzar.

Participativo en grupo

En este la direccidn tiene plena
confianza en sus empleados. Los
procesos de toma de decisiones
estan diseminados en toda la
organizaciéon, 'y muy bien
integrados a cada uno de los
niveles. La comunicacién no se
hace sélo de manera ascendente
o descendente, sino también en
forma lateral. Los empleados
estan motivados por la
participacion y la implicacion,
por el establecimiento de los
objetivos de rendimiento en
funcion de los objetivos. Existe
una relacion de amistad vy
confianza entre los superiores y
los subordinados. En resumen,
todos los empleados y todo el
personal de direcciéon forman un
equipo para alcanzar los fines y
los objetivos de la organizacion
que se establece bajo la forma
de planificacion estratégica.

Clima de tipo participativo Likert ( en Brunet, 1992)

Figura 1

1.8 Medicién del clima organizacional

Los antecedentes de clima, pueden especificarse, medirse y delinearse.
Existen diversos factores que pueden interactuar para producir el clima y la forma
en que esto sucede. Hay muchas formas de categorizar dichos factores en fuerzas
externas como son las econdmicas, mercado, politicas, sociales, tecnoldgicas, la
historia organizacional: cultura, valores y los modelos de comportamiento de la
organizacioén, la administracién la estructura organizacional y modelos de liderazgo
(Peird & Prieto, 1997).

De esta manera, surge una cuestién importante, ¢cémo se puede medir el
clima organizacional?. Al respecto, varios autores, consideran que es importante
tener en cuenta el grado de consenso en la organizacion respecto al clima
percibido. Pace y Stern (1958), sugieren la aprobacion de las dos terceras partes,
Guion (1973), indica que deberia ser el 90%. Payne (1990), argumenta que el

concepto de clima organizacional no es valido, por que las personas en diferentes
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partes de la organizacién tienen percepciones distintas y cuando las percepciones
se comparten de manera consensual en pequefios grupos, no son representativas
de su conjunto. Por lo tanto es posible tener climas departamentales pero no

organizacionales (Dessler, 2008).

Guillen y Guil (2000 en Gomez & Vicario, 2008) consideran que la medicion
del clima se puede llevar a cabo a partir de diversos niveles, desde el individuo,
desde el grupo o desde la organizacion, asi pues la medicion también consiste en

establecer las variables y contenidos que deben medirse del clima.

Existen diferentes definiciones de clima segun el nivel de integracion de los
individuos y el tipo de percepciones tomadas en cuenta dentro de una

organizacion.

De esta manera existen muchas formas para medir el estado del clima
organizacional, ya sea que se trate de un departamento, una division, o la
organizacion completa. Una de ellas es utilizando encuestas en las que se le pide
al personal que evalle las principales variables de la organizacion tales como
liderazgo, motivacion, comunicacion, toma de decisiones, objetivos y controles
(Hodgetts, 1989 en GOmez & Vicario, 2008).

Esta posibilidad de evaluacion se puede realizar a partir de entrevistas y de
diversas observaciones, intentando determinar las variables mas significativas del
clima para las personas, este método plantea sus inconvenientes, pues recurrir a
expertos exige una clara y precisa descripcion de los aspectos mas relevantes de
la organizacion, otro inconveniente, es la falta de informacion a través de las
percepciones, o bien, la falta de informacion a través de las percepciones de sus
miembros, lo cual puede ser una dificultad para determinar en qué medida el clima
depende de las percepciones experimentadas o estd fundamentado en las
valoraciones del observador. No obstante, se plantea que existe una
correspondencia significativa entre los observadores, el clima y las percepciones
de los miembros (Gluillen & Guil, 2000, en Gémez & Vicario, 2008).
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Para Brunet (1992), el instrumento de medida privilegiada para la
evaluacion del clima es, por supuesto, el cuestionario escrito. La mayor parte de
estos instrumentos presentan en los cuestionarios preguntas que describen
hechos particulares de la organizacion, sobre los cuales ellos deben indicar hasta
gué punto estan de acuerdo con esta descripcion. En general se encuentran en
este tipo de instrumentos escalas de respuesta de tipo nominal o de intervalo.
Muchas veces su validez es solo aparente y, algunas veces, es una validez de
concepto. En efecto frente al universo cambiante de las empresas, algunas veces,
es bastante dificil establecer una verdadera validez estadistica. Sin embargo,

recientemente algunos cuestionarios han superado con éxito este obstaculo.

Los cuestionarios que se utilizan sobre todo en lineas de investigacién que
se basan en la percepcion de las practicas y los procedimientos organizacionales
y sobre el desarrollo global o sumario de las percepciones individuales de la
organizacion, exigen a los que responden, que estos evallen el clima de sus
organizacion, en funcién de dos objetivos, la situacion actual y la ideal, esto quiere
decir que para cada una de las preguntas, el interrogado debe indicar como
percibe la situacion actual y también como le gustaria percibirla idealmente. Esta
vision o esta forma de hacerlo, es decir, de medir la distancia entre el clima actual
y el clima ideal, permite ver hasta qué punto el sujeto esta a gusto con el clima en
el que trabaja y, también, indica las dimensiones que necesitan una intervenciéon

de parte de la direccion, para mejorar la percepcion del clima (Brunet, 1992).

En el presente reporte laboral, surge de la necesidad de conocer el clima
laboral existente en una dependencia gubernamental, para poder brindar
propuestas que promuevan un mejor desarrollo de los servidores publicos en sus

actividades cotidianas.

A continuacién se describen los antecedentes, atribuciones, estructura de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y del Servicio de Administracion
Tributaria que es uno de sus 6rganos desconcentrados y fue donde se realizo este

estudio.
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CAPITULO 2

ANTECEDENTES DE LA
SECRETARIA DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO Y EL SERVICIO
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
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2.1 Secretaria de Hacienda y Crédito Publico: Misién y Vision.

Toda Nacion requiere de organismos que se dediguen a la administracion
de sus recursos. En el caso de México, la encargada de esa labor es la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), quien tiene la mision de proponer, dirigir y
controlar la politica econémica del Gobierno Federal en materia financiera, fiscal,
de gasto, de ingreso y deuda publica, asi como de estadisticas, geografia e
informacion, con el proposito de consolidar un pais con crecimiento econémico de
calidad, equitativo, incluyente y sostenido, que fortalezca el bienestar de los

ciudadanos. (http://www.shcp.gob.mx/LASHCP/Paginas/visionMision.aspx).

La vision de esta Secretaria es la de ser una Institucion vanguardista
eficiente y altamente productiva en el manejo y la administracion de las finanzas
publicas, que participe en la construccién de un pais so6lido donde cada familia
mexicana logre una mejor calidad de vida

(http://www.shcp.gob.mx/LASHCP/Paginas/visionMision.aspx).

Para entender la mision y vision de esta Institucion es necesario conocer de
manera general sus antecedentes historicos y los cambios que se han presentado

hasta la fecha, asi como las atribuciones que se le han conferido.

En el presente capitulo se mencionan de manera general los antecedentes
histéricos y las atribuciones de la SHCP, posteriormente se expone como surge el
Servicio de Administracion Tributaria (SAT), 6rgano desconcentrado donde se
realiz6 este trabajo, asi como sus atribuciones, organigrama, funciones y

objetivos de las Administraciones que lo conforman.

Es necesario especificar que por disposiciones del SAT, a lo largo del
trabajo, no se hizo mencién del nombre de la Administracion donde se aplico el

reporte laboral, por lo tanto, se le se refiri6 como Organo desconcentrado (SAT).
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2.2 Antecedentes Histéricos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

El 8 de noviembre de 1821, se cred la Secretaria de Estado y del
Despacho de Hacienda, con base en el Reglamento Provisional para el Gobierno

Interior y Exterior de las Secretarias de Estado y del Despacho Universal.

En 1824, el Congreso Constituyente otorgé a la Hacienda Publica el
tratamiento adecuado a su importancia, para ello el 16 de noviembre del mismo
afo expidi6 la Ley para el Arreglo de la Administracion de la Hacienda Publica,
por la que la Secretaria de Hacienda centralizé la facultad de administrar todas las
rentas pertenecientes a la Federacion, inspeccionar las Casas de Moneda y dirigir
la Administracion General de Correos, la Colecturia de la Renta de Loteria y la

Oficina Provisional de Rezagos.

Para realizar las nuevas funciones atribuidas, se conformaron los siguientes

Departamentos:

» Departamento de Cuenta y Razdn, antecedente de la Contaduria
Mayor de la Federacion, creado para subrogar a las Contadurias
Generales.

» Tesoreria General de la Federacidon, creada con el propdsito de
reunir en ella todos los elementos que hicieran posible conocer el
estado de las rentas y gastos de la administracion.

» Comisaria Central de Guerra y Marina, encargada de la formulacion
de las cuentas del Ejército y la Marina.

= Contaduria Mayor, 6rgano de control bajo la inspeccion de la Camara
de Diputados, con la funcién principal de examinar los presupuestos

y la memoria que deberia presentar anualmente la Secretaria.

El 26 de enero de 1825, se expidié el Reglamento Provisional para la
Secretaria del Despacho de Hacienda, considerado como el primer Reglamento
de la Hacienda Republicana y en el cual se sefialaron en forma pormenorizada las
atribuciones de los nuevos funcionarios constituidos conforme a la citada ley del
16 de noviembre de 1824.
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El 3 de octubre de 1835 se expidio la ley, la cual preciso la forma en que se
manejarian las rentas de los Estados que quedaban sujetos a la administracion y

vigilancia de la Secretaria de Hacienda.

El 14 de junio de 1843 las Bases Organicas de la Republica Mexicana le
dieron a la Secretaria el caracter de Ministerio de Hacienda. El 27 de mayo de
1852, se publicé el Decreto por el que se modifica la Organizacion del Ministerio
de Hacienda, quedando dividido en seis secciones, siendo una de ellas la de
Crédito Publico; por este antecedente en 1853 se le denomind por primera vez
Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico

(http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regla/n171.pdf).

Es importante mencionar que a partir de 1853, se han hecho muchos
cambios a la Ley y al Reglamento Interior a la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, en donde se han integrado subsecretarias y Organos desconcentrados
gue constituyen la estructura organica actual, lo que dio origen a las siguientes

atribuciones:

2.3 Principales Atribuciones de la SHCP, conforme al articulo 31 de la Ley

Organica de la Administracion Publica Federal

A la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico le corresponde el despacho

de los siguientes asuntos:

= Proyectar y coordinar la planeacion nacional del desarrollo y
elaborar, con la participacion de los grupos sociales interesados, el

Plan Nacional correspondiente.

= Dar a conocer y calcular los ingresos de la Federacion, del
Departamento del Distrito Federal y de las entidades paraestatales,
considerando las necesidades del gasto publico federal, la utilizacién
razonable del crédito publico y la sanidad financiera de la

Administracion Publica Federal.
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Estudiar y formular los proyectos de leyes y disposiciones fiscales y
de las leyes de ingresos de la Federacion y del Departamento del

Distrito Federal.

Manejar la deuda publica de la Federacion y del Departamento del

Distrito Federal.

Realizar o autorizar todas las operaciones en que se haga uso del

crédito publico.

Planear, coordinar, evaluar y vigilar el sistema bancario del pais que
comprende al Banco Central, a la Banca Nacional de Desarrollo y las
demas instituciones encargadas de prestar el servicio de banca y

crédito.

Ejercer las atribuciones que le sefalen las leyes en materia de
seqguros, fianzas, valores y de organizaciones y actividades auxiliares

del crédito.

Determinar los criterios y montos globales de los estimulos fiscales,
considerando la opinién de las dependencias responsables de los
sectores correspondientes y administrar su aplicacion en los casos

en que no competa a otra Secretaria.

Establecer y revisar los precios y tarifas de los bienes y servicios de
la Administracion Publica Federal, o bien, las bases para fijarlos,
escuchando a la Secretaria de Economia y con la participacion de

las dependencias que estén involucradas.

Cobrar los impuestos, contribuciones de mejoras, derechos,
productos y aprovechamientos federales en los términos de las leyes
aplicables vy vigilar y asegurar el cumplimiento de las disposiciones

fiscales.
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Organizar y dirigir los servicios aduanales y de inspeccion, asi como

la Unidad de Apoyo para la Inspeccion Fiscal y Aduanera.

Proyectar y calcular los egresos del Gobierno Federal y de la
Administracion Puablica Paraestatal, haciéndolos compatibles con la
disponibilidad de recursos y en atencion a las necesidades y politicas

del desarrollo nacional.

Formular el programa del gasto publico federal y el proyecto de
Presupuesto de Egresos de la Federacion y presentarlos, junto con
el del Departamento del Distrito Federal, a la consideracion del

Presidente de la Republica.

Evaluar y autorizar los programas de inversion publica de las

dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal.
Formular la Cuenta Anual de la Hacienda Publica Federal.

Opinar, previamente a su expedicion, sobre los proyectos de normas
y lineamientos en materia de adquisiciones, arrendamientos y
desincorporacion de activos, servicios y ejecucion de obras publicas

de la Administracion Publica Federal.

Vigilar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de las
disposiciones en materia de planeacion nacional, asi como de

programacion, presupuestacion, contabilidad y evaluacion.

(http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regla/n171.pdf).

Con base en estas atribuciones, en 1997, dadas las condiciones

socioeconémicas del pais, surgié la necesidad de establecer un Organo

desconcentrado que se encargara de la optimizacion de proceso tributario y de

comercio exterior, creando conciencia en los ciudadanos para lograr el

cumplimiento de los deberes fiscales, para reducir la evasion, el contrabando y la
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corrupcion, fortaleciendo, al mismo tiempo, la rendicion de cuentas para mejorar la
transparencia de su gestion ante la sociedad, de esta manera se origina el
Servicio de Administracién Tributaria SAT, con el fin de obtener una comprension
de la importancia de este Organo desconcentrado. A continuaciéon se mencionan

de manera general los antecedentes historicos del SAT y sus atribuciones.

2.4 Antecedentes Historicos del Servicio de Administracion Tributaria.

El 15 de diciembre de 1995, mediante un decreto se expidi6 la ley del SAT,
y en marzo de 1996, se autorizd y registré una nueva estructura organica basica
de la Secretaria con el proposito de sentar las bases organico funcionales; dicha
ley entro en vigor a partir de julio de 1997

(http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regla/n171.pdf).

El 10. de julio de 1997, entro en funciones asi como su Reglamento Interior
y se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de junio de ese mismo afio.
El SAT sustituyé en sus funciones a la Subsecretaria de Ingresos, de la cual se
eliminaron la Direccion General de Politica de Ingresos a la Administracion
General de Informacion, Desarrollo y Evaluacion y la Coordinacion General de
Administracion, y se cred su Presidencia, el Secretariado Técnico de la Comision
del Servicio Fiscal de Carrera, la Direccion General de Planeacion Tributaria, la
Direccion General de Tecnologia de la Informacion, la Unidad de Comunicacion
Social y la Coordinacion General de Recursos, asi como las Coordinaciones
Regionales y Locales de Recursos. Cabe mencionar que también se integr6 a este
Organo el Instituto Nacional de Capacitacion Fiscal.

Como se puede observar por los cambios antes mencionados, la nueva

estructura organica basica del SAT, quedd6 conformada de la siguiente manera:

La presidencia que a su vez esta directamente relacionada con una unidad
de comunicacion social, con la comision del servicio fiscal de carrera, con cinco

direcciones generales, cuatro administraciones generales y una coordinacion
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general de recursos; asi como las Administraciones Regionales, Locales de las
administraciones generales de Recaudacion, Auditoria Fiscal Federal, Juridica de
Ingresos y Aduanas, las Coordinaciones Regionales y Locales de Recursos
dependientes de la Coordinacién General de Recursos; como se observa a

continuacion (ver figura 2).

Estructura basica del SAT de 1997.

PRESIDENCIA

UNIDAD DE TECNICO DE LA DIRECCION DIRECCION DIRECCION DIRECCION GENERAL DE

COMUNICACION COMISION DEL GENERAL DE GENERAL DE GENERAL DE CCORDINACION CON
SOCIAL; SERVICIO FISCAL DE INTERVENTORIA PLANEACION ASUNTOS ENTIDADES
SECRETARIADO CARRERA o i FEDERATIVAS
| — [

ADMINISTRACION ADMINISTRACION ADMINISTRACION ADMINISTRACION DIRECCION COORDINACION

GENERAL DE GENERAL DE GENERAL JURIDICA DE GENERAL DE GENERAL DE GENERAL DE

RECAUDACION AUDITORIA FISCAL INGRESOS ADUANAS TECNOLOGIA DE RECURSOS

LA INFORMACION
Figura 2

Debido a la dinamica operativa y funcional del presente Organo, fue
necesario reasignar las facultades en materia de politica de ingresos que tenia
conferidas en su Reglamento Interior, con el fin de mantener congruencia con la
politica hacendaria, econémica y social del pais. Con tal medida, este Organo,
sufrié una reduccion en su estructura organica basica, por lo que se realizaron los

siguientes cambios:

Desaparecié la Direccion General de Interventoria, efectuandose la

redistribucién de sus recursos a la Contraloria Interna.

Se transfirieron a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico los recursos
y funciones de las direcciones generales de Coordinacién con Entidades

Federativas, Asuntos Fiscales Internacionales y Planeacion Tributaria, para
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integrarlas a la estructura organica que conformaria la nueva Subsecretaria de

Ingresos.

Estos dltimos cambios que se establecieron en los decretos publicados en
el Diario Oficial de la Federacién el 10 de junio de 1998, reformaron el Reglamento
Interior de éste Organo, y el Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico.

Considerando la modificacion antes mencionada, la estructura quedo
integrada por la presidencia, de la que dependen el Secretariado Técnico,
Contraloria Interna, unidad de comunicacion Social, Direccion General de
Tecnologia de la Informacion, Administracibn General de Recaudacion y
Administraciébn General de Auditoria Fiscal Federal;, como se observa en el

diagrama (ver figura 3).

Estructura del SAT de la reforma al Reglamento Interior de 1998.

PRESIDENCIA

SECRETARIADO TECNICO CONTRALORIA UNIDAD DE DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION ADMINISTRACION
DE LA COMISION DEL INTERNA COMUNICACION TECNOLOGIA DE LA GENREAL DE GENERAL DE

SERVICIO FISCAL DE SOCIAL INFORMACION RECAUDACION AUDITORIA FISCAL

CARRERA

Figura 3

De 1998 en adelante continuaron los cambios en la estructura del SAT; uno
de los méas importantes fue en 2003, ya que la Presidencia de éste Organo
desconcentrado cambio su denominacion por Jefatura.

(ftp://192.168.235.80:41/comint/SAT290109.pdf).
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Como toda organizaciéon, producto de su afdn de renovacion y constante
cambio, el SAT cuenta con una vision y misién con el fin de coadyuvar al

desarrollo socioeconémico de nuestro pais.
2.5 Mision y Vision del Servicio de Administracion Tributaria
Misién
Administrar los procesos de recaudacion de las contribuciones federales, y de
entrada — salida de mercancias del territorio nacional, controlando el riesgo y
promoviendo el cumplimiento correcto y voluntario de las obligaciones fiscales.
Vision

Duplicar la eficiencia recaudatoria, con una excelente percepcion del

ciudadano. http://intrasat/paginas/Documentos/mision vision valores.htm

Con base en los antecedentes histéricos del SAT, asi como su misién y
vision, se generan las atribuciones, las cuales, se encuentran contenidas en la Ley
de este Organo desconcentrado, publicadas en el Diario Oficial de la Federacionel

jueves 29 de enero de 2009, como se mencionan a continuacion.
2.6 Atribuciones del Servicio de Administracion Tributaria

o Recaudar los impuestos, contribuciones de mejoras, derechos,
productos, aprovechamientos federales y sus accesorios de acuerdo a la

legislacién aplicable.

e Dirigir los servicios aduanales y de inspeccion, asi como la Unidad de

Apoyo para la Inspeccion Fiscal y Aduanera.

e Determinar, liquidar y recaudar las contribuciones, aprovechamientos
federales y sus accesorios cuando, conforme a los tratados
internacionales de los que México sea parte, estas atribuciones deban

ser ejercidas por las autoridades fiscales y aduaneras del orden federal.
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Solicitar y proporcionar a otras instancias e instituciones publicas,
nacionales o del extranjero, el acceso a la informacién necesaria para
evitar la evasion o elusion fiscales, de conformidad con las leyes y

tratados internacionales en materia fiscal y aduanera.

Vigilar y asegurar el debido cumplimiento de las disposiciones fiscales y
aduaneras y, en su caso, ejercer las facultades de comprobacion

previstas en dichas disposiciones.

Participar en la negociacion de los tratados internacionales que lleve a
cabo el Ejecutivo Federal en las materias fiscal y aduanera, asi como

celebrar acuerdos interinstitucionales en el @mbito de su competencia.

Localizar y listar a los contribuyentes con el objeto de ampliar y
mantener actualizado el registro respectivo; Allegarse la informacion
necesaria para determinar el origen de los ingresos de los
contribuyentes y, en su caso, el cumplimiento correcto de sus

obligaciones fiscales.

Disefar, administrar y operar la base de datos para el sistema de
informacion fiscal y aduanera, proporcionando a la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico los datos estadisticos suficientes que
permitan elaborar de manera completa los informes que en materia de
recaudacion federal y fiscalizacion debe rendir el Ejecutivo Federal al

Congreso de la Unién. (ftp://192.168.235.80:41/comint/SAT290109.pdf).

2.7 Organigrama del Servicio de Administracién Tributaria

A continuacion se presenta el organigrama del Organo desconcentrado, en

cuestion, presentado el 29 de enero de 2009 en el Diario Oficial de la Federacion,

cual estd conformado por la Jefatura del S.A.T., de la que depende

directamente un Organo Interno de Control y 11 Administraciones Generales;

como se muestra a continuacion (ver figura 4).
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Organigrama del SAT presentado en 2009.
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SERVICIOS

COMUNICACIONES Y
TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

EVALUACION PLANEACION LOCALES Y ADUANAS

Figura 4

Con base en el organigrama presentado, cada Administracion en el SAT tiene
sSus propios objetivos para el cumplimiento de sus encomiendas; a continuaciéon se

presentan de manera general cada uno de éstos.
2.8 Objetivos de las Administraciones Generales del SAT

En el Diario Oficial de la Federacion, del 29 de enero de 2009, se
establecen los objetivos de la Jefatura, Organo Interno de Control y las 11

Administraciones Generales, las cuales se exponen a continuacion:
Jefatura
Objetivo

Desarrollar la actividad estratégica del Estado consistente en la determinacion,
liguidacién y recaudacién de impuestos, contribuciones de mejoras, derechos,
productos, aprovechamientos federales y de sus accesorios para el financiamiento
del gasto publico; asimismo asegurar la aplicacion correcta, eficaz, equitativa y
oportuna de la legislacion fiscal y aduanera, con el fin de promover la eficiencia en
la administracion tributaria y el cumplimiento voluntario por parte del contribuyente

de las obligaciones derivadas de esa legislacion.
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1. Organo Interno de Control
Objetivo

Contribuir con el presente Organo desconcentrado para que mediante una
cultura de administracion de riesgos, mejora de procesos, transparencia y
combate a la corrupcién, se cumpla con los planes, programas y objetivos,

ademas de que actle con apego a las disposiciones juridicas vigentes.
2. Administracion General de Aduanas
Objetivo

Vigilar el cumplimiento de la normatividad existente en las operaciones de
comercio exterior, a fin de comprobar la realizacion de las actividades referentes a
la legislacion que regula y grava la entrada y salida al territorio nacional de
mercancias y medios de transporte, el despacho aduanero y los hechos o actos
que al respecto se deriven; asimismo coordinar acciones con las unidades
administrativas del Organo desconcentrado, de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico y con otras dependencias del Gobierno Federal, Estatal y

Municipal, para el mejor desempefio de sus funciones.
3. Administracién General de Servicios al Contribuyente
Objetivo

Establecer las normas, politicas y procedimientos para proporcionar al
contribuyente en forma sistematizada los servicios de informacion, orientacion,
asistencia técnica especializada y recepcion de tramites para facilitarle el
cumplimiento voluntario, correcto y oportuno de sus obligaciones tributarias y el
ejercicio de sus derechos ante las autoridades fiscales federales; asi como
integrar, actualizar y operar el padron del Registro Federal de Contribuyentes y la
cuenta tributaria, para contar con una base estructurada e integral de informacion

gue permita coadyuvar a mejorar los niveles de recaudacion.
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4. Administraciéon General Grandes Contribuyentes
Objetivo

Recaudar con calidad y eficiencia las contribuciones federales a cargo de los
sujetos considerados como grandes contribuyentes necesarias para financiar el
gasto publico, garantizando la correcta y equitativa aplicacion de la legislacion

fiscal, con el fin de propiciar su cumplimiento voluntario y oportuno.
6. Administracion General Juridica
Objetivo

Coadyuvar al cumplimiento del objetivo institucional del Organo
desconcentrado, mediante la equitativa y oportuna aplicacién de la legislacion
fiscal y aduanera, su correcta interpretacién juridica, asi como establecer y
coordinar las directrices, programas operativos, criterios y lineamientos normativos
gue deben acatar las unidades administrativas adscritas a la Administracion
General, con el fin de realizar una adecuada defensa del interés fiscal ante los

tribunales jurisdiccionales y/o autoridades competentes.
7. Administracion Local de Recaudacion
Objetivo

Recaudar las contribuciones federales que competan a la Administracion
General de Recaudacion dentro de la circunscripcion territorial que les
corresponda, brindando un servicio de alta calidad con el fin de propiciar el
cumplimiento de las obligaciones fiscales y procurar la participacion de todos los

contribuyentes, asi como los éptimos niveles de eficiencia en el proceso.
8. Administracion General de Recursos y Servicios
Objetivo

Lograr la eficiencia y calidad en la administracion de los recursos humanos,

financieros, y materiales, mediante la planeacién, organizacién, programacion,
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presupuestacion, control y evaluacion de las actividades relacionadas con dichas
materias y vigilar que el uso y aplicacion de estos recursos lo realicen las unidades
administrativas del ambito central, con apego a la normatividad y lineamientos
vigentes emitidos por las Dependencias normativas, asi como proporcionar a las

autoridades superiores la informacién que requieran para la toma de decisiones.

9. Administracion General de Comunicaciones y Tecnologias de la

Informacion
Objetivo

Proveer y administrar los servicios de comunicaciones y tecnologias de la
informacion que apoyen de manera eficiente los procesos tributarios y de comercio
exterior, asi como establecer y vigilar las politicas y normas que regulen dichos

Servicios.
10. Administracion General de Evaluacion
Objetivo

Inhibir y combatir la corrupcién, asi como fomentar la transparencia y la
rendicion de cuentas, mediante la promocién de responsabilidades administrativas
y penales, ante las instancias de control y fiscalizacion internas y externas, contra
servidores publicos adscritos al presente Organo que en la evaluacién de su
gestion se detecten hechos que puedan constituir un dafio al Fisco Federal o al
patrimonio e imagen institucional; asi como identificar oportunidades de mejora
para fortalecer el control interno de los sistemas, procesos y procedimientos de la

administracion tributaria.
11. Administracion General de Planeacion
Objetivo

Apoyar el aumento de recaudacion; fortalecer la imagen del Servicio de
Administracion Tributaria; proporcionar conocimiento de los perfiles de riesgo, y

alinear la estrategia de cada Administracion General a la estrategia institucional
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para el desarrollo y el fortalecimiento de los servicios digitales y otros programas
gue faciliten el cumplimiento voluntario y oportuno de las obligaciones fiscales y
aduaneras. (ftp://192.168.235.80:41/comint/SAT290109.pdf ).

La Administracion General en la que se realiz6 el presente diagndstico, se
encarga de vigilar la conducta ética de los servidores publicos con el fin de Inhibir
y combatir la corrupcién, asi como fomentar la transparencia y la rendicién de
cuentas, mediante la promocion de responsabilidades administrativas y penales,
ante las instancias de control y fiscalizacion internas y externas, asimismo, detecta
hechos que puedan constituir un dafio al Fisco Federal o al patrimonio e imagen
institucional e identificar las oportunidades de mejora para fortalecer el control

interno de los sistemas, procesos y procedimientos de la administracion tributaria.

Con base en estos objetivos y en la situacién socioecondmica y politica del
pais, esta Administracién esta encaminada a vigilar el desempefio ético de los
integrantes del SAT, a fin de cumplir los objetivos basados en la mision y visién de

la Institucion.

Los servidores publicos que integran la administracion de este estudio, son
los encargados de cumplir con las atribuciones establecidas, de aqui que trabajan
arduamente para el cumplimiento de los objetivos, por lo que no se debe perder de

vista que son el elemento mas importante de la organizacion.

Asi, el elemento basico de cualquier organizacion es la interaccion entre
sus miembros y la cooperacion es esencial para su existencia, esto sélo se logra
cuando hay personas capaces de comunicarse y estan dispuestas a contribuir con
el fin de lograr un propdsito en comuan (Chiavenato, 1988).

La interaccion entre los integrantes de un grupo de trabajo es uno de los
factores méas importantes en el clima laboral (Chiavenato, 1988), de aqui la
necesidad de investigar lo referente a este aspecto en el ambiente interno que
existente entre los miembros de la organizacion y estd intimamente relacionado

con el grado de motivacion de sus participantes.
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Por esta reflexion en 2009, se llevé a cabo una exploracion del clima laboral
existente en esta Administracion, ya que es un aspecto importante en el desarrollo
de una organizacién y en su evolucién, ademas refleja valores, actitudes y las

creencias de sus miembros.

En el siguiente capitulo se expone el procedimiento empleado en la

realizacion del diagndstico laboral.
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PROCEDIMIENTO
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3.1 Justificacion

El Organo desconcentrado en el que se realizé el presente estudio, tiene la
labor de “Administrar los procesos de recaudacion de las contribuciones federales,
y de entrada — salida de mercancias del territorio nacional, controlando el riesgo y
promoviendo el cumplimiento correcto y voluntario de las obligaciones fiscales,
con lo que pretende Duplicar la eficiencia recaudatoria, con una excelente

percepcién del ciudadano” http://intrasat/paginas/Documentos/mision vision valores.htm.

De la importancia de asegurar que sus integrantes logren la aplicacion correcta de
los valores institucionales, asi como de los procedimientos y la normatividad, con
el objetivo de cumplir con las actividades encomendadas, lo cual se logrard, en la
medida en que el personal que la integra, coincida con la misién y vision de la
Institucion, en el establecimiento de un adecuado clima laboral, que permita a los

empleados identificarse con la cultura institucional preponderante.

Los servidores publicos que conforman esta organizacion en estudio, pasan
la mayor parte de su tiempo en la Institucion, en donde comparten experiencias
gue los llevan a cubrir sus necesidades béasicas y sociales y en algunos casos,
cuando no se logran, experimentan frustracién que puede afectar su productividad

y desempefio en la Institucion.

El clima laboral refleja los valores, las actitudes y las creencias de sus
miembros. Por lo tanto, es importante para cualquier asesor o administrador

analizar y diagnosticar el clima de su organizacion.

De ahi la necesidad de conocer el clima laboral, ya que un empleado no
opera en el vacio, lleva consigo al trabajo ciertas ideas preconcebidas sobre si
mismo, quién es, qué merece, y que es capaz de realizar. Estos elementos
reaccionan con diversos factores relacionados con su vida laboral, tales como
estilo de su jefe, la rigidez de la estructura organizacional, la opiniéon de su grupo

de trabajo etc.

El papel del psicologo del trabajo, juega un papel importante en toda

organizacion, ya que a través de su intervencion, basada en sus conocimientos de
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la conducta, es capaz de proponer y promover actividades encaminadas a mejorar
el clima laboral entre los miembros de la Institucion y las variables propias de la

organizacion.

La administracion en la que se llevd a cabo el presente estudio, se
encarga de vigilar la conducta ética de los servidores publicos con el fin de Inhibir
y combatir la corrupcién, asi como fomentar la transparencia y la rendicion de
cuentas, asimismo, detecta hechos que puedan constituir un dafio al Fisco Federal
o al patrimonio e imagen institucional; e identificar las oportunidades de mejora
para fortalecer el control interno de los sistemas, procesos y procedimientos de la

administracion tributaria.

Con base a estos objetivos y partiendo de la situacion socioeconémica y
politica del pais, en 2009, el SAT es llamado a participar (junto con otras
instancias gubernamentales) en el fortalecimiento de la seguridad nacional, lo cual
se refleja en algunas administraciones que tiene relacion con este aspecto, como

es el caso dela administracion en el que se realizé el presente estudio.

La Administracién en estudio, para cumplir con compromisos establecidos,
se ve en la necesidad de incrementar su plantilla de empleados (4 veces mas del
namero inicial), administradores y subadministradores asi como la incorporacion
de nuevas areas laborales. Con estas disposiciones y el crecimiento del area se

trabaja arduamente para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados.

Bajo esta situacion impuesta por la propia dindmica laboral, a principios de
2009, se percibieron algunas consecuencias como la renuncia de casi el 40%, de
su personal, en las diferentes areas que la integran, el 60% continuamente tenia
retardos, el 30% de rotacion a otras administraciones, enfermedades derivadas
por el estrés (colitis nerviosa, gastritis, gripes frecuentes, dolor de cabeza etc.) y
accidentes en trabajo (caidas, luxaciones de tobillos, rodillas etc.), en los

trabajadores, lo que generd ausentismo laboral.

Partiendo de estas observaciones surgié la inquietud, de medir el clima

laboral e identificar los elementos que promueven o impiden su desarrollo de la
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organizacion, asi como de los aspectos que un servidor publico tiene que cubrir

para sentirse como una persona satisfecha en su trabajo, y esto se reflejara en el

cumplimiento de los objetivos personales que coadyuvan a logar los objetivos

institucionales.

Con base en esta reflexion, se llevdo a cabo una exploracion del clima

laboral existente, en esta Administracion, ya que es un aspecto importante en el

desarrollo de una organizacion, en su evolucion; ademas de que refleja valores,

actitudes y las creencias de sus miembros.

3.2 Objetivo general

a)

Conocer el clima laboral existente en el Organo desconcentrado en
estudio (percepciones, necesidades, motivaciones y actitudes). Con lo
que se proporcion6 informacion relevante al Administrador del area, que
permitié realizar una planificacion de estrategias de intervencion en el

ambito del desarrollo organizacional y de los recursos humanos.

3.3 Objetivos especificos:

b)

d)

Identificar las variables propias de la Institucién (tipo de liderazgo,
sistema de incentivos, etc.) con lo que se ubicaron los aspectos criticos

gue afectaban el desarrollo laboral.

Evaluar posibles fuentes de conflictos, de estrés o de insatisfaccion que
contribuyeron al desarrollo de actitudes negativas frente a la
organizaciéon, con lo que se propusieron alternativas para mejorar los

factores que afectaban el desempefio en el trabajo.

Conocer el grado identificacion de los servidores publicos de esta area,
con la mision y vision de la Institucion, con lo que se propusieron
estrategias con el fin de promover la adquisicibn de una cultura

institucional.
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3.4 Tipo de estudio

Se emple6 un estudio exploratorio, ya que no busca predecir relaciones
sino describir el clima laboral existente en las areas en estudio a nivel diagndstico
(Kerlinger & Lee, 2008).

3.5 Muestreo

Se utilizé una muestra propositiva, que se caracteriza por “el uso de juicios
en intenciones deliberadas”, ya que se trabajo con las tres areas que constituyen

el grupo total en estudio (Kerlinger & Lee, 2008).
3.6 Participantes

Participaron 69 empleados del Organo desconcentrado, pertenecientes a 3
areas (que por disposicion institucional, para salvaguardar la confidencialidad no
se mencionan los nombres), las cuales estan interrelacionadas en el proceso

laboral de la Institucion.

La edad de los participantes fluctué entre los 28 y 67 afios, de sexo

masculino y femenino con una escolaridad de estudios técnicos y licenciatura.
3.7 Variables Clasificatorias

1. Area. Extension que se considera de manera unitaria por tener una
caracteristica en comun.

Género. Grupo de individuos con caracteristicas comunes.

Edad. Tiempo que lleva viviendo un ser vivo.

Antigiedad. Tiempo que una persona lleva desempefiando un trabajo.

o bk 0N

Escolaridad. Tiempo durante el cual un estudiante cursa sus estudios.
(Gran Diccionario Enciclopédico llustrado, 2003).

3.8 Instrumento

En el presente estudio, se aplic6 una encuesta de clima organizacional
(EDCO) con una escala de medida ordinal. Dicho instrumento se constituye por 58

reactivos. Para cada reactivo se asignaron cinco opciones de respuestas:
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1. Positivo. Muy insatisfactorio (pésimo), Insatisfactorio (mal), ni satisfactorio

ni insatisfactorio (regular), satisfactorio (bien), muy satisfactorio (muy bien).
2. Negativo Nunca, pocas veces, casi siempre y siempre.

Con base a las recomendaciones de Padua (1979) y Nunnaly (1970), los
reactivos positivos y negativos, deben combinarse en una proporcién aproximada
de 50%-50%, por lo tanto, en el cuestionario las preguntas de 1 al 40, se

establecieron de manera positiva y de la pregunta 41 a 58 de negativa.

Los puntajes para los reactivos implican una alta o baja frecuencia, de

acuerdo a como los empleados percibe el clima organizacional en la Institucion.

Los reactivos utilizados para establecer la EDCO, se refieren en una escala
de frecuencias, en un continuo de cinco opciones posibles, (siempre, casi siempre,
muchas veces, muy pocas veces, hunca), que desde la perspectiva estadistica
posee mas fiabilidad que una escala de dos opciones (Padua, 1979 &

Nunnaly1970). Ver anexo 3.

Esta encuesta esta constituida por 58 preguntas de opcion mdultiple
organizados en 11 factores. A continuacion se muestran los factores a evaluar en

la encuesta de clima organizacional (EDCO). Elaboracion propia (ver figura 5).

Nombre de factor Definicién namero de pregunta
1. Identificacion con | Exploraelgradoen | 1,2,3,4,5.
el Organo gue el trabajador se
desconcentrado siente parte de la

empresa y la valora
como fuente de
trabajo y su imagen
ante la comunidad.

2. Satisfaccion Grado de 6,7,8,9,10.
Laboral en el correspondencia
Organo entre el desempefio
desconcentrado de las labores de las
labores del
trabajador y el
sentido de
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realizacion personal
en el logro de
metas.

. Comunicacion

general en el
Organo
desconcentrado

Se investiga la
oportunidad y
efectividad de las
comunicaciones,
tanto formales como
informales de la
empresa, asi como
los medios de
comunicacion
empleados son via
correo electronico.

11,12,13,14,15.

. Conocimiento de

planeacién
estratégica en el
Organo
desconcentrado

Se explora el grado
de conocimiento que
cada colaborador
debe saber acerca
de los planes
estratégicos de su
area, del érgano
desconcentrado y
de lo que a él
directamente le
compete.

16,17,18,19,20.

Reconocimiento de
los empleados en
el Organo
desconcentrado

Se trata de
investigar como es
la estancia del
trabajador en la
Institucion, asi como
Si sus acciones son
estimuladas o
reconocidas por sus
jefes inmediatos.

21,22,23,24,25.

. Capacitacion para
los empleados en
el Organo
desconcentrado

Grado en que el
personal recibe la
oportunidad de
capacitarse para
desarrollar con
efectividad sus
labores y la eficacia
de la misma.

26,27,28,29,30.

Involucramiento de
los empleados en
el Organo
desconcentrado

Grado en que los
empleados perciben
la participacion en la
planeacién y

31,32,33,34,35.
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decision de tareas.

8. Relacién con los
comparfieros de
trabajo en el
Organo
desconcentrado

Se pretende
conocer como son
las relaciones entre
el personal, si existe
unidad y
cooperacion entre
ellos, a fin de lograr
un trabajo en
comun.

36,37,38,39,40.

9. Actitud Iabpral del
jefe en el Organo
desconcentrado

Explora el nivel de
actitud laboral
positiva 0 negativa
gue el personal
percibe de su jefe
inmediato y que
puede estar
interfiriendo en su
desempefiio laboral.

41,42,43,44,45

10.Liderazgo en el
Organo
desconcentrado

Se explora el estilo
de liderazgo que
generalmente
asume el jefe
inmediato con sus
subordinados,
formando equipos
laborales de alto
impacto, al transmitir
los conocimientos
sin reservay
aceptando
sugerencias, a fin de
crear un ambiente
de bienestar grupal
y alto desempefio.

46,47,48,49,50,51,52,53.

11. Condiciones de
trabajo en el
Organo
desconcentrado

Se califica el grado
de bienestar que el
personal percibe de
las instalaciones y
mobiliario durante
su desempefio
laboral.

54,55,56,57,58

Figura 5
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3.9 Escenario

La encuesta de clima organizacional (EDCO) se aplicé en una aula de
capacitacion del Organo desconcentrado en estudio, en una sola sesion para cada

area.
3.10 Procedimiento

Antes de la aplicacion de la encuesta de clima organizacional (EDCO), se
realizaron entrevistas no estructuradas, a 20 empleados, elegidos de manera
aleatoria, del Organo desconcentrado en estudio, para conocer su opinion sobre el

clima organizacional existente en el area de trabajo.

Con base a la informaciébn que se obtuvo en dichas entrevistas, se

establecieron 11 factores teoricos:

Identificacion con el Organo desconcentrado
Satisfaccion laboral en el Organo desconcentrado
Comunicacion General en el Organo desconcentrado

Conocimiento de Planeacion Estratégica en el Organo desconcentrado

1
2
3
4
5. Reconocimiento de los empleados en el Organo desconcentrado
6. Capacitacion en el Organo desconcentrado

7. Involucramiento de los empleados en el Organo desconcentrado

8. Relacion con los comparieros: Actitud en el Organo desconcentrado
9. Laboral Del Jefe en el Organo desconcentrado

10. Liderazgo existente en el Organo desconcentrado

11. Condiciones de trabajo en el Organo desconcentrado

Cabe mencionar que la elaboracién de la encuesta (EDCO), se basa en lo
propuesto por Padua (1979) y Nunnaly (1970) que sefalan las siguientes

caracteristicas:

1. Apuntar al presente
2. Evitar dar demasiada informacién sobre los hechos, o aquellos que

puedan ser interpretados como tales.
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No ser ambiguos.
Ser relevantes a la actitud que se quiere medir
Los reactivos deben representar opiniones favorables o desfavorables.
No sirven items de posicién neutra.
6. No usar reactivos con los cuales todos o nadie esté de acuerdo.
7. Los reactivos deben estar formulados en lenguaje claro y simple, no
deben exceder las 20 palabras y deben contener una sola frase logica.
8. Los reactivos positivos y negativos deben combinarse en una proporciéon
aproximada de 50%-50%.

La informacion recopilada de la entrevista inicial y la elaboracion del EDCO,
se presentd ante el Administrador, para mostrarle la importancia del clima laboral
del area, proponiendo la aplicacion de esta encuesta para conocer la situacion

laboral predominante y detectar aspectos que permitan mejorar el clima existente.

Una vez que se logré6 su autorizacién, se convocé a 3 areas de la
Administracion a la sala de capacitacion de la Institucién, en donde se les indicé
gue contestaran con total veracidad la encuesta, lo cual permitiria detectar las
necesidades del &rea para establecer propuestas de mejora. Cabe sefalar que se

garantizé el anonimato como parte fundamental en la validacion de la informacion.

Posteriormente en el sistema Excel, se analizaron las respuestas con base

a la frecuencia de cada pregunta en cada factor.

En el siguiente capitulo, se muestra los resultados de la exploracion de

clima organizacional de 3 areas de esta Administracion.
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RESULTADOS
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Resultados.

Al término de la captura de los datos en el sistema Excel, se llevo a cabo el
analisis estadistico de los datos para conocer el clima laboral existente en la

Administracion del Organo desconcentrado en estudio.
Variables Clasificatorias.

Area. Es menester sefialar que la muestra se integré por 69 sujetos que
formaron parte de una Administracion del Organo desconcentrado en estudio.
Cabe mencionar que participaron 3 areas de dicha Administracion, las cuales, se
encuentran interrelacionadas en las actividades laborales. De esta manera el area
1 integrd el 49% (34 sujetos) de la muestra. El el area 2 el 32% (22 sujetos) y el

area 3 correspondi6 al 19% (13 sujetos) (ver figura  6).

Areas

mAreal

m Area?

mArea3

Figura 6
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Género.

Respecto al género, se observd en la muestra en estudio, que el 67% de
los sujetos fueron del sexo femenino (46 mujeres) y 33% del masculino (23

hombres). En la figura 7, se presenta dicha distribucion.

23,33%
EM

mF

46, 67%

Figura 7
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Edad.

La edad de los participantes oscilé6 en un rango entre 21 afios y 67 afios, y
se distribuy6 de la siguiente manera: el 3% (2 sujetos) fueron de 21 a 25 afios de
edad, el 43% (30 sujetos) de 26 a 30, el 16% (11 sujetos) de 31 a 35 afios, el
13% 9 (sujetos) de 36 a 40 afios y el 25% de mas de 40 afios (de 41 a 67 afios de
edad). Esto demuestra que un elevado porcentaje del personal es joven y esta

variable puede ser aprovechada en la formacion del personal (ver figura 8).

Rango de Edad
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Figura 8

61



Antigledad.

En relacién a la antigliedad en la Institucion, se determiné que el 16% (11
sujetos) tiene menos de un afio de antigiedad, 67% de los participantes (46
sujetos) de 1 a 3 aflos, el 6% (4 sujetos), de 7 a 9 afos, el 4% (3 sujetos) de 10 a
15 afios y el 7% (5 sujetos) tiene mas de 16 afios de antigiedad. Lo anterior se

aprecia graficamente en la figura 9.

Antigiiedad en la Institucion
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Figura 9

62



Escolaridad.

En lo referente a la escolaridad, se observé que el 90% de la muestra (62
sujetos) cuentan con estudios superiores (Licenciatura o Ingenieria), el 9%, (6
sujetos), tiene estudios de Maestria y el 1% (1 sujeto) Carrera Técnica (ver figura
10).

Escolaridad

MW Carrera Técnica

M Licenciatura o
Ingenieria

m Maestria

Figura 10
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Clima laboral.

En lo que respecta a los 11 factores en estudio, se analizé cada uno asi

como las preguntas que los integran.

Cabe sefalar que con base a los requerimientos y la propuesta especifica
de la Administracion del Organo desconcentrado en estudio, en cada factor se
unieron las opciones de respuesta. De esta manera del factor 1 al 8 la se realizé la
sumatoria de las frecuencias y el porcentaje de los sujetos que respondieron muy
bien y bien, regular se reporté tal cual, asimismo la opcién de respuesta mal y
pésimo se presentd como unay se sumaron los porcentajes y frecuencias de los

sujetos que respondieron en estas opciones.

Es necesario aclarar que la Administracion en estudio, sugirio que del factor
1 al 7 se reportaran los datos de manera total, es decir la suma de las tres areas
gue la integran. Asimismo indic6 que con base a los resultados del analisis del
factor 8, 9, y 10 este fuera reportado por cada area y de esta manera poder
identificar posibles fuentes de conflicto con fines de proponer mejoras en ambiente

laboral. Asi se obtuvieron los siguientes resultados.
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El factor 1 denominado Identificacién con la Institucién, exploré el grado en
qgue el trabajador se siente parte de la Institucion y la valora como fuente de

trabajo y su imagen ante la comunidad.
Este factor se integré por las preguntas 1 a la 5.

De esta manera, se observé que para el factor 1, el 72%, (49 personas), se
identificaron con la institucidn muy satisfactoriamente, satisfactoriamente, el 20%
(14 personas), regular, el 7% (5 personas) insatisfactoriamente, muy

insatisfactoriamente y el 1% no contestd (ver figura 11).
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Identificacion con la Institucion

0.6, 1%

mN/C

B Muy Insatisfactorio
(Pésimo)
Insatisfactorio
(Mal)

= Ni Satisfactorio,
Ni Insatisfactorio
(Regular)

W Satisfactorio
(Bien)
Muy Satisfactorio
(Muy Bien)

Figurall

66



Cabe sefialar que el analisis se llevdé a cabo tomando las tendencias de
bueno y muy bueno, regular y malo y pésimo, para el total de las tres areas y solo

se analiz6 por area en los casos de observar tendencias mas definidas por area.

De esta manera, con el fin de conocer la distribucion de respuestas en cada
una de las preguntas que constituyo el factor 1, se realizé un analisis a través de
un histograma para ver graficamente la distribucién de las respuestas de los
integrantes de cada area. En la pregunta 1 referente a “Mi sentido de pertenencia
es...”, se distribuyd de la siguiente manera, 77% (53 de los sujetos), de las 3
areas, tuvieron una buena y muy buena opinidn respecto a la antigiedad y sentido
de pertenencia en la Institucion. El 13% (9 sujetos), obtuvieron una percepcién
regular y el 10%, (7 sujetos), pertenecientes al area 1 y 2 tuvieron una mala y

pésima percepcion de este aspecto (ver figura 12).
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La pregunta 2, “Siento que esta Institucion, es un buen lugar para trabajar”,
se observa que el 84% de las tres areas (58 sujetos) consideraron que la
Institucién es un buen lugar para trabajar; el 15% de los empleados (9 sujetos)
correspondientes a las &reas 1y 2, tuvieron una opinion regular y solo el 1% (2
sujetos) del &rea 1 la consideraron como un mal lugar para trabajar (ver figura 13).
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En lo referente a la pregunta 3, “ Mi familia se siente orgullosa de que yo
trabaje en esta Institucién”, se observé que el 72% (50 sujetos) en las tres areas,
tuvieron una buena y muy buena opinion al respecto, 26% (18 sujetos) regular y

solo el 2% (1 sujeto del &rea 3), la consideré mala (ver figura 14).

3. Mi familia se siente orgullosa de que yo trabaje en esta
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En la pregunta 4, referente a “Si por alguna razon tuviera que separarme de
la Institucién, ¢ El trato que ésta me daria al enterarla de esta situacion, seria...?”,
se observé que el 61% (42 sujetos) de las tres &reas, opinan que tendrian un
buen y muy buen trato, 28% (19 sujetos) consideran un trato regular y el 10% (7
sujetos) mal y pésimo y el 1% ( 1 sujeto) no contesto (ver figura 15).

4. Si por alguna razén tuviera que separarme de la Institucion, ¢El trato
que esta me daria al enterarla de esta situacion, seria...?
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Respecto a la pregunta 5, “; Como calificarias la estabilidad de empleo que
te ofrece esta Institucion?”, 64% (44 sujetos) de las tres areas tuvieron una buena
y muy buena opinion, sobre la estabilidad laboral en la Institucién, 22% (15
sujetos) dijeron tener una opinion regular, 12% (8 sujetos) mala y pésimay el 2%
(2 sujetos) no contestaron (ver figura 16).

5. éComo calificarias la estabilidad de empleo que te ofrece esta
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Con respecto al andlisis del factor 2, correspondiente a la satisfaccion en la
Institucion, definida como el grado de correspondencia entre el desempefio de las
labores del trabajador y el sentido de realizacion personal en el logro de metas. Se
observd que el 77% (53 sujetos), se sienten bien en la Institucion, se perciben
como muy satisfechos en ésta. El 12% (8 sujetos) regular, el 11% (7 sujetos)
reportaron sentirse mal 0 insatisfechos y pésimo o muy insatisfechos (ver figura
17).

El factor 2 se constituyo por las preguntas de la 6 a la 10.
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A continuacion se presentan la distribucion de respuestas para cada
pregunta de este factor. Al analizar la pregunta 6, respecto a “El tipo de trabajo
que actualmente realizo es...”.Se observd que el 88% (61 sujetos) en las tres
areas consideran gue su trabajo es bueno y muy bueno, el 9% (6 sujetos) dicen
gue es regular y el 3% (2 sujetos) no contestaron. Cabe mencionar que en esta
pregunta, no existieron respuestas que marquen una tendencia negativa respecto
al tipo de trabajo que se desempefia (ver figura 18).

6. El tipo de trabajo que actualmente realizo es...
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En lo referente a la pregunta 7 “El sentimiento de superacion personal que
me produce mi puesto actual es...”. Se presentd que 67% (46 sujetos) en las tres
areas tienen un buen y muy buen sentimiento de superacion en la Institucion. El

13% (9 sujetos), regular y 20% (14 sujetos) mal y pésimo (ver la figura 19).

7. El sentimiento de superacién personal que me produce mi puesto
actual es...
50
67%
45
40
35 mN/C
.8 30
p ,
8 s m PESIMO
3] MAL
o
& 20 W REGULAR
15
mBIEN
10 MUY BIEN
5
0
0
N/C PESIMO REGULAR BIEN
MAL MUY BIEN
Respuesta
Figura 19

75



En el analisis de la pregunta 8 referente a “El nivel en que puedo hacer uso
de mis conocimientos y habilidades en mi puesto actual es... “. Se observd que
70% (49 sujetos) de lastres &areas tuvieron una buena y muy buena conviccién
sobre la aplicacién de sus conocimientos y habilidades en su puesto. EI 12% (8
sujetos) tuvieron una percepcion regular y el 17% (9 sujetos) consideré una mala
y pésima aplicacion de sus conocimientos y habilidades a su trabajo y solo el 1%
(1sujeto) no contesto (ver figura 20).

8. El nivel en que puedo hacer uso de mis conocimientos y
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En lo referente a la pregunta 9, respecto a las respuestas de las tres areas
en relacion a la pregunta “Me siento muy interesado(a) con lo que estoy haciendo
en mi puesto actual”’. El 79% (55 sujetos) contestaron que se sienten muy bien y
bien interesados y contentos en sus actividades laborales, 13% (9 sujetos) se
sienten regular y 8% (5 sujetos) expresaron que se sienten mal y pésimo (ver
figura 21).

9. Me siento muy interesado(a) y contento(a) con lo que estoy
haciendo en mi puesto actual.
60
79%

50

40 mN/C
© 2
2 m PESIMO
3 30 MAL
o ¥ REGULAR
(4

20  BIEN

MUY BIEN
10
8%
0
0
N/C PESIMO REGULAR BIEN
MAL MUY BIEN
Respuesta
Figura 21

77



En la pregunta 10, que se refiere a “En general, ;Qué tan satisfecho(a) te
sientes en esta Institucion? “, el 78% (54 sujetos) de las tres areas, mostré una
buena y muy buena satisfaccion en su trabajo, 12% (8 sujetos) se sienten regular

y 10% (7 sujetos) mal y pésimo (ver figura 22).

10. En general, ¢ Qué tan satisfecho(a) te sientes en esta
Institucion?
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En lo referente al factor 3 de la comunicacion general, definido como “la
oportunidad y efectividad de las comunicaciones, tanto formales como informales
de la Institucién, asi como los medios de comunicacion empleados (via correo
electrénico). Se observé que el 58% (40 sujetos), considera muy buena y buena
la comunicacion que se da, 22% (15 sujetos) regular, el 20% (13sujetos) mal,

insatisfactoria y muy mala comunicacion (ver figura 23).

Las preguntas que conforman dicho factor son de la 11 a la 15.
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De esta manera, al revisar la pregunta 11 referente a “La claridad con que
son transmitidas las politicas y normas de la Instituciéon, me hacen sentir.... “, el
58% (40 sujetos) de las tres areas, consideran que son muy claras y claras la
trasmision de politicas y normas a través del correo, el 20% (14 sujetos) regular y
22% (15 sujetos) mal y pésimo (ver figura 24).

11. La claridad con que son transmitidas las politicas y normas de la
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Cuando se analiz6 la pregunta 12, “El nivel de cantidad y calidad con que se me
proporciona la informacion que necesito para el desempefio de mi trabajo es....
el 64% (44 sujetos) de las tres areas respondié que la considera muy buena y
buena la informacién para realizar el trabajo, el 19% (13 sujetos) regular y 17%

(12 sujetos) dijo que es muy mala y pésima (ver figura 25).
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En lo referente a la pregunta 13, sobre “El esfuerzo que la Institucion realiza para

conocer la opinion de los empleados es...”. Se observd que 48% (33 sujetos)de
las tres areas se consideraron que la organizacién hace un muy buen y buen
esfuerzo para conocer la opinién de los empleados, 26% (18 sujetos) regular y

26% (18 sujetos) mal y pésimo (ver figura 26).
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En la pregunta 14, referente a “La informacién que tengo para resolver algun
problema relacionado con mi trabajo es...” se observd que el 58% (40 sujetos) de
las tres areas, respondieron tener una muy buena y buena informacién para
resolver problemas laborales, 23% (16 sujetos) respondié que regular y 19% (13
sujetos) dijo que mala y pésima (ver figura 27).

14. La informacion que tengo para resolver alguin problema
relacionado con mi trabajo es...
45
58%
40
35
30
mN/C
K
2 25 ,
g B PESIMO
S 20 MAL
L
¥ REGULAR
15
mBIEN
10 MUY BIEN
5
0
0
N/C PESIMO REGULAR BIEN
MAL MUY BIEN
Respuesta
Figura 27

84



En lo referente a la pregunta 15 “Recibo informacion util a través de los tableros de
comunicaciéon”. Se observd que 63% (34 sujetos) de las tres areas, presentaron
una buena y muy buena informacion trasmitida a través de tableros, 20% (14
sujetos) dijo que regular y 14% (10 sujetos) la consideré mala y pésima 3% (1

sujeto) prefirid no contestar (ver figura 28).

15. Recibo informacion util a través de los tableros de comunicacion.
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Con relacion al factor 4 que se enfoca “el grado de conocimiento que cada
colaborador debe saber acerca de los planes estratégicos de su area”, el 74% (51
sujetos) considerd que tiene muy satisfactorios y satisfactorios conocimientos de
los planes estratégicos, el 18% (12 sujetos) dijo que regular, el 8%, (6 sujetos)
sefialé que es insatisfactorio (mal) y muy insatisfactorio (pésimo) (ver figura 29).

Las preguntas que conforman dicho factor son de la 16 a la 20.
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De esta manera, al analizar la pregunta 16, respecto a “¢Conoces la Vision,
Misién y Politica de Calidad de la Institucién?, 88% (61 sujetos) de las tres areas,
sefialaron conocer bien y muy bien la Misién, Vision y politicas de la Institucion.
9% (6 sujetos), dijeron conocerla de manera regular y 3% (2 sujetos) sefialaron no

conocerlas (ver figura 30).
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Institucion?
70
88%
60
50
mN/C
S 40
: ,
g H PESIMO
(8]
g 30 MAL
'S
M REGULAR
20
m BIEN
MUY BIEN
10 3% 9%
0 2
0
N/C PESIMO REGULAR BIEN
MAL MUY BIEN
Respuesta
Figura 30

88



Cuando se analiz6 la pregunta 17, referentes a “;Conoces los objetivos y los
planes estratégicos que la Institucion implementé este afio? “, 54% (37 sujetos)
de las tres areas, aseguré conocerlos bien y muy bien, 30% (21 sujetos) dijeron
tener un conocimiento regular y el 16% (11 sujetos) sefialaron no conocer los

objetivos de la Institucion este afio (ver figura 31).

17. éConoces los objetivos y los planes estratégicos que la
Institucion implementé este afio?

40
54%

35

30

25 mN/C
o
(8]
: 7
220 m PESIMO
o MAL
Ll

15 H REGULAR

10 m BIEN

MUY BIEN
5
0
0
N/C PESIMO REGULAR BIEN
MAL MUY BIEN
Respuesta
Figura 31

89



En la pregunta 18, concerniente a “;Conoces los procedimientos que debes
aplicar para el desempeno de tus actividades? “, el 83% (57 sujetos) de las tres
areas, indicaron conocer bien y muy bien los procedimientos para realizar su
trabajo, 13% (9 sujetos) regular y 4% (3 sujetos) sefialaron conocer mal los

procedimientos (ver la figura 32).

18. ¢Conoces los procedimientos que debes aplicar para el
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Cuando se analiz6 la pregunta 19, referente a ¢Conoces la descripcion de tu
puesto? , se observo que el 75% de las tres areas (52 sujetos), dijeron conocer
bien y muy bien su puesto, 15% (10 sujetos) regular, 10% (7 sujetos) mal y
pésimo (ver figura 33).

19. ¢Conoces la descripcion de tu puesto?
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En lo referente a la pregunta 20 “;Los resultados que tu area obtiene, coinciden
con los objetivos estratégicos de la Institucion?”, se observé que el 70% (48
sujetos) de las tres areas, manifestaron que los resultados del area coinciden con
los objetivos de la Institucién, 20% (14 sujetos) lo considera regular, 9% (6 sujetos)
mal y pésimo y 1% (1 sujeto) no contesto (ver figura 34).

20. ¢Los resultados que tu area obtiene, coinciden con los objetivos
estratégicos de la Institucion?
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Cuando se analiz6 el factor 5, que hace referencia a “como es la estancia
del trabajador en la organizacién, asi como si sus acciones son estimuladas o
reconocidas por sus jefes inmediatos” es decir el reconocimiento que siente el
empleado en la Institucion, se observé en los integrantes de las tres areas que el
74% (51sujetos) dijeron estar muy satisfactoriamente, muy bien reconocidos y
satisfactoriamente, bien reconocidos, el 18% (12 sujetos) dijo que regular, el 8%
(6sujetos) dijo sentirse insatisfecho, mal reconocido y muy insatisfecho, pésimo
reconocido(ver figura 35).

Las preguntas que incluyeron este factor fueron de la 21 a la 25.
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Para la pregunta 21 “Mi jefe inmediato aprecia todo el empeno que pongo
en mi trabajo”, las personas en las tres areas respondieron de la siguiente manera,
el 61% (42 sujetos) respondié estar muy bien y bien reconocidos, el 19% (13
sujetos) dijo estar regular reconocido y 20% (14 sujetos) expreso sentirse mal y
pésimo reconocido en su trabajo (ver figura 36).

21. Mi jefe inmediato aprecia todo el empeiio que pongo en mi
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Cuando se analiz6 la pregunta 22, referente a “Me han felicitado por el
tiempo que llevo en esta Institucion “, se puede vislumbrar que el 33% (23 sujetos)
de las tres éareas, dijo sentirse bien y muy bien reconocidos, 29% (20 sujetos)
regular y 38% (26 sujetos), respondid que se sienten mal y pésimamente mal
reconocidos por la Institucién (ver figura 37). Esto es un indicativo de cémo se
perciben las personas en el trabajo y es un aspecto que podria analizarse mas a
fondo para poder emitir una propuesta laboral con el fin de mejorar este aspecto.
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En la pregunta 23, referente a “La Institucién estimula y motiva el desarrollo

y progreso de sus trabajadores”, se observo que el 51% (35 sujetos) de las tres

areas, dijo que la Institucion motiva el desarrollo y progreso de sus integrantes,

19% (13 sujetos) lo consideran regular y 30% (21 sujetos) lo perciben como mal y

pésimo (ver figura 38).
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En lo referente a la pregunta 24 de “En la Institucion me siento tomado en
cuenta como persona”, el 56% de las tres areas (39 sujetos), respondieron
sentirse tomados en cuenta como personas, en su area de trabajo, el 16% (11
sujetos) dijo que regular y el 28% (19 sujetos), contesté que mal y pésimo (ver
figura 39).

24. En la Institucion me siento tomado en cuenta como persona.
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En el andlisis de la pregunta 25 de “Cuando hago un buen trabajo me lo

dicen en forma “, el 43% (30 sujetos) de las tres areas indicaron que cuando
hacen un trabajo se los dicen de manera bien y muy bien, el 22% (15 sujetos
regular) respondieron que regular y el 34% (23 sujetos) sefialaron que se lo dicen

mal y pésimo y el 1% (un sujeto) no contesto (ver figura 40).
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ANALISIS DEL FACTOR 6
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El factor 6 de capacitacion, se refiere a “Grado en que el personal recibe la
oportunidad de capacitarse para desarrollar con efectividad sus labores y la

eficacia de la misma”.

Al analizar este factor, se observo la siguiente distribucion para las tres
areas, el 61% (42 sujetos) respondieron tener muy buena y buena capacitacion, el
20% (14 sujetos) manifiestan que es regular, el 18% (12 sujetos) la consideraron

mala y pésimay el 1% (1 sujeto) no contesto (ver figura 41).

Las preguntas que integraron el presente factor abarcan de la 26 a la 30.

Factor 6
Capacitacion

0.4, 1%
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(Muy Bien)

Figura 41
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Para la pregunta 26 “Mi opinidn referente a la capacitacion que recibi, para
desempefar mi trabajo actual fue... “. El 67% (46 sujetos) de las tres areas,
consideraron que recibieron una buena y muy buena capacitacion, 22% (15
sujetos) consideraron una regular capacitacion, 10% (7 sujetos) dijo haber tenido
una mala y pésima capacitacion y 1% (1 sujeto) prefirid6 no contestar (ver figura
42).

26. Mi opinidn referente a la capacitacion que recibi, para
desempenar mi trabajo actual fue...
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Respecto a la pregunta 27 “la oportunidad que me brinda la Institucién para
mejorar mis habilidades laborales es...” se observo que el 58% (40 sujetos), de las
tres areas, consideran que la Instituciéon les proporciona una buena oportunidad
para mejorar sus habilidades, el 19% (13 sujetos) piensan que es regular y 23%
(16 sujetos) expresaron tener una mala y pésima oportunidad (ver figura 43).

27. La oportunidad que me brinda la Instituciéon para mejorar mis
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Respecto a la pregunta 28, referente a “Los cursos de formacion y
capacitacion que he recibido han contribuido en mi crecimiento personal y
profesional”. EI 61% (42 sujetos) de las tres areas, indicaron que los cursos que ha
recibido contribuyen al desarrollo personal y profesional de manera bien y muy
bien, el 17% (12 sujetos) lo consideran regular y el 22% (15 sujetos) mal y pésimo
(ver la figura 44).

28. Los cursos de formacidn y capacitacion que he recibido han
contirbuido en mi crecimiento personal y profesional.
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En lo que se refiere a la pregunta 29, que indica “La Institucién se preocupa
por capacitarnos de manera....”. 61% (42 sujetos) de las tres areas consideraron
gue la organizacion se preocupa por proporcionar una buena y muy buena
capacitacion, 14% (10 sujetos) regular, 23% (16 sujetos) respondié que se
preocupa mal y pésimo y el 1% (1 sujeto) no contestd (ver figura 45).

29. La Institucion se preocupa por capacitarnos de manera....
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Cuando se analizé la pregunta 30 referente a “4Utilizas y aplicas en la
Institucion lo que aprendes en los cursos de capacitacion?, el 72% (50 sujetos), de
las tres areas, manifestaron que utilizan bien y muy bien los conocimientos que
obtienen de la capacitacién que le proporciona la institucién. 16% (11 sujetos) la
consideran regular y 12% (8 sujetos) mal y pésimo (ver figura 46).

30. ¢ Utilizas y aplicas en la Institucion lo que aprendes en los cursos
de capacitacion?
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ANALISIS DEL FACTOR 7
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Al analizar el factor 7 de involucramiento con la Institucién, definido como
“El grado en que se percibe la participacion en la planeacion y decision de tareas”.
Se observé la siguiente distribucién para las tres areas: el 56% (39 sujetos)
respondi6 como muy satisfactorio (muy bien) y satisfactoriamente, el 21% (15
sujetos) regular, el 22% (15 sujetos) mal (insatisfechos), y muy insatisfactorio y el
1% (1 sujeto) no contesto (ver figura 47).

Las preguntas que integraron este factor fueron de la 31 a la 35.

Factor 7
Involucramiento

0.4,1%
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(Muy Bien)

Figura 47

108



Para la pregunta 31, referente a “La oportunidad que tengo de participar en
la fijacion de metas y objetivos para mi grupo de trabajo es..... “, se observo que
51% (35 sujetos) de las tres areas, consideraron que tienen una buena y muy
buena oportunidad de fijacion de metas en su trabajo, 23% (16 sujetos) dijo tener
una oportunidad regular y 26% (18 sujetos), indic6 tener una mala y pésima
oportunidad en la fijacion de metas y objetivos en el desempeiio laboral (ver figura
48).

31. La oportunidad que tengo de participar en la fijacion de metas y
objetivos para mi grupo de trabajo es.....
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En la pregunta 32 referente a “El conocimiento que tengo sobre los
problemas que se presentan en mi area es...”, se observd que el 67% (46 sujetos)
de las tres &reas, consideraron tener conocimiento sobre los problemas que se
presentan en el area bien y muy bien, 17% (12 sujetos) dijo tener un conocimiento
regular y el 16% (11 sujetos) sefalé que tienen un mal y pésimo conocimiento de

los problemas en el area (ver figura 49).

32. El conocimiento que tengo sobre los problemas que se
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En la pregunta 33 referente “La oportunidad que tengo para trabajar con
otros en la resolucion de problemas relativos al trabajo es.... ¢, se observé que el
59% (41 sujetos) de las tres &reas, consideran tener una buena y muy buena
oportunidad para trabajar en la resolucion de problemas en su trabajo, 22% (15
sujetos) dijo tener una regular participacion y el 19% (13 sujetos) dijo que
considera una mala y pésima oportunidad para trabajar en la resolucion de
problemas (ver figura 50).

33. La oportunidad que tengo para trabajar con otros en la
resolucion de problemas relativos al trabajo es....
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En la pregunta 34 referente a

‘., Como sientes en tu Departamento la

oportunidad de proponer nuevas ideas y llevarlas a cabo?, se observo que el 55%

(38 sujetos) de las tres areas, consideraron tener una buena y muy buena

oportunidad en su departamento para ser propositivo en su trabajo, el 19%, (13

sujetos) dijeron tener una oportunidad regular, 25% (17 sujetos) indicaron tener

una mala y pésima oportunidad de proponer nuevas ideas en su trabajo y el 1% (1

persona) no contesto6 (ver figura 51).
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En la pregunta 35 referente a “La motivacion a los trabajadores, para ser
innovadores (desarrollar nuevas y mejores formas de hacer las cosas) es.... “ se
observé que el 48% (33 sujetos) de las tres areas consideran que en su trabajo
tienen una buena y muy buena motivacién para ser innovadores, 25% (17 sujetos)
consideraron tener una regular oportunidad para ser innovadores, el 26% (18
sujetos) dijeron tener una mala y pésima motivacion en su trabajo para ser
innovadores para desarrollar nuevas formas de realizar su trabajo y el 1% (1

sujeto) no contesto (ver figura 52).

35. La motivacion a los trabajadores, para ser innovadores ( desarrollar
nuevas y mejores formas de hacer las cosas ) es....
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ANALISIS DEL FACTOR 8
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El factor 8 evalud la relacion con compafieros, y se defini6 como las
relaciones entre el personal, si existe unidad y cooperacion entre ellos, a fin de

lograr un trabajo en coman.

Al analizar estos datos, se observo la siguiente distribucion para las tres
areas: el 72% (49 sujetos) sefiald tener una relacion muy satisfactoria (muy
buena), y relacion satisfactoria (buena) con sus comparieros, el 17% (12 sujetos)
dijo tener una relacion regular, el 11% (8 sujetos) manifesté una relacién

insatisfactoria (mal), y muy insatisfactoria (pésimo) (ver figura 53).

Las preguntas que integraron este factor fueron de la 36 a la 40.

Factor 8
Relacion con los Compaiieros
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Al analizar las respuestas para la pregunta 36, se observdo que 58% (41
sujetos) de las tres areas considera que existe un espiritu de cooperacion entre las
personas en su trabajo bueno y muy bueno, 23% (16 sujetos) indicaron que existe

una regular cooperacion y 19% (13 sujetos) sefialaron una mala y pésima relacion

(ver figura 54).
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Es necesario agregar que con base en los resultados obtenidos, la
Administracion en estudio, solicitd que las preguntas del factor 8, se reportaran
por cada &rea, donde se existieran tendencias mas definidas es el caso de la
pregunta 36, y de esta manera poder identificar posibles fuentes de conflicto con
fines de proponer mejoras en el ambiente laboral. Asi se obtuvieron los siguientes

resultados.

Se encontré que en el area 1, existe mayor division entre las respuestas

gue en las otras dos areas.

Cabe sefialar que en la pregunta 36, ningun sujeto de esta area considera
gue existe un muy buen espiritu de cooperacion. El 29% (10 sujetos) de los
integrantes del area 1 considera que existe un buen espiritu de cooperaciéon en el
grupo, 38% (13 sujetos) o considera regular y el 33% (11 sujetos) dijo que es mala

y pésima.

En el area 2 el 91% (21 sujetos) considera que existe una buena y muy
buena cooperacion entre las personas del area, 4.5% (1 sujeto) regular y otro

4.5% (1 sujeto) dijeron que es mala y pésima.

Para el &rea 3, se observo que el 84% (11 sujetos) la considera buena y
muy buena y el 16% regular (2 sujetos) y ninguna persona considerd que fuera

mala o pésima (ver figura 55).
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En lo que respecta a la pregunta 37 “. En general, en mi area de trabajo 6
Departamento se trabaja a gusto...”, se observo que el 71% (49 sujetos) de las
tres areas, considerd que trabaja bien y muy bien en su equipo de trabajo, el 9%
(6 sujetos) dijeron que regular, y el 20% (14 sujetos) dijeron que mal y pésimo

(ver figura 56).
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Al analizar la pregunta 38. “Mi relacion con mis companeros de trabajo
es..., se observé una relacién directamente proporcional en las tres areas, asi se
observé que el 88% (61 sujetos) de las tres &reas consideran tener una buena y
muy buena relacion con los integrantes de su grupo, el 9% (6 sujetos) regular y
solo el 3% (2 sujetos) del area consideraron tener una mala y muy mala relaciéon

(ver figura 57).
38. Mi relacion con mis compaiieros de trabajo es...
70
88%
60
50
mN/C
3 40 ,
S = PESIMO
3 MAL
2 30
s W REGULAR
20 mBIEN
MUY BIEN
10 9%
3%
0 2
0
N/C PESIMO REGULAR BIEN
MAL MUY BIEN
Respuesta

Figura 57

120



Esta tendencia se corrobora con la pregunta 39, referente a “ La relacion
con los compafieros de otras areas es...” de esta manera, se observo que el 62%
(43 sujetos) de las tres areas, consideraron tener opinion buena y muy buena
respecto a la relacion que mantienen con compafieros de otras areas, el 30% (21
sujetos) la consideraron regular y 8% ( 5 sujetos) dijo que mal y pésima (ver figura
58).

39. La relacion con los companeros de otras areas es...
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Al analizar la pregunta 40, “La pasion que mis companeros de trabajo
demuestran por el servicio al cliente interno es..”. El 77% (53 sujetos) de las tres
areas consideraron que el servicio al cliente interno es buena y muy buena, 16%
(11 sujetos) consideraron regular y 7% (5 sujetos) dijeron tener una mala y pésima
opinién al respecto (ver figura 59).

40. La pasidn que mis compaiieros de trabajo demuestran por el
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ANALISIS DEL FACTOR 9
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El factor 9 hizo referencia a la actitud laboral del Jefe (Preguntas de la 41 a
la 45). Se defini6 como el nivel de actitud laboral positiva o negativa que el
personal percibe de su jefe inmediato, lo que puede estar interfiriendo en su
desempefio laboral. Se encontr6 que el 68% (47 sujetos) de los empleados
consideran que el jefe inmediato tiene siempre y casi siempre una buena actitud,
el 30% (21 sujetos) considera que pocas veces, y nunca y el 2% (1 sujeto) no

contesté (ver figura 60).

Factor 9
Actitud Laboral del Jefe

1,2%
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Figura 60
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Para la pregunta 41 “Mi jefe inmediato me llama la atencién con tacto y
justicia”. Se observo que el 70% (48 personas) de las tres areas contestaron que
siempre y casi siempre su jefe les llama la atencién con tacto y justicia, 29% (20
individuos) dijeron que pocas veces y nunca, y el 1% (1 participante) no contestd
(ver figura 61).
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En lo referente a la pregunta 42 “Mi jefe me escucha cuando le consulto o
expongo un problema”, se presentd que 83% (58 sujetos) en las tres areas,
respondieron que siempre o casi siempre son escuchados por su jefe cuando se
expone algun problema, el 17% (11 sujetos), contestaron que pocas veces Yy
nunca (ver figura 62).
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En la pregunta 43, “Mi jefe me hace sentir que soy muy necesario para esta
Institucidon”, 62% (42 sujetos) de las tres areas, consideraron que siempre y casi
siempre su jefe los hace sentir parte de la Institucion. 37% (26 sujetos)

contestaron pocas veces 0 nunca y el 1% (1 sujeto) no contesto (ver figura 63).

43. Mi jefe me hace sentir que soy muy necesario para esta
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Es necesario agregar que con base a los resultados obtenidos, la
Administracién en estudio, sugirié que en el factor 9 las pregunta 43, 44 y 45 se
analizaran por cada area y de esta manera poder identificaran posibles fuentes de
conflicto con el fin de proponer mejoras en el ambiente laboral. Asi se obtuvieron

los siguientes resultados.

Al realizar un analisis por area, se identifico que en el area 1 el 53% (18
sujetos) considerd que pocas veces 0 nunca su jefe los hace sentir necesario para
la Institucion el 44% (15 sujetos) dijo consideran que su jefe los hace sentir

necesarios y el 3% (1 sujeto), no contesto.

En el area 2 se observd que el 66% (16 sujetos) dijo que su jefe los hace
sentir parte del grupo siempre y casi siempre y el 34% (6 sujetos) dijeron que

nunca O pocas veces.

En area 3 el 87% (11 sujetos) indicd que su jefe los hace sentir parte del
grupo siempre y casi siempre y solo el 13% (2 sujetos) dijo que nunca (ver figura
64).
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En lo referente a la pregunta 44, “Mi jefe me felicita por el resultado final de
mi trabajo?”, se presentd que el 54% (37 sujetos) indicaron que siempre y casi
siempre, su jefe los felicita por los resultados obtenidos y 46% (32 sujetos) dijo
gue pocas veces o0 nunca son felicitados por el resultado final de su trabajo (ver
figura 65).
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Al analizar las respuestas de esta pregunta por areas, se observé que en el
area 1, el 59% (20 personas) respondié que pocas veces 0 nunca son felicitados
por su jefe por los resultados en su trabajo y el 41% (13 sujetos) dijo que siempre

y casi siempre son felicitados por su desempefio.

Los integrantes del area 2 consideraron en 68 % (15 sujetos) respondio
gue su jefe siempre y casi siempre les reconoce su trabajo y el 32 % (7 sujetos)

dijo que nunca o casi nunca son reconocidos en su desempefio.

Para el area 3 se observé que el 67% (9 personas), consideré que siempre
y casi siempre son reconocidos por su jefe y el 33% (4 individuos) percibié no ser
reconocido (ver figura 66).
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En lo que respecta a la pregunta 45 “Mi jefe siempre muestra una buena
actitud laboral”, se presenté que el 72% (50 sujetos) en las tres areas, contesto
gue su jefe siempre y casi siempre muestra una buena actitud en el trabajo, el
23% (16 sujetos) respondié que nunca y pocas veces el jefe muestra una buena

actitud en el trabajo y el 5% (3 sujetos) no contesto (ver figura 67).

45. En general, mi jefe siempre muestra una buena actitud laboral
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Al analizar las respuestas por areas en la pregunta 45, se present6 en el
area 1 que el 52% (18 sujetos) percibié una buena actitud del jefe siempre y casi
siempre, 41% (14 sujetos) pocas veces y nunca y 7% (2 sujetos) no contestaron.

Para el area 2 se percibié que el 92% (20 sujetos) consideré una buena
actitud del jefe siempre y casi siempre, el 4% (1 sujeto) dijo que pocas veces y
nunca, el 4% (1 sujeto) no contesto.

En el area 3 se observé que el 92%, (12 sujetos) dijo que su jefe tiene una
buena actitud siempre y casi siempre, el 8% (1 sujeto), considerd que su jefe tiene
una no adecuada actitud en el trabajo, pocas veces y nunca (ver figura 68).

45. En general, mi jefe siempre muestra una buena actitud laboral
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ANALISIS DEL FACTOR 10

134



En lo referente al factor 10 de liderazgo, se conceptualizé como el estilo
conductual que asume el jefe inmediato con sus subordinados, formando equipos
laborales de alto impacto, al transmitir los conocimientos sin reserva y aceptando
sugerencias, a fin de crear un ambiente de bienestar grupal y alto desempefio. Se
observo que el 63% (43 sujetos) de las tres areas el respondieron que siempre y
casi siempre su jefe es un lider, el 33% (22 sujetos) dijeron que pocas veces Yy
nunca y el 4% (3 sujetos) no contestaron (ver figura 69).

Este factor estuvo integrado por las preguntas 46 a la 53.
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En la revision de la pregunta 46 “Cuando ingresaste a esta Institucion, ¢tu
jefe te explicd cédmo realizar tu trabajo?”, el 75% (52 sujetos) de las tres areas
contestaron siempre y casi siempre mi jefe me explic6 como realizar el trabajo al
ingresar a la Institucion y 25% (17 sujetos) contestaron que pocas veces 0 nunca
le explicé como realizar el trabajo (ver figura 70).

46. Cuando ingresaste a esta Institucion, ¢ tu jefe te explicé cémo
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En la pregunta 47 referente a “En mi area laboral, mi jefe sabe distribuir

equitativamente las cargas de trabajo”, se percibié que el 67% (46 sujetos) opind

gue su jefe distribuye las cargas de trabajo adecuadamente, casi siempre y

siempre y 33% (23 sujetos) considera que pocas veces y nunca (ver figura 71).

47. En mi area laboral, mi jefe sabe distribuir equitativamente las
cargas de trabajo
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Con base a los resultados obtenidos, la Administracion en estudio solicitd
gue en el factor 10 de la pregunta 47 a 53 se analizara por cada area y de esta
manera poder identificaran posibles fuentes de conflicto con fines de proponer

mejoras en el ambiente laboral. Asi se obtuvieron los siguientes resultados.

Al analizar estas respuestas por areas, se observo que en el area 1 el 44%
(15 sujetos) respondié que su jefe siempre y casi siempre su jefe sabe distribuir
equitativamente las cargas de trabajo y el 56% (19 sujetos) contestaron que su

jefe pocas veces o nunca distribuye adecuadamente las cargas de trabajo.

En el &rea 2, se presenté que el 86% (19 sujetos) respondieron que su jefe
siempre y casi siempre su jefe sabe distribuir equitativamente las cargas de
trabajo y el 14% (3 sujetos) contestaron que su jefe pocas veces 0 nunca

distribuye adecuadamente las cargas de trabajo.

Para el area 3 el 99% (11 sujetos) respondieron que su jefe siempre y casi
siempre su jefe sabe distribuir equitativamente las cargas de trabajo y el 1% (2
sujetos) contestaron que su jefe pocas veces o nunca distribuye adecuadamente

las cargas de trabajo (ver figura 72).
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En la pregunta 48, “Mi jefe ha generado una buena comunicacion laboral en
nuestro equipo de trabajo... “, 68% (47 sujetos) de las tres areas, sefialaron que
siempre y casi siempre el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo y el 32% (22 sujetos) contestd que pocas veces 0 nhunca el jefe
genera una buena comunicacion laboral en el equipo de trabajo (ver figura 73).

48. Mi jefe ha generado una buena comunicacion laboral en
nuestro equipo de trabajo...
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Al realizar un analisis por area, se observé que en el area 1 el 53% (18
personas) respondieron que siempre y casi siempre el jefe genera una buena
comunicacién laboral en el equipo de trabajo y el 47% (16 sujetos) contestaron
gue pocas veces o nunca el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo. Lo cual contrasta con las areas 2 y 3. De tal manera, se
observa que los sujetos del area 2 el 86% (19 sujetos) respondieron que siempre y
casi siempre su jefe genera una buena comunicacion y el 14% (3 sujetos),
contestd que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena comunicacion laboral
en el equipo de trabajo. Para el area 3, el 92% (12 sujetos) respondieron que
siempre y casi siempre su jefe genera una buena comunicacion respondieron que
su jefe generd una buena comunicacion laboral en el equipo de trabajoy el 8%
(1 sujeto) contesté que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena

comunicacion laboral en el equipo de trabajo (ver figura 74).

48. Mi jefe ha generado una buena comunicacion laboral en nuestro
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En lo que respecta a la pregunta 49, “Mi jefe hace juntas de trabajo y nos
refuerza los conocimientos”, el 68% (47 sujetos) de las tres areas, sefialaron que
siempre y casi siempre el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo y el 32% (22 sujetos) contestd que pocas veces o0 nhunca el jefe
genera una buena comunicacion laboral en el equipo de trabajo (ver figura 75).
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Al realizar un analisis por area, se observé que en el area 1 el 53% (18
personas) respondieron que siempre y casi siempre el jefe genera una buena
comunicacién laboral en el equipo de trabajo y el 47% (16 sujetos) contestaron
gue pocas veces 0 nunca el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo. Lo cual contrasta con las areas 2 y 3. De tal manera, se
observa que los sujetos del area 2 el 86% (19 sujetos) respondieron que siempre y
casi siempre su jefe genera una buena comunicacion y el 14% (3 sujetos),
contestd que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena comunicacién laboral
en el equipo de trabajo. Para el area 3, el 92% (12 sujetos) respondieron que
siempre y casi siempre su jefe genera una buena comunicacién respondieron que
su jefe generd una buena comunicacion laboral en el equipo de trabajoy el 8%
(1 sujeto) contesté que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena

comunicacion laboral en el equipo de trabajo (ver figura 76).
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En lo referente a la pregunta 50 “Mi jefe nos comparte sus conocimientos,
para que realicemos mejor nuestro trabajo”, el 57% (39 sujetos) de las tres areas,
respondieron que siempre y casi siempre su jefe comparte los conocimientos para
gue realicemos mejor nuestro trabajo. El 42% (29 sujetos) contestdé que pocas
veces y nunca, su jefe comparte los conocimientos para que realicemos mejor

nuestro trabajo y el 1% (1 sujeto) no contesto (ver figura 77).
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Al analizar los resultados por area de la pregunta 50, se encontré que en el
area 1 el 41% (14 sujetos) respondieron que siempre y casi siempre su jefe
comparte los conocimientos para que realicemos mejor nuestro trabajo y el 59%
(20 sujetos) contestd que pocas veces y nunca, su jefe comparte los

conocimientos para que realicemos mejor nuestro trabajo.

Se observo una relacién inversa del area 1 con las areas 2 y 3, de esta
manera para el area 2 el 73% (16 sujetos) respondieron que siempre y casi
siempre su jefe comparte los conocimientos para que realicemos mejor nuestro
trabajo y el 27% (6 sujetos) contestd que pocas veces y nhunca, su jefe comparte

los conocimientos para que realicemos mejor nuestro trabajo.

En el area 3, el 69% (9 sujetos) respondieron que siempre y casi siempre su jefe
comparte los conocimientos para que realicemos mejor nuestro trabajo y el 30%
(3 sujetos) contestd que pocas veces y nunca, su jefe comparte los conocimientos
para que realicemos mejor nuestro trabajo y el 1% (1 sujeto) no contesto (ver
figura 78).
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En lo referente a la pregunta 51, “En tu area laboral, tu jefe ha hecho que se
trabaje en equipo, el 60% (42 sujetos) de las tres areas, respondié que en su area
su jefe ha hecho que se trabaje en equipo siempre y casi siempre, 39% (26
sujetos) contestd que pocas veces 0 nunca su jefe ha hecho que se trabaje en
equipo Yy el 1% (1 sujeto) no contesto (ver figura 79).
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Al realizar un analisis por area se observo que en el area 1 el 69% (23
sujetos), respondio que en su area su jefe ha hecho que se trabaje en equipo,
siempre y casi siempre, el 29% (10 sujetos), contestdé que pocas veces 0 nunca

su jefe ha hecho que se trabaje en equipo y el 2% (1 sujeto) no contesto.

En el area 2 se observé que el 77% (17 sujetos), respondié que siempre y
casi siempre, en su area laboral, su jefe ha hecho que se trabaje en equipo, el
23% (5 sujetos) contestdé que pocas veces o0 nunca su jefe ha hecho que se
trabaje en equipo. La misma tendencia se observé en el area 3, en donde 92%
(12 sujetos) respondié que siempre y casi siempre, en su area su jefe ha hecho
gue se trabaje en equipo y el 8%, (1 sujeto) contesté que nunca y pocas veces Su

jefe ha hecho que se trabaje en equipo (ver figura 80).
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En lo referente a la pregunta 52, “ Sientes que tu jefe te inspira confianza?” ,
se observo que el 71% (49 sujetos) respondié que siempre y casi siempre su jefe
les inspira confianza y el 29% (20 sujetos) contesté que pocas veces 0 nunca Su

jefe les inspira confianza (ver figura 81).
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Al hacer un andlisis por area, se observé que en el area 1 el 44% (15
sujetos) respondié que siempre y casi siempre su jefe les inspira confianza y 56%
(19 sujetos), contesté que pocas veces y nunca su jefe les inspira confianza.

Para el area 2 se observo que el 95% (21 sujetos) respondié que siempre y
casi siempre su jefe les inspira confianza y el 5% (1 sujeto) contestd que pocas

veces y nunca su jefe les inspira confianza.

Para el area 3, se observd que el 100% (13 sujetos) consideraron que su

jefe les inspira confianza (ver figura 82).
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Para la pregunta 53, “En términos generales, mi jefe tiene un buen
Liderazgo... “el 48% (33sujetos) de las tres areas, respondié que siempre y casi
siempre “Mi jefe tiene un buen Liderazgo”, el 22% (15sujetos) contestd que pocas

veces y nunca “Mi jefe tiene un buen Liderazgo”, y el 30% (21 sujetos) no contesto

(ver figura 83).
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Se analizaron las respuestas en las tres areas. En el area 1 el 29% (10
sujetos) respondié que siempre y casi siempre y casi siempre “Mi jefe tiene un
buen Liderazgo”, el 24% (8 sujetos) contestd que pocas veces y nunca “Mi jefe

tiene un buen Liderazgo”, y 47% (16 sujetos) no contesto.

Para el area 2, se observo que el 64% (14 sujetos), respondié que siempre
y casi siempre “Mi jefe tiene un buen Liderazgo”, el 23% (5 sujetos) contestd que
pocas veces y nunca “Mi jefe tiene un buen Liderazgo” y el 13% (3 sujetos) no

contesto.

En el area 3 se observo que el 75% (9 personas)expresaron que su jefe
siempre y casi siempre es un lider y el 25% (2 sujetos) pocas veces su jefe es un

buen lider (ver figura 84).
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ANALISIS DEL FACTOR 11
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El factor 11, se refirid6 a las condiciones de trabajo y se defini6 como el
grado de bienestar que el personal percibe de las instalaciones y mobiliario
durante su desempefio laboral.

Se observé que el 63% (43 sujetos), consideraron que las instalaciones
siempre y casi siempre ofrecen un grado de bienestar, el 37% (26 sujetos) indico

gue pocas veces y nunca (ver figura 85).

Las preguntas que integraron el presente factor abarcan de la 54 a 58.
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En la pregunta 54 “El mobiliario (sillas, escritorios, etc.) ;Te permiten
realizar tu trabajo cémodamente?”. El 88% (61 sujetos) de las tres areas
consideraron siempre y casi siempre que el mobiliario es adecuado para realizar el

trabajo y 14% (8 sujetos) dijo que no son adecuadas (ver figura 86).
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La pregunta 55 se refirio a “¢La ventilacion y temperatura es adecuada en
tu lugar de trabajo?”, al analizar los datos para las tres areas, se observé que el
39% (27 sujetos) de las tres areas dijo estar de acuerdo en que es adecuada la
ventilacién y la temperatura en el area de trabajo y el 61% (42 sujetos) dijo que la
ventilacion y temperatura no son adecuadas para trabajar (ver figura 87).
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En lo referente a la pregunta 56 “; Tu lugar de trabajo est4 libre de ruidos

que interrumpan tu desempefio laboral?”. 55% (38 sujetos) de las tres areas

manifesté que estan de acuerdo en que siempre y casi siempre su lugar de trabajo

esta libre de ruidos y 45% (31 sujetos) dijo que no (ver figura 88).

56. ¢Tu lugar de trabajo esta libre de ruidos que interrumpan tu
desempeiio laboral?
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En la pregunta 57 ¢Consideras que las instalaciones en general de la

Institucién son adecuadas?, el 64% (44 sujetos) de las tres areas consideraron

gue siempre y casi siempre las instalaciones son adecuadas, EL 36% (25 sujetos)

manifestaron que pocas veces y nunca son adecuadas (ver figura 89).
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En la pregunta 58, referente a “;Cuentas con buenas condiciones de
seguridad e higiene para realizar tu trabajo?”, se observé que el 81% (56 sujetos)
de las tres areas, consideraron que las instalaciones son adecuadas y el 19% (13

sujetos), dijeron que no (ver figura 90).

58. ¢ Cuentas con buenas condiciones de seguridad e higiene para
realizar tu trabajo?
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Al término de este analisis de resultados, se procedié a realizar un

comparativo de frecuencias y porcentajes en cada factor para cada area.

Los resultados indicaron diferencias de clima laboral entre las 3 areas.
Cabe senalar que las diferencias mas representativas se observaron en el factor 5,
7,8,9,vy10.

En el factor 5 referente al reconocimiento, en el area 1 el 63% manifestd
tener un buen reconocimiento en la Institucién, el area 2, 84% vy el area 3, 86%.
Lo que demuestra que los empleados del area 1 se sienten reconocidos pero en
un porcentaje menor en comparacion con las otras dos areas. En lo referente al
factor 7, sobre involucramiento el 49% del area 1 indico estar involucrado con la
Institucion, el area 2, el 62% vy el area 3, 68%. Lo que denota que los empleados
del area 1 se sienten menos involucrados con la Institucion en relacion con las
otras dos areas. El factor 8 referente a la relacion entre los compafieros, se
observé que 54% del area 1 dijo tener buena relacion con sus companeros, el
area 2, el 86% vy el area 3, 92%. Con estos datos nuevamente el area 1 es la que
tiene el menor porcentaje en la relacion con sus compafieros. Para el factor 9 de
actitud laboral del jefe, el 52% del area 1 indicé que su jefe tiene una buena actitud
laboral, el &rea 2, 81% y el area 3, el 88%. En comparacion con el area 2 y 3, el
area 1 tiene un porcentaje mas bajo. En referencia al factor 10, sobre liderazgo, el
44% del area 1 sefalé que su jefe tiene un buen liderazgo, el area 2, 81% vy el
area 3, el 84%. Cabe mencionar que con estos porcentajes en el area 1 se percibe

un estilo de liderazgo no adecuado (ver figura 91).

Los resultados permitieron establecer un diagndéstico en las areas para
proponer programas de mejora con el fin de incrementar la productividad de los

empleados y su satisfaccion con la empresa.
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A continuacién se muestra un comparativo de frecuencias y porcentajes en

cada factor para cada area (ver figura 91).

N/C PEI;IAMLO REGULAR MUBYIEI::EN
FACTORES AREAS
No. No. No. No.
Personas & Personas o3 Personas %3 Personas &
AREA 1 0.6 2% 3.6 11% 8 24% 22.2 65%
AREA 2 0 0% 1.2 5% 2.6 12% 18.2 83%
AREA 3 0 0% 0.2 2% 3.4 26% 9.4 72%
Factor 2 AREA 1 0.2 1% 4 12% 3.8 11% 26 76%
satisfaccion | AREA 2 0 0% 1.4 6% 2 9% 18.6 85%
Laboral en el <
0 0 . 0 . (o)
Organo | AREA 3 0 0% 2 15% | 24 | 18% | 8.6 | 66%
desconcentrado
AREA 1 0.2 1% 8.2 24% 6.6 19% 19 56%
AREA 2 0 0% 3.6 16% 6.2 28% 12.2 55%
AREA 3 0 0% 1.8 14% 2.2 17% 9 69%
Factor 4 AREA 1 0 0% 2.8 8% 4.6 14% 27 79%
Plangapién AREA 2 0 0% 1.4 6% 5.4 25% 14.8 67%
estralegicacn | AREA 3 0.2 2% 1.6 | 12% 2 15% | 9.2 | 71%
el Organo
desconcentrado
AREA 1 0.2 1% 1 3% 6.2 18% 214 63%
AREA 2 0 0% 3.2 15% 3.8 17% 18.4 84%
AREA 3 0 0% 1.6 12% 2.4 18% 11.2 86%
Factor6 |AREA1 0.4 1% 5.6 16% 6.4 19% | 21.8 64%
Cag;‘f;tﬁé" AREA 2 0 0% 4 18% 6.4 29% | 114 | 52%
emplgados enel | AREA 3 0 0% 2.8 22% 1.3 10% 8.8 68%
rgano
desconcentrado
1% 9.4 28% 7.6 22% 16.6 49%
1% 4 18% 4.2 19% 13.6 62%
0% 1.2 9% 2.8 22% 8.8 68%
Factor 8 AREA 1 0 0% 6.4 19% 9.4 28% 18.4 54%
Relacion con | AREA 2 0 0% 1.2 5% 1.8 8% 19 86%
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los compafieros
de trabajo en el

Organo | AREA3 0 0% 0 0% 0.8 6% 12 92%
desconcentrado
N/C NUNCA CASI SIEMPRE
FACTORES AREAS POCAS VECES SIEMPRE

No. Personas % No. Personas % No. Personas %
AREA 1 0.6 2% 16 47% 17.8 52%
AREA 2 0.4 2% 3.4 15% 17.8 81%

0.2 1.6 11.4

Factor10 | 4Ren 2 0.4 2% 4 18% 17.8 81%
iderazgo en el

Organo AREA 3 0.4 3% 1.8 14% 10.9 84%
desconcentrado

Figura 91

Por otra parte de los datos presentados en los resultados se realizdé un
concentrado de frecuencias de los 11 factores (ver anexo 1) y de las preguntas

(ver anexo 2).
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Conclusiones y Discusion

Dada la situacion social, econémica y politica del pais, surgié la necesidad
de fortalecer la seguridad nacional, de esta manera, en 2009 el Organo
desconcentrado en estudio, es llamado a participar (junto con otras instancias
gubernamentales) en el fortalecimiento de la seguridad nacional. Y es
precisamente la Administracion en estudio, la responsable de participar en el
cumplimiento de este objetivo.

Para cumplir este compromiso, la Administracion en estudio increment6 su
plantilla de empleados y se ha trabajado arduamente para lograr el cumplimiento

de los objetivos planteados.

Bajo esta situacion impuesta por la propia dindmica laboral, a principios de
2009, se percibieron consecuencias como la renuncia de casi el 50%, de su
personal, en las diferentes areas que la integran, el 60% continuamente tenia
retardos, el 30% de rotacion a otras administraciones, enfermedades derivadas
por el estrés (colitis nerviosa, gastritis, gripes frecuentes, dolor de cabeza, etc.) y
accidentes en trabajo (caidas, luxaciones de tobillos, rodillas, etc.), en los
trabajadores, lo que gener6 ausentismo laboral.

A partir de estos datos surgio el interés de investigar lo referente al clima
laboral, de esta manera se concluye que es importante conocer el clima laboral de
una organizacion, ya que el empleado no opera en el vacio, lleva consigo al
trabajo ciertas ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué merece y que
es capaz de realizar (Dessler, 2008). Estos elementos reaccionan con diversos
factores relacionados con su vida laboral, como estilo de liderazgo, la rigidez de la

estructura organizacional y la opinion de su grupo de trabajo.

Con base a estas observaciones, surgié la inquietud, de medir el clima
laboral en la Administracion en estudio con el objetivo de identificar los elementos
gue promueven o impiden su desarrollo de la organizacién, asi como de los

aspectos gque un servidor publico tiene que cubrir para sentirse como una persona
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satisfecha en su trabajo, y esto se reflejara en el cumplimiento de los objetivos

personales que coadyuvan a logar los objetivos institucionales.

Al respecto, Chiavenato (1988) sefialdé que la influencia de las
organizaciones en la vida de los individuos es fundamental, ya que son afectadas
por las maneras de pensar y actuar de sus participantes. Indicé que en cualquier
organizacion, existen dos elementos fundamentales: los medios de trabajo y lo

gue llamamos el elemento basico, que son las personas de una organizacion.

Los elementos de trabajo de una organizacion son los recursos que utiliza
y que pueden determinar su futura eficiencia: recursos humanos, no humanos y
conceptuales. El elemento basico son las personas, cuyas interacciones
constituyen la organizacion, de aqui que estén en cambio continuo y sean

consideradas como sistemas abiertos.

Es asi como se constituye el clima laboral al respecto Brunet (1992),
manifestd que éste constituye la personalidad de una organizacién y contribuye a
la imagen que ésta proyecta a sus empleados e incluso al exterior. Por su parte,
Guion (1973 en Furnham, 2001), indic6 que un clima percibido tiene que ver con
los atributos de una organizacion y de las personas que los percibe, y que, por lo
general como se concibe, el clima era simplemente un calificativo alternativo para
referirse a las respuestas afectivas de la organizacion, como la satisfaccion del
trabajo. Dessler (1979 en Gémez y Vicario, 2008 ) refiere que el clima representa
las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja y la
opinion que se haya formado de ella, en términos de estructura, recompensa,
consideraciones, apoyo y apertura. Reichers y Schneider (1990), lo definen como
“el conjunto de percepciones resumidas o globales compartidas por los individuos
acerca de su ambiente, en relacion con las politicas y procedimientos

organizacionales, tanto formales como informales (en Vega et al., 2006).

De esta manera, el clima organizacional, puede verse como un puente entre
las caracteristicas formales de organizacion y el comportamiento individual. Su

funcion de enlace se deriva del hecho de que el comportamiento de los empleados
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es tanto una funcién de su evaluacién subjetiva del ambiente como de los

aspectos objetivos y reales de éste (Dessler, 2008).

En términos generales, se puede afirmar que casi todas las definiciones de
clima organizacional, aluden a procesos perceptivos y subjetivos de los miembros
organizacionales socialmente compartidos. Se trata de percepciones, impresiones
0 imagenes de la realidad organizacional, pero sin olvidar que es considerada
como “realidad subjetiva”, es decir que ha sido filtrada por las experiencias,
conocimientos, valores mitos, creencias, ideologias, etc. del individuo (Peiré6 &
Prieto, 1997). De aqui la necesidad de conocer el clima laboral existente en el

Organo desconcentrado en estudio.

En esta investigacion, participaron 3 areas de la Administracion, el 49% (34
sujetos) integro el area 1, el 32% (22 personas) constituyo el area 2 y el 19% (13

personas) formaron el area 3.

Los participantes, contestaron voluntariamente a una encuesta de clima
organizacional (EDCO), la cual fue elaborada con base a las opiniones que los

participantes emitieron en entrevistas previas.

El 67% (46 personas), fueron del género femenino y 33% (23 sujetos) del
masculino. La edad de los participantes oscildé entre 21 afios y 67 afos. De esta
manera, el 60% (41 sujetos) fueron menores a 31 afios de edad, 13 % (9
personas) de 31 a 35 afos, el 25% (17 sujetos) de 36 a 40 afos y un 3% (2
sujetos) a mas de 40 afos de edad. Esto manifesté que un elevado porcentaje del
personal es joven y esta variable puede ser aprovechada en la formacion del

personal.

En relacién a la antigledad en la Institucion, se determiné que el 67%, (46
participantes), tienen una estabilidad laboral de 1 a 3 afios, lo que reflejo el
periodo de mayores contrataciones en el area, para poder cumplir con los
compromisos institucionales, asociado a los cambios sociopoliticos por los que
cursaba el pais, en los cuales se requiere evaluar las caracteristicas éticas del

personal del Organo desconcentrado. El 16 % (11 sujetos), tiene menos de un
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afno; el 6% (4 personas), de 7 a 9 afios; el 4 % (3 individuos) de 10 a 15 afios y el
7% (5 personas), mas de 16 afos. Durante varios afos, el area mantuvo una
estabilidad, en cuanto al personal que labor6 en ésta, por lo que se observo en el

15% del total de la muestra una estabilidad de 7 a méas de 15 afos.

En lo referente a la escolaridad, se observo que el 90% (62 personas) de la
muestra cuenta con estudios superiores (licenciatura o ingenieria), EI 9%, (6

individuos), tiene estudios de maestriay el 1% carreras técnica (1 sujeto).

Esta encuesta, se integré por 11 factores con los que se midieron aspectos

gue determinan el clima laboral en la Institucién.

El factor 1, denominado Identificacién con la Institucion, exploro el grado en
gue el trabajador se siente parte de la Institucion y la valora como fuente de

trabajo y su imagen ante la comunidad.

En general se observo que para el factor 1, el 72%, (49 personas), se
identificaron con la institucion muy satisfactoriamente, satisfactoriamente, el 20%
(14 personas), regular, el 7% (5 personas) insatisfactoriamente, muy
insatisfactoriamente y el 1% no contestd. De esta manera, se puede apreciar que
el 72% de la poblacion (49 sujetos), mostré una adecuada identificacion con la
Institucion (satisfactoria y muy satisfactoriamente) y el 27% (18 sujetos), obtuvo
una opinién de regular a muy insatisfactorio y 1% (1 sujeto), no contesté. Esto es
un dato significativo, ya que un porcentaje alto de la muestra, se siente satisfecho
en la Institucion, y como se manifestd anteriormente, el 90% de la muestra tiene
estudios superiores y considera que esta aplicandolos en el desarrollo de su

trabajo.

El factor 2, correspondiente a la satisfaccion en la Institucion, definida como
el grado de correspondencia entre el desemperio de las labores del trabajador y el
sentido de realizacion personal en el logro de metas, el uso de los conocimientos y
habilidades profesionales, asi como el interés con las actividades propias del

puesto, se observo que el 77% (53 sujetos) de la muestra reportaron sentirse bien
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y muy bien en la Institucién y el 12% (8 sujetos) reportaron sentirse regular
y 11% (7sujetos) reportaron sentirse insatisfecho y muy insatisfechos en la

Institucion.

El factor 3 referente a la comunicacion general, definido como ‘la
oportunidad y efectividad de las comunicaciones, tanto formales como informales
de la Institucién, asi como los medios de comunicacion empleados (via correo
electrénico. Se observé que el 58% (40 sujetos), considera muy buena y buena la
comunicacién que se da, 22% (15 sujetos) regular, el 20% (13 sujetos) mal,
insatisfactoria y muy mala comunicacion. El correo electronico, es la herramienta
por medio dela cual se proporciona informacion adecuada en cuanto a claridad,
calidad, utilidad etc. para lograr la realizacion de actividades.

En la Institucién en los ultimos afios, se ha hecho un esfuerzo para lograr
gue sus integrantes cuenten con una comunicacion eficaz y oportuna, lo cual se ve

reflejado en la opinidn del personal en las 3 areas en estudio (SAT, 2006).

En la Administracion en estudio, el area de sistemas tiene el objetivo de que
la informacidn sea accesible y oportuna para todos, para lograr una cultura de
constante innovacion, alto nivel de competitividad entre las organizaciones y la
participacién en la globalizacion de todos los terrenos, cultural, social, econémico
etc., con el fin de estar a la vanguardia y ser parte del cambio vertiginoso, que nos
coloca en la necesidad de adaptarnos para poder sobrevivir a los requerimientos
actuales (SAT, 2006 ). Partiendo de los resultados encontrados, se corroboré el
objetivo planteado por el érgano desconcentrado en estudio respecto a la

comunicacién por medios electrénicos.

En factor 4, que midi6 el grado de conocimiento que cada colaborador debe
tener acerca de los planes estratégicos de su area, de la Administracion y de lo
gue a él directamente le compete, es decir la mision y vision del area, la
descripcion del puesto, objetivos, planes estratégicos, procedimientos, resultados
etc. se identifico que el 74% (51 sujetos) considerd que tiene muy satisfactorios y
satisfactorios conocimientos de los planes estratégicos, el 18% (12 sujetos) dijo
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gue regular, el 8%, (6 sujetos) sefalé que es insatisfactorio (mal) y muy

insatisfactorio (pésimo).

Dado el porcentaje alto de personal reciente en la organizacion, es
necesario implementar la difusidon de estos aspectos a fin de que el total de la
muestra conozca la vision y mision de esta Administracion, a fin de lograr una

mejor integracién con los objetivos Institucionales.

Cuando se analizo el factor 5, que hace referencia a como es la estancia
del trabajador en la organizacién, asi como si sus acciones son estimuladas por
sus jefes inmediatos, es decir el reconocimiento que siente el empleado en la
Institucién. Se observé que en promedio para las tres areas que el 74% (51
sujetos) dijeron estar muy satisfactoriamente, muy bien reconocidos vy
satisfactoriamente, bien reconocidos, el 18% (12 sujetos) dijo que regular, el 8% (6
sujetos) dijo sentirse insatisfecho, mal reconocido y muy insatisfecho, pésimo

reconocido.

En el factor 6 capacitacion, que se refiere al grado en que el personal
recibe la oportunidad de capacitarse para desarrollar con efectividad sus labores y
la eficacia de la misma, se observdO que para las tres areas, la siguiente
distribucion para las tres areas, el 61% (42 sujetos) respondieron tener muy buena
y buena capacitaciéon, el 20% (14 sujetos) manifiestan que es regular, el 18% (12

sujetos) la consideraron mala y pésimay el 1% (1 sujeto) no contesté.

El factor 7 de involucramiento con la Institucion, definido como el empleado
percibié el grado en que participa en la planeacion y decision de tareas, el
involucramiento en el establecimiento de objetivos y metas, asi como en el
conocimiento y participacion de los problemas en su area, lo cual lo lleva sentirse
motivado para innovar, se observo la siguiente distribucion para las tres areas: el
56% (39 sujetos) respondi6 como muy satisfactorio (muy bien) y
satisfactoriamente, el 21% (15 sujetos) regular, el 22% (15 sujetos) mal

(insatisfechos), y muy insatisfactorio y el 1% (1 sujeto) no contesto.
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El Factor 8 evalu6 la relacion con compafieros, y se defini6 como las
relaciones entre el personal, si existe unidad y cooperacion entre ellos, a fin de
lograr un trabajo en comun. En general, se observé que el 72% (49 sujetos)
sefialé tener una relacion muy satisfactoria (muy buena), y relacidén satisfactoria
(buena) con sus compafieros, el 17% (12 sujetos) dijo tener una relacion regular,
el 11% (8 sujetos) manifestd una relacion insatisfactoria (mal), y muy

insatisfactoria (pésimo).

Cabe mencionar que por peticion de la Administracion en la que se llevé a
cabo el presente estudio, se analizaron las respuestas de los sujetos de cada area
y pregunta en el factor 8. Asi para la pregunta 36, se observé que en el area 1,
existe mayor division entre las opiniones de sus integrantes que en las otras dos
areas, de esta manera, el 30% de los integrantes del area 1 (10 sujetos),
consider6 que existe un espiritu de cooperacion, el 38%, (13 individuos) lo
considera regular y el 32% (11 empleados) dijo que es mala y pésima, esto

contrasta con las areas 1y 2.

En el area 2 el 91% (20 sujetos), considera que existe un buen y muy buen
espiritu de cooperacion entre las personas del grupo, 4.5% regular (1 persona) y

otro 4.5% (1 participante) mala y pésima.

Para el area 3, se observé que el 84% (11 sujetos), la considera buena y
muy buena y el 16% regular (2 individuos). Por lo que es necesario prestar
atencién en este aspecto en el &rea 1, ya que sus integrantes perciben problemas
de cooperacién entre sus miembros, lo cual puede traer problemas en el desarrollo
de sus actividades y esto puede menguar la productividad en el Organo en

estudio, esto es reflejo quiza de la organizacion y liderazgo existente en el area.

Al respecto Chiavenato (1988), indic6 el elemento basico son las personas,
cuyas interacciones constituyen la organizacion, de aqui que estén en cambio
continuo y sean consideradas como sistemas abiertos. La condicion para que

exista una organizacion es la interaccion entre sus miembros. El éxito o fracaso de
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dicha organizacion, esta determinado por la calidad relacional que se desarrolla

entre las personas que la componen.

El factor 9 hizo referencia a la actitud laboral del Jefe. Se defini6 como el
nivel de actitud laboral positiva o negativa que el personal percibe de su jefe
inmediato, lo que puede estar interfiriendo en su desempefio laboral. Se encontro
gue el 68% (47 sujetos) de los empleados consideran que el jefe inmediato tiene
siempre y casi siempre una buena actitud, el 30% (21 sujetos) considera que

pocas veces Yy hunca, el 2% (1 sujeto) no contesto.

Es menester sefalar que por peticion de la Administraciéon en la que se
llevé a cabo el presente estudio, y como se trata de tres areas y jefes diferentes
se analizaron las de respuestas de los sujetos de cada area en el factor 9, asi

como de las preguntas que constituyen dicho factor.

Se identificO que para la pregunta 43 en el area 1 el 53%, (18 sujetos),
consider6 que pocas veces 0 nunca su jefe los hace sentir necesario para la
Institucion. El 44% (15 sujetos) perciben que su jefe los hace sentir como parte de

la institucion y el 3% (1 sujeto) no opind.

En el area 2, se observo que el 66% (16 sujetos) que su jefe los hace sentir
parte del grupo y el 34% (6 individuos) que nunca o pocas veces y en grupo 3 el
87% (11 sujetos) indicaron que su jefe los hace sentir parte del grupo siempre y
casi siempre y solo el 13% (2 personas) dijo que nunca. En este caso particular,
se observé que en los integrantes del area 1 el 53% (18 sujetos) tienen la
percepcion de que su jefe no los hace sentir parte de la institucion, por lo que seria
necesario que éste asumiera un rol de lider, para poder influir positivamente en
los miembros del area 1 y de esta manera motivar a los integrantes del grupo en
compartir un compromiso en comun para lograr los objetivos institucionales,

logrando un espiritu de cooperacion entre los miembros del grupo.

Como se menciona en SAT (2006), ser lider significa, lograr que las

personas que rodean a quien desempefia este papel, compartan en forma
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voluntaria las acciones encaminadas a lograr objetivos comunes. De esta manera,
el papel del lider es influir en la voluntad de los colaboradores para conseguir los
objetivos del grupo. Los logros de un lider se dan cuando sus colaboradores en

conjunto pueden hacer mas que lo que harian solos.

De acuerdo a Day (2001, en Landy & Conte, 2007), el lider guia a los
miembros del grupo a comprometerse con la operacion a volverse mas
consciente de la naturaleza social del esfuerzo productivo y del cambio de una
organizacion. De esta manera es necesario que el lider comprenda que el logro de

sus objetivos, es directamente proporcional al de su grupo de colaboradores.

En lo referente a la pregunta “mi jefe me felicita por el resultado final de mi
trabajo?”, se presentdé que el 54% (37 sujetos) indicaron que siempre y casi
siempre, su jefe los felicita por los resultados obtenidos y 46% (32 sujetos) dijo

gue pocas veces o nunca son felicitados por el resultado final de su trabajo.

Al analizar las respuestas de esta pregunta por areas, se observé que en el
area 1, el 59% (20 personas) respondié que pocas veces 0 nunca son felicitados
por su jefe por los resultados en su trabajo y el 41% (13 sujetos) dijo que siempre
y casi siempre son felicitados por su desempefio.

Los integrantes del area 2 consideraron en 68% (15 sujetos) respondiéo que
su jefe siempre y casi siempre les reconoce su trabajo y el 32% (7 sujetos) dijo

gue nunca o casi nunca son reconocidos en su desempefio.

Para el area 3 se observo que el 67% (9 personas), considerd que siempre
y casi siempre son reconocidos por su jefe y el 33% (4 individuos) percibié no ser

reconocido.

Nuevamente en este aspecto, se observo que en el area 1, presentd un
mayor porcentaje de personas que consideran que pocas veces tienen
reconocimiento de su jefe (59%), lo cual da un indicativo de los aspectos que el
jefe de este grupo podria trabajar en el mejoramiento del clima laboral existente en

el area.
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En lo que respecta a la pregunta mi jefe siempre muestra una buena actitud
laboral, se presentd que 72% (50 personas) consideraron que su jefe siempre y
casi siempre muestra una buena actitud en el trabajo y 28% (19 individuos)

sefalaron que nunca y casi nunca el jefe muestra una buena actitud en el trabajo.

Al analizar las respuestas por areas, se presento en el area 1, que el 56%
(19 personas) percibieron una buena actitud del jefe y el 44 % (15 personas), una
inadecuada actitud por parte del jefe.

Para el area 2 se percibié que el 91% 20 considerd una buena actitud del
jefe y el 7% 2 una mala actitud por parte del jefe y en el area 3, se observo que el
92%, 12 dijo que su jefe tiene una buena actitud en su trabajo y el 8% 1,

consider6 una no adecuada actitud de su jefe en el trabajo.

Llama la atencion el andlisis por area en la respuestas a esta pregunta, ya
gue mientras en el area 1y 2, perciben una buena actitud en el trabajo, la opinion
se ve dividida en el area 1, lo cual refleja la existencia de un manejo inadecuado
en cuanto a las relaciones que el jefe guarda con su grupo, lo cual puede ser

mejorado en vias a tener un buen clima laboral.

La motivacion, es un aspecto importante en la produccién de la conducta, la
cual mueve al organismo a la culminacion de metas y en una organizacion, es

béasica para el logro de objetivos.

Hellriegel y Slocum (2004), indican que los factores motivacionales incluyen
el trabajo en si mismo, el reconocimiento, los ascensos y la responsabilidad, estos
factores, se relacionan con sentimientos positivos de la persona respecto al
trabajo y con el contenido de trabajo en si. Los motivadores, son intrinsecos,
vinculados de manera directa con el mundo interno de la persona. El segundo
grupo de factores son extrinsecos o externos al trabajo, y se conocen como de
higiene, incluyen la politica y administracion de la compafiia, la supervision
técnica, el sueldo, las presentaciones, las condiciones de trabajo y las relaciones
interpersonales. Estos factores se relacionan con sentimientos negativos de la

persona hacia el trabajo y con el ambiente en el que se realiza.
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Para Brunet (1992), el clima organizacional, se refiere al ambiente interno
existente entre los miembros de la organizacion el cual estd intimamente

relacionado con el grado de motivacion de sus participantes.

El manejo de la motivacion que tiene un lider con su grupo, es una parte
esencial, ya que esta lo llevara a incrementar conductas adecuadas en su trabajo,
asi como a mejorar su estima en la organizacion, ya que con la motivacion, los
lideres tienen la capacidad de afectar la estructura y desempefio de una
organizacion, e influir en otras personas y en el ambiente para provocar cambios
gue se reflejan en mejorar la productividad y satisfaccion de los empleados. Si no
hay un adecuado manejo de motivacion en los empleados, se corre el riego de
gue se caigan en un estado de apatia que obviamente se vera reflejado en la
productividad total del trabajo, asi como la insatisfaccion de los empleados que los
llevar4 a abandonar la tarea, por falta de retroalimentacion de su trabajo (SAT,
2006 ).

En lo referente al factor 10 de liderazgo, se conceptualiz6 como el estilo
conductual que asume el jefe inmediato con sus subordinados, formando equipos
laborales de alto impacto, al transmitir los conocimientos sin reserva y aceptando
sugerencias, a fin de crear un ambiente de bienestar grupal y alto desempeiio.

Se observo que el 63% (43 sujetos) de las tres areas el respondieron que
siempre y casi siempre su jefe es un lider, el 33% (22 sujetos) dijeron que pocas

veces y nuncay el 4% (3 sujetos) no contestaron

Cabe mencionar que por peticion de la Administracion en estudio, se

analizaron por area cada una de las preguntas que componen este factor.

En la pregunta referente a en mi area laboral, mi jefe sabe distribuir
equitativamente las cargas de trabajo, en el area 1 el 44% (15 sujetos) respondid
gue su jefe siempre y casi siempre su jefe sabe distribuir equitativamente las
cargas de trabajo y el 56% (19 sujetos) contestaron que su jefe pocas veces 0

nunca distribuye adecuadamente las cargas de trabajo.
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En el area 2, se presentd que el 86% (19 sujetos) respondieron que su jefe
siempre y casi siempre su jefe sabe distribuir equitativamente las cargas de
trabajo y el 14% (3 sujetos) contestaron que su jefe pocas veces 0 nunca

distribuye adecuadamente las cargas de trabajo.

Para el area 3 el 99% (11 sujetos) respondieron que su jefe siempre y casi
siempre su jefe sabe distribuir equitativamente las cargas de trabajo y el 1% (2
sujetos) contestaron que su jefe pocas veces o nunca distribuye adecuadamente

las cargas de trabajo

En la pregunta mi jefe ha generado una buena comunicacion laboral en
nuestro equipo de trabajo, 68% (47 sujetos) de las tres areas, sefalaron que
siempre y casi siempre el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo y el 32% (22 sujetos) contestd que pocas veces 0 nunca el jefe

genera una buena comunicacién laboral en el equipo de trabajo.

Al realizar un analisis por area, se observd que en el area 1 el 53% (18
personas) respondieron que siempre y casi siempre el jefe genera una buena
comunicacién laboral en el equipo de trabajo y el 47% (16 sujetos) contestaron
gue pocas veces 0 nunca el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo. Lo cual contrasta con las areas 2 y 3. De tal manera, se
observa que los sujetos del area 2 el 86% (19 sujetos) respondieron que siempre y
casi siempre su jefe genera una buena comunicacion y el 17% (3 sujetos),
contestd que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena comunicacion laboral
en el equipo de trabajo. Para el area 3, el 92% (12 sujetos) respondieron que
siempre y casi siempre su jefe genera una buena comunicacién respondieron que
su jefe generd una buena comunicacion laboral en el equipo de trabajoy el 8%
(1sujeto) contesté que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena

comunicacioén laboral en el equipo de trabajo.

En lo que respecta a la pregunta de mi jefe hace juntas de trabajo y nos
refuerza los conocimientos, se observo que el 68% (47 sujetos) de las tres areas,

sefialaron que siempre y casi siempre el jefe genera una buena comunicacion
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laboral en el equipo de trabajo y el 32% (22 sujetos) contesté que pocas veces 0

nunca el jefe genera una buena comunicacion laboral en el equipo de trabajo.

Al realizar un analisis por area, se observé que en el area 1 el 53% (18
personas) respondieron que siempre y casi siempre el jefe genera una buena
comunicacion laboral en el equipo de trabajo y el 47% (16 sujetos) contestaron
gue pocas veces 0 nunca el jefe genera una buena comunicacion laboral en el
equipo de trabajo. Lo cual contrasta con las areas 2 y 3. De tal manera, se
observa que los sujetos del area 2 el 86% (19 sujetos) respondieron que siempre y
casi siempre su jefe genera una buena comunicacion y el 17% (3 sujetos),
contestd que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena comunicacion laboral
en el equipo de trabajo. Para el area 3, el 92% (12 sujetos) respondieron que
siempre y casi siempre su jefe genera una buena comunicacion respondieron que
su jefe generd una buena comunicacién laboral en el equipo de trabajo y el 8%
(1 sujeto) contesté que pocas veces 0 nunca su jefe genera una buena

comunicacion laboral en el equipo de trabajo.

Partiendo de este analisis, es necesario destacar que la retroalimentacion,
es un elemento basico en cualquier proceso de liderazgo, ya que a través de éste,
el lider puede comunicar a sus colaboradores, errores y aciertos de los procesos
y hacerlos participes en el mejoramiento, para incrementar los conocimientos y
habilidades y lograr un mejor desempefio. Esto ayuda al colaborador a examinar
sus opciones de desarrollo, exportar alternativas, analizar sus intereses,
preferencias y habilidades etc., la carencia de estos elementos, lleva al
participante a desempenfarse sin direccion en su trabajo (SAT, 2006 ).

En lo referente a la pregunta mi jefe nos comparte sus conocimientos, para
gue realicemos mejor nuestro trabajo, se observo que el 57% (39 sujetos) de las
tres areas, respondieron que siempre y casi siempre su jefe comparte los
conocimientos para que realicen mejor su trabajo. ElI 42% (29 sujetos) contestd
gue pocas veces Yy nunca, su jefe comparte los conocimientos para que realicen

mejor su trabajo y el 1% (1 sujeto) no contesto.
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Al analizar los resultados por area, se encontré que en el area 1 el 41% (14
sujetos) respondieron que siempre y casi siempre su jefe comparte los
conocimientos para que realicen mejor nuestro trabajo y el 59% (20 sujetos)
contestd que pocas veces y hunca, su jefe comparte los conocimientos para que

realicen mejor su trabajo.

Se observé una relacion inversa con las éreas 2 y 3, de esta manera para el area
2 el 73% (16 sujetos) respondieron que siempre y casi siempre su jefe comparte
los conocimientos para que realicen mejor su trabajo y el 27% (6 sujetos) contesto
gue pocas veces y nunca, su jefe comparte los conocimientos para que realicen

mejor su trabajo.

En el area 3, el 69% respondieron que siempre y casi siempre su jefe
comparte los conocimientos para que realicen mejor su trabajo y el 30% (3
sujetos) contestdé que pocas veces y nunca, su jefe comparte los conocimientos

para que realicen mejor su trabajo y el 1% (1 sujeto) no contesto.

En lo referente a la pregunta en tu area laboral, tu jefe, ¢ha hecho que se
trabaje en equipo?, se observé que la opinion de los tres grupos fue el 60% (42
sujetos) de las tres areas, respondid que en su &rea su jefe ha hecho que se
trabaje en equipo, 39% (26 sujetos) contestd que pocas veces o0 nunca su jefe ha

hecho que se trabaje en equipo y el 1% (1 sujeto) no contesto.

Al realizar un analisis por area se observo que en el area 1 el 69% (23
sujetos), respondié que en su area su jefe ha hecho que se trabaje en equipo, el
29% (10 sujetos), contestd que pocas veces 0 nunca su jefe ha hecho que se

trabaje en equipo y el 2% (1 sujeto) no contesto.

En el area 2 se observd que el 77% (17 sujetos), respondié que siempre y casi
siempre, en su area laboral, su jefe ha hecho que se trabaje en equipo, el ,23% (5
sujetos) contesté que pocas veces y nunca su jefe ha hecho que se trabaje en
equipo. La misma tendencia se observé en el area 3, en donde 92% (12 sujetos)

respondié que siempre y casi siempre, en su area su jefe ha hecho que se trabaje

177



en equipo y el 8%, (1 sujeto) contestd que nunca y pocas veces su jefe ha hecho

gue se trabaje en equipo.

Salancik y Pfeffer (1977 en Landy & Conte, 2007) definen al liderazgo como
una interaccion entre los individuos en la organizacion. Day (2001 en Landy &
Conte, 2007), sefal6 que la esencia del liderazgo es el intercambio social. De esta
manera indicé que es necesario que el lider desarrolle la competencia que incluye
la conciencia social y la habilidad social que es la capacidad de resolver conflictos
para promover un espiritu de cooperacion. Indica que cada uno de los miembros
del grupo, debe ser parte del liderazgo. El desarrollo de liderazgo, se enfoca a la
integracion de los atributos de cada miembro del grupo. El lider guia a los
miembros del grupo a comprometerse con la operacion a volverse mas
consciente de la naturaleza social del esfuerzo productivo y del cambio es que de

una organizacion.

En lo referente a la pregunta, ¢sientes que tu jefe te inspira confianza?, se
observo que el 71% (49 sujetos) respondié que siempre y casi siempre su jefe les
inspira confianza y el 29% (20 sujetos) contestd que pocas veces 0 nunca su jefe

les inspira confianza

Al hacer un andlisis por area, se observo que en el area 1 el 44% (15
sujetos) respondio que siempre y casi siempre su jefe les inspira confianza y 56%

(19 sujetos), contesté que pocas veces y nunca su jefe les inspira confianza.

Para el area 2 se observo que el 95% (21 sujetos) respondié que siempre y
casi siempre su jefe les inspira confianza y el 5% (1 sujeto) contestd que pocas

veces y nunca su jefe les inspira confianza.

Para el area 3, se observd que el 100% (13 sujetos) consideraron que su

jefe les inspira confianza

En el area de liderazgo, es importante considerar las relaciones entre jefe y
empleado, ya que en la actualidad, en cualquier organizacion, se tiene la

necesidad de contar con una figura de lider y no solo de jefe, ya que el lider con
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su conducta manifiesta, afectan la estructura y desempefio de una organizacion,
es crucial la relacion que guarda con su equipo de trabajo y el manejo adecuado
de la motivacion, en donde los empleados se sientan parte de la organizacion y

por lo tanto se comprometan en su desempefio laboral (SAT, 2006 ).

Al revisar el factor 11 que se refirio a las condiciones de trabajo y se definié
como el grado de bienestar que el personal percibe de las instalaciones y
mobiliario durante su desempefio laboral. Se observé que el 63% (43 sujetos),
consideraron que las instalaciones siempre y casi siempre ofrecen un grado de
bienestar, el 37% (26 sujetos) indicé que pocas veces Yy nunca.

En la pregunta de: el mobiliario (sillas, escritorios, etc.) ¢Te permiten
realizar tu trabajo comodamente?”. El 88% (61 personas) de los tres grupos
consideraron siempre y casi siempre que el mobiliario es adecuado para realizar el
trabajo y el 14%(8 individuos) dijo que no son adecuadas.

En lo referente a si la ventilacion y temperatura es adecuada en el lugar de
trabajo, se observé que el 39% (27 individuos) de los tres grupos, dijeron estar de
acuerdo en que es adecuada la ventilacién y temperatura en el area de trabajo y el
61% (42 sujetos) de los tres grupos dijo que la ventilacion y temperatura no son

adecuadas para trabajar.

En lo referente a la pregunta ¢ Tu lugar de trabajo esta libre de ruidos que
interrumpan tu desempefio laboral?”. 55% (38 personas) de los tres grupos
manifestaron que estan de acuerdo en que siempre y casi siempre su lugar de

trabajo esta libre de ruidos y 45% (31 personas) consideraron que no.

En la pregunta ¢ Consideras que las instalaciones en general de la Institucion son
adecuadas?, 64% (44 sujetos) de los tres grupos consideraron que siempre y casi
siempre las instalaciones son adecuadas, 36% (25 personas) manifestaron que

pocas veces y nunca son adecuadas.

En la pregunta, referente a “;Cuentas con buenas condiciones de

seguridad e higiene para realizar tu trabajo?”, se observdo que el 81% (56
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personas) de las tres areas, consideraron que las instalaciones son adecuadas y

el 19% (13 sujetos), dijeron que no.

De esta manera, se observdé que para el factor 11, referente a las
condiciones de trabajo, en general la mayoria de los colaboradores de las 3 areas,
consideraron tener un mobiliario e instalaciones y adecuadas, seguras e
higiénicas. Y sefialaron que los aspectos de ruidos, ventilacion y temperatura, no
son adecuados, lo cual podria mejorar para lograr un ambiente mas cémodo en la

realizacion del trabajo.

Con base al andlisis de los resultados, se observa que en general en las
tres areas se percibe un adecuado clima laboral, en los aspectos de identificacion
con la Institucion, medio de comunicacibn como son el correo electronico,
conocimiento de planeacion estratégica, reconocimiento, capacitacion,
involucramiento, relacion con compafieros, actitud laboral del jefe, liderazgo y
condiciones fisicas de trabajo. Sin embargo el area 1, se observé una tendencia
hacia un clima laboral no adecuado que puede afectar el desempefio laboral, o

cual se contrasta con los grupos 2y 3.

Con base a los resultados obtenidos en este trabajo, se sugiere que el jefe
del area 1, analice su papel como lider a fin de generar cambios que afecten

positivamente en el personal a su cargo.

Ya que como se sefialan Landy & Conte (2007), el lider debe estar
dispuesto a abandonar su papel de jefe, el cual resuelve los problemas del area y
opte por asumir un liderazgo adoptando actitudes personales y activas respecto al
contexto en el que se desenvuelven, buscado en sus colaboradores oportunidades
y recompensas potenciales, inspirandolos e impulsandolos en el proceso creativo
con su propia energia, asi como disminuyendo mediante el consenso y la

negociacion, los conflictos entre individuos o los departamentos.

Es importante sefialar que un lider surge cuando logra obtener la confianza
de los otros mediante un genuino interés por su crecimiento, los jefes y lideres

difieren en su forma de pensar y de actuar. Ser lider es una gran responsabilidad e
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implica ser ejemplo para otros, el conducir motivar, orientar y con esto encausar
los esfuerzos propios y de los otros al logro de metas, que beneficien a la
organizacion y a la sociedad. El liderazgo efectivo es uno de elementos mas

importantes en el mundo actual (SAT, 2006).

La sociedad contemporanea se caracteriza por los cambios constantes en
la tecnologia, la educacién, las organizaciones, las relaciones sociales, etc. En
este contexto, la importancia del lider es crucial ya que tiene la mision de dar
ordenamiento a esos cambios para conducir a los colaboradores el crecimiento
propio y de la organizacion. En el caso la Administracion en estudio, el lider tiene
la tarea de colaborar para lograr un area comprometida con la mas alta calidad en
todos sus servicios y procesos (SAT, 2006).

Los retos de un lider en esta organizacion permitiran impulsar entre los
colaboradores las acciones del plan estratégico dela presente Administracion.
Ampliar la recaudacién, mejorar el servicio, incrementar la productividad,
desarrollar el talento, administrar el desempefio, conocer e impulsar el uso de
tecnologias, medir confiabilidad, etc. (SAT, 2006). Con base a este analisis, se
sugiere para el area 1, la implementacion de herramientas que permitan la
aplicaciéon de liderazgo de manera sistematica como es el caso del coaching y el

empowerment.

El coaching, es el procedimiento mediante el cual tanto el lider como el
colaborador analizan el desempefio de este ultimo, buscando la manera de
mejoramiento, mediante las acciones diversas y con un plan que ambos generan y
acuerdan, corresponsabilizandose a cumplir. De esta manera, el lider apoya,
orienta, motiva guia y da seguridad, buscando su crecimiento y desarrollo
profesional y personal. El coach debe tener conviccion auténtica de que sus

colaboradores pueden ser mejores y la voluntad positiva de ayudarlos a lograrlo.

El empowerment es una herramienta que permite delegar
responsabilidades del lider a sus colaboradores, de esta manera, comparte la

informacion con todos los miembros del area u organizacion. Esta es una forma
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efectiva de crear confianza, de combatir el modo de pensar jerarquico-tradicional y
de ayudar a los colaboradores a ser mas responsables y estimulandolos a actuar
como si fueran parte de la organizacibn. A su vez, crea autonomia en los
colaboradores, ya que el lider ayuda a sus colaboradores a traducir la misién la
vision y los objetivos de la organizacion en papeles y metas alcanzables,
desarrollando estructuras y procedimientos que faculten a las personas. De esta
manera se remplaza la jerarquia con equipos del trabajo, esto es, se crean
equipos facultados y efectivos, que puedan llegar a sustituir la antigua estructura
organizacional (SAT, 2006).

Con este tipo de herramientas, existe un beneficio para el colaborador, el
lider y la organizacion ya que permite la formacion de recursos humanos de alta
calidad, aumentando la motivacién, mejorando las relaciones y haciendo el trabajo

significativo para las personas, lo que permite un crecimiento laboral y personal.

El ser lider en esta organizacion, es antes que nada, una gran
responsabilidad. Implica ser ejemplo para otros, el conducir, motivar, orientar y con
ello encausar los esfuerzos propios y de los otros al logro de metas que beneficien

al Organo desconcentrado pero también a la sociedad entera.
Alcances

El presente trabajo surgid de la necesidad expresa del Servicio de
Administracién Tributaria (SAT), de identificar aquellos elementos que afectaban la
productividad y se manifestaron a través del ausentismo, enfermedades, rotacion

de personal, etc.

Cabe sefialar que anteriormente se habian aplicado encuestas de clima
laboral a nivel general, sin atender a las necesidades especificas de cada area y
por primera vez se aplic6 en la Administracion en estudio, una encuesta que

permitié diagnosticar el clima laboral existente.
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De esta manera los alcances de este estudio fueron:

e En primera instancia y con base al conocimiento laboral existente en
la muestra participante, poder proponer mejoras en cuanto a
horarios, permisos, mejor distribucion del trabajo, actividades
recreativas, estimulos motivacionales, etc. para promover un
adecuado clima laboral, en vias del beneficio de los empleados y la
productividad.

e Establecer un programa de mejoras, dando seguimiento en la
medicién del desempefio de los empleados antes y después de éste.

e Hacer una propuesta de mantenimiento de las mejoras, por medio
de evaluaciones periddicas de clima laboral.

e Elaborar y promover programas de atencion a los aspectos de
motivacién para los empleados como reconocimientos, ascensos,
responsabilidades, supervision, incentivos, sueldo, prestaciones que
coadyuven a mejorar el desempefio laboral.

e Proponer reuniones con los administradores con el fin de dar a
conocer los resultados del estudio, para que se comprenda que la
organizacion en una entidad dinadmica y que los resultados en la
productividad son reflejo del clima existente entre los colaboradores
de todos los niveles.

e Generar un taller para los mandos superiores sobre la importancia
del liderazgo actitud del jefe hacia sus empleados y en la Institucion.
Asi mismo como la necesidad de reconocimiento y la importancia del
involucramiento de los empleados con la Institucién. En particular
para los jefes del area 1 que es donde se observaron los mayores
problemas de clima laboral.

e A partir de los resultados, generar talleres para los empleados sobre
aspectos que promuevan el bienestar personal y laboral.

e Solicitar a las Administraciones Centrales actividades recreativas

para los empleados.
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Hacer una propuestas sobre las condiciones fisicas de las
instalaciones y mobiliario, para establecer un lugar apropiado en la
realizacion del trabajo.

Los logros que se obtuvieron fueron: reestructuracion en los horarios
laborales, permisos y distribucion del trabajo.

Proponer el modelo de coaching y empowerment.

A partir de estas propuestas se implementaron los siguientes cambios; el

horario se modificé de 9 a 7 u 8 de la noche; existi6 mayor flexibilidad por

parte de los jefes, cuando los empleados solicitaban permisos y se

distribuyd mejor el trabajo con esto se evitaron las cargas innecesarias y

disminuyeron las enfermedades y accidentes entre los empleados.

Limitaciones

Los resultados de este diagndstico permitieron tener una visién general del

clima laboral existente en la Administracion del Organo desconcentrado en

estudio, lo que permitioé plantear algunas sugerencias para su mejora, sin embargo

y con base a al tipo de estudio de campo exploratorio empleado (Kerlinger, 2008),

se detectaron las siguientes limitaciones:

El nUmero de la muestra (69 sujetos), dividida en 3 grupos, permitio
la identificacion de algunas variables que influyen en el clima laboral
existente en el 6rgano desconcentrado en estudio, no obstante es
necesario contar con una muestra mayor que sea representativa
para poder extender los resultados a la Institucién con el fin de lograr
una intervencion mas puntual y precisa, con el objetivo de lograr
cambios que beneficien al empleado lo cual se vea reflejado en el
desarrollo integral del area de trabajo y lleve a mejorar la
productividad y clima laboral, lo cual beneficiara a la Institucién en el
logro de sus obijetivos.

Por el tipo de disefio empleado, faltd aleatorizacion en la muestra

para poder brindar un factor de mayor validez (Kerlinger, 2008). Esto
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se puede lograr en estudios posteriores, con el apoyo de las
autoridades ya que la poblacion total es amplia. El realizar una
seleccion aleatoria de la muestra permitird proporcionar mayor
control y validez de las relaciones entre variables del clima laboral en
esta instancia gubernamental.

Que las autoridades del SAT no acepten la importancia del clima
laboral en la productividad del area.

En el momento que se hagan las invitaciones para los talleres que
los participantes, tanto empleados como administradores, no
muestren interés por asistir.

Que las autoridades no proporcionen las facilidades de tiempo y
espacio para realizar las actividades propuestas.

En presente estudio, se observo la importancia de algunas variables
que determinan el clima laboral en el Organo desconcentrado en
estudio y con esto se cubrid el objetivo principal: detectar variables
gue estén determinando el clima laboral, sin embargo, una limitacién
de esta investigacion, radico en el instrumento empleado Ia
‘encuesta para detectar el clima organizacional” (EDCO), la cual
surgié a través de aspectos detectados en la observacién de la
dinamica del grupo y enriquecida con los comentarios de algunos
empleados, que fueron encuestados para la elaboracion de este
instrumento, sin embargo, esta encuesta no cuenta con bases que
avalen la validez y confiabilidad que se apegue a los lineamientos del
rigor cientifico, por lo cual se sugiere el empleo de una encuesta de
clima laboral, que cuente con estudios de validez y confiablidad

establecidos.

No obstante a estas limitaciones, es importante que el psicélogo

organizacional esté consciente de los objetivos y alcances que pueda lograr y los

trasmita a sus jefes informando sobre los beneficios que se obtendrian al mejorar

el clima organizacional, ya que cuando un colaborador se siente bien en su

trabajo, esta motivado para cumplir con la mision y vision de la organizacion.
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De esto se desprende la necesidad de que el psicologo organizacional
ponga en practica los conocimientos y herramientas obtenidos durante la
licenciatura, para implementar planes de trabajo y programas motivacionales en lo

referente al clima laboral.
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ANEXOS



ANEXO 1
En esta figura se muestran los 11 factores de la encuesta, con los porcentajes de
cada uno de los integrantes de las tres areas.

FACTOR 1

MS

IB

R

Mi

NC

Identificacion con la
Institucién. Exploré el
grado en que el
trabajador se siente
parte de la institucion y
la valora como fuente
de trabajo y su imagen
ante la comunidad.

27%

18

SUJETOS

45%
SUJETOS

31

20%
SUJETOS

14

5% 4 SUJ

2% 1 SUJ

FACTOR 2

MS

S

R

Ml

NC

Satisfaccion en la
Institucién. Definida
como el grado de
correspondencia entre
el desempefio de las
labores del trabajador y
el sentido de realizaci6n
personal en el logro de
metas.

29%
SuUJ

20

48% 33 SUJ

12% 8 SUJ

8% 6 SUJ

3% 2 SUJ

FACTOR 3

MS

S

R

MI

NC

Comunicacién general.
Se conceptualiz6 como
la oportunidad y
efectividad de las
comunicaciones, tanto
formales como
informales de la
Institucién, asi como los
medios de
comunicacion

empleados (via correo
electrénico).

12%
SuUJ

46% 32 SUJ

22515SUJ

13% 9 SUJ

7% 4 SUJ

FACTOR 4

MS

S

R

Ml

Conocimiento de
planeacion estratégica.
Se refiri6 a el grado de
conocimiento que cada
colaborador debe saber
acerca de los planes
estratégicos de su area,
del érgano
desconcentrado y de lo
gue a él directamente le
compete

26%
SuUJ

48% 33 SUJ

18% 12 SUJ

6% 4 SUJ

2% 1 SUJ

FACTOR 5

MS

S

R

Ml

Reconocimiento. Indico
cémo es la estancia del
trabajador en la
organizacion, asi como
Si sus acciones son
estimuladas o]
reconocidas por sus
jefes inmediatos” es
decir el reconocimiento
gue siente el empleado
en la Institucion

26%
SuUJ

48% 33 SUJ

18% 12 SUJ

6% 4 SUJ

2% 2 SUJ

FACTOR 6

MS

S

R

Mi

Capacitacion. Fue el
grado en que el
personal recibe la
oportunidad de
capacitarse para
desarrollar con

17%
SuUJ

12

44% 30 SUJ

205 14 suj

11% 8 suj

7% 5 suj




efectividad sus labores
y la eficacia de la
misma

FACTOR 7

MS

S

R

Ml

NC

Involucramiento con la
Institucion, definido
como el grado en que
se percibe la
participacion en la
planeaciéon y decisién
de tareas.

13% 9
SuUJ

43% 30 SUJ

21% 15 SUJ

14% 9 SUJ

8% 7 SUJ

1% 1
SuUJ

FACTOR 8

MS

S

R

Ml

La relacion con
compafieros. Se definié
como las relaciones
entre el personal, si
existe unidad y
cooperacion entre ellos,
a fin de lograr un trabajo
en comin

21% 14
SuUJ

51% 35 SUJ

17% 12 SUJ

7% 5 SUJ

4% 3 SUJ

FACTOR 9

Cs

S

PV

N

NC

Nivel de actitud laboral
positiva 0 negativa que
el personal percibe de
su jefe inmediato

25% 17
SuUJ

43% 30 SUJ

20% 14 SUJ

10% 7 SUJ

2% 1 SUJ

FACTOR 10

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

POCAS VECES

NUNCA

NC

Liderazgo. Se
conceptualizé como el
estilo conductual que
asume el jefe inmediato
con sus subordinados,
formando equipos
laborales de alto
impacto, al transmitir los
conocimientos sin
reserva y aceptando
sugerencias, a fin de
crear un ambiente de
bienestar grupal y alto
desempefio

31% 22
SuUJ

32% 22 SUJ

25% 17 SUJ

8% 6 SUJ

4% 2 SUJ

FACTOR 11

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

POCAS VECES

NUNCA

NC

Condiciones de trabajo.
Se refii6 a las
condiciones de trabajo y
se defini6 como el
grado de bienestar que
el personal percibe de
las instalaciones 'y
mobiliario  durante su
desempefio laboral.

19% 13
SuUJ

44% 30 SUJ

29% 20 SUJ

8% 6 SUJ

MUY SATISFACTORIA= MS

SATISFACTORIA=S

REGULAR=R

VECES=PVINSATISFACTORIA= |
INSATISFACTORIA= MI

Figura 92

CASI SIEMPRE=CS

SIEMPRE=S

POCAS

NUNCA=NMUY
NO CONTESTO = Ml




ANEXO 2
Frecuencias de respuesta para cada pregunta del cuestionario de clima laboral.

Respuesta N/C Pij;MLo REGULAR M:YIEI;\:EN
Pregunta Pe::;las % No. Personas % Per':;as % Pe:z;las %

1 0 0% 7 10% 9 13% 53 77%
2 0 0% 2 1% 9 15% 58 84%
3 0 0% 1 2% 18 26% 50 72%
4 1 1% 7 10% 19 28% 42 61%
5 2 2% 8 12% 15 22% 44 64%
6 0 0% 2 3% 6 9% 61 88%
7 0 0% 14 20% 9 13% 46 67%
8 1 1% 9 17% 8 12% 49 70%
9 0 0% 8% 9 13% 55 79%
10 0 0% 7 10% 8 12% 54 78%
11 0 0% 15 22% 14 20% 40 58%
12 0 0% 12 17% 13 19% 44 64%
13 0 0% 18 26% 18 26% 33 48%
14 0 0% 13 19% 16 23% 40 58%
15 1 3% 10 14% 14 20% 34 63%
16 0 0% 2 3% 6 9% 61 88%
17 0 0% 11 16% 21 30% 37 54%
18 0 0% 4% 9 13% 57 83%
19 0 0% 10% 10 15% 52 75%
20 1 1% 6 9% 14 20% 48 70%
21 0 0% 14 20% 13 19% 42 61%
22 0 0% 26 38% 20 29% 23 33%
23 0 0% 21 30% 13 19% 35 51%
24 0 0% 19 28% 11 16% 39 56%
25 1 1% 23 34% 15 22% 30 43%
26 1 1% 7 10% 15 22% 46 67%
27 0 0% 16 23% 13 19% 40 58%
28 0 0% 15 22% 12 17% 42 61%
29 1 1% 16 23% 10 14% 42 61%
30 0 0% 8 12% 11 16% 50 72%
31 0 0% 18 26% 16 23% 35 51%
32 0 0% 11 16% 12 17% 46 67%
33 0 0% 13 19% 15 22% 41 59%




34 1 1% 17 25% 13 19% 38 55%
35 1 1% 18 26% 17 25% 33 48%
36 0 0% 13 19% 16 23% 41 59%
37 0 0% 14 20% 9% 49 71%
38 0 0% 2 3% 9% 61 88%
39 0 0% 5 8% 21 30% 43 62%
40 0 0% 5 7% 11 16% 53 77%
Respuesta N/C NUNCA CASI SIEMPRE
POCAS VECES SIEMPRE
Pregunta No. Personas % No. Personas % No. Personas %
41 1 1% 20 29% 48 70%
42 0 0% 11 17% 58 83%
43 1 1% 26 37% 42 62%
44 0 0% 32 46% 37 54%
45 3 5% 16 23% 50 72%
46 0 0% 17 25% 52 75%
47 0 0% 23 33% 46 67%
48 0 0% 22 32% 47 68%
49 0 0% 22 32% 47 68%
50 1 1% 29 42% 39 57%
51 1 1% 26 39% 42 60%
52 0 0% 20 29% 49 71%
53 20 29% 48 33% 20 29%
54 0 0% 8 12% 61 88%
55 0 0% 42 61% 27 39%
56 0 0% 31 45% 38 55%
57 0 0% 25 36% 44 64%
58 0 0% 13 19% 56 81%

Figura 93




ANEXO 3
ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

En la Institucion, estamos conscientes de que nuestros colaboradores son el eje central de nuestra organizacion. Es por ello que estamos
interesados en saber tu opinién acerca de diversos aspectos importantes de nuestra organizacion.

Te invitamos a participar en esta encuesta, respondiendo de manera honesta y franca a cada una de las preguntas que se presentan.

No existen respuestas correctas o incorrectas, buenas o malas. El manejo de tus datos serdn con fines estadisticos y absolutamente
confidenciales; por tal motivo te pedimos no compartir tus respuestas con tus compafieros.

De la informacién que obtengamos, podremos identificar cuales son las principales oportunidades de mejora para atenderlas, a partir de
del disefio de un plan especifico que nos lleve a eficientar diversos dmbitos de nuestra Administracion.

INFORMACION GENERAL

Administracién: Area Fecha:

Sexo: Femenino ( ) Masculino () Edad cumplida:

Escribe en el espacio correspondiente lo que se te indica 6 coloca una "X", en la opcidén que te corresponde.

Antigliedad dentro de la empresa:

) Menos de un afio
) De 01 a 03 afios
) De 04 a 06 afios
) De 07 a 09 afios
) De 10 a 15 afios
) Mas de 15 afios

—_~ e~~~ o~ —~

Grado escolar cursado:

) Primaria

) Secundaria

) Preparatoria

) Carrera Técnica

) Secretariado

) Licenciatura 6 Ingenieria
) Maestria

) Doctorado

—~ e~~~ o~~~ —~



Te invitamos a responder con sinceridad las siguientes preguntas y afirmaciones acerca de tu trabajo.

Marca con una "X" la respuesta que elijas, en los cuadros correspondientes
Por favor no dejes preguntas sin contestar.

FACTOR #1.

Muy Insatisfactorio|

(Pésimo)

Insatisfactorio

(Mal)
Ni Satisfactorio,
Ni Insatisfactorio

(Regular)

Satisfactorio

(Bien)

Muy Satisfactorio
(Muy Bien)

1. Mi sentido de pertenencia en la organizacion es

2.Siento que esta Institucion, es un buen lugar para trabajar

3. Mi familia se siente orgullosa de que yo trabaje en esta Institucion

4. Si poralguna razon tuviera que separarme de la Institucidn, ¢El trato que esta me daria al enterarla de esta situacidn, seria...?

5.¢Como calificarias |a estabilidad de empleo que te ofrece esta Institucion?

FACTOR #2

Muy Insatisfactorio

(Pésimo)

Insatisfactorio

(Mmal)
Ni Satisfactorio,
Ni Insatisfactorio

(Regular)

Satisfactorio

(Bien)

Muy Satisfactorio
(Muy Bien)

6. El tipo de trabajo que actualmente realizo es...

7. El sentimiento de superacion personal que me produce mi puesto actual es...

8. El nivel en que puedo hacer uso de mis conocimientos y habilidades en mi puesto actual es...

9. Me siento muyinteresado(a) con lo que estoy haciendo en mi puesto actual.

10.En general, ¢Qué tan satisfecho (a) te sientes en ésta Institucion?

FACTOR #3

Muy Insatisfactorio|

(Pésimo)

Insatisfactorio

(Mal)
Ni Satisfactorio,
Ni Insatisfactorio

(Regular)

Satisfactorio

(Bien)

Muy Satisfactorio
(Muy Bien)

1

[

.La claridad con que son transmitidas las politicas ynormas de la Administracion , me hacen sentir....

12.

El nivel de cantidad ycalidad con que se me proporciona la informacidn que necesito para el desempefio de mi trabajo es....

13.

El esfuerzo que la AGE realiza para conocer la opinion de los empleados es...

14.

La informacién que tengo para resolver algun problema relacionado con mi trabajo es...

15.

Recibo informacidn util a través de los jefes, correo electrdnico, etc.

FACTOR#4

Muy Insatisfactorio

(Pésimo)

Insatisfactorio

(Mmal)
Ni Satisfactorio,
Ni Insatisfactorio

(Regular)

Satisfactorio

(Bien)

Muy Satisfactorio
(Muy Bien)

1

o

. éConoces la Visidn, Mision y Politica de Calidad de la AGE?

17.

¢Conoces los objetivos ylos planes estratégicos que la AGE implementd este afio?

18.

¢Conoces los procedimientos que debes aplicar para el desempefio de tus actividades?

19.

¢Conoces la Descripcion de tu puesto?

20.

¢Los resultados que tu drea obtiene, coinciden con los objetivos estratégicos de la AGE?

FACTOR #5

Muy Insatisfactorio|

(Pésimo)

Insatisfactorio

(Mal)
Ni Satisfactorio,

Ni Insatisfactorio

(Regular)

Satisfactorio

(Bien)

Muy Satisfactorio
(Muy Bien)

21.

Mi jefe inmediato aprecia todo el empefio que pongo en mi trabajo

22.

Me han felicitado por el tiempo que Ilevo en esta Institucion

23.

La Institucion estimula y motiva el desarrollo y progreso de sus trabajadores

24.

En la Institucién me siento tomado en cuenta como persona.

25.

Cuando hago un buen trabajo me lo dicen en forma directa
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26. Mi opinidn referente a la capacitacion que recibi, para desempefiar mi trabajo actual fue... | ” ” | | |
27. La oportunidad que me brinda la Institucidn para mejorar mis habilidades laborales es... | ” ” || |
28. Los cursos de formacién y capacitacion que he recibido han contirbuido en mi crecimiento personal y profesional. | ” ” ” |
29. La Institucidn se preocupa por capacitarnos de manera.... | ” ” ” |
30. ¢Utilizas yaplicas en tu trabajo lo que aprendes en los cursos de capacitacion? | ” ” ” |
2 N o
s 2 2 'g ° T =
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31. La oportunidad que tengo de participaren la fijacion de metas y objetivos para mi grupo de trabajo es..... | || ” | | |
32. El conocimiento que tengo sobre los problemas que se presentan en mi area es... | ” ” ” |
33. La oportunidad que tengo para trabajar con otros en la resolucién de problemas relativos al trabajo es.... | || ” | | |
34. ¢Codmo sientes en tu Departamento la oportunidad de proponer nuevas ideas yllevarlas a cabo? | ” ” ” |
35. La motivacion a los trabajadores, para serinnovadores ( desarrollar nuevas y mejores formas de hacerlas cosas ) es.... | || || || |
2 ] 2
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36. Hay buen espiritu de cooperacidn entre las personas de mi drea laboral o Departamento | ” ” ” |
37.En general, en mi area de trabajo o Departamento se trabaja a gusto... | ” ” | | |
38. Mi relacion con mis compafieros de trabajo es... | ” ” | | |
39. La relacidn con los compaiieros de otras areas es... | ” ” ” |
40. El compromiso que mis compafieros de trabajo demuestran porel servicio al personal que atienden es.. | ” ” ” |
F 2
o S g ]
H > I} g
FACTOR #9 S w & £
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o 8 d
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41. Mi jefe inmediato me llama la atencidn con tacto yjusticia | ” ” ” |
42. Mi jefe me escucha cuando le consulto o expongo un problema | ” ” ” |
43. Mi jefe me hace sentir que soy muy necesario para Institucién | ” ” ” |
44. Mi jefe me felicita porel resultado final de mi trabajo? | || ” ” |
45. En general, mi jefe siempre muestra una buena actitud laboral | ” ” ” |
“w o
3 s o
g g £ 5
FACTOR#10 S @ & £
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46. Cuando ingresaste a esta Administracion, tu jefe te explicd como realizar tu trabajo? | ” || ” |
47. En mi drea laboral, mi jefe sabe distribuir equitativamente las cargas de trabajo | ” ” ” |
48. Mi jefe ha generado una buena comunicacidn laboral en nuestro equipo de trabajo... | ” ” ” |
49. Mi jefe hace juntas de trabajo y nos refuerza los conocimientos | ” | | ” |
50. Mi_jefe nos comparte sus conocimientos, para que realicemos mejor nuestro trabajo | ” | | ” |
51. En tu drea laboral, tu jefe ha hecho que se trabaja en equipo? | ” ” ” |
52. Sientes que tu jefe te inspira confianza? | ” ” ” |
53. En términos generales, mi jefe tiene un buen Liderazgo... | ” ” ” |




FACTOR#11

Nunca
Pocas veces

Casi Siempre

Siempre

54. El mobiliario (sillas, escritorios, etc.) éTe permiten realizar tu trabajo cdmodamente?

55. ¢la ventilacion ytemperatura es adecuada en tu lugar de trabajo?

56. ¢Tu lugar de trabajo esta libre de ruidos que interrumpan tu desempefio laboral?

57. éConsideras que las intalaciones en general de la Institucion son adecuadas?

58. ¢Cuentas con buenas condiciones de seguridad e higiene para realizar tu trabajo?

Cual es tu sentir con respecto a esta encuesta?

iFELICIDADES, HAS CONCLUIDO LA ENCUESTA!
AGRADECEMOS MUCHO TU PARTICIPACION.
CON EL FIN DE GUARDAR LA CONFIDENCIALIDAD, TE PEDIMOS NO COMPARTIR TUS RESPUESTAS CON TUS COMPANEROS.
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