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RESUMEN

La presente investigacidon tiene como objetivo general, proponer un plan estratégico motivacional
para mejorar el clima organizacional en la Gerencia de operaciones - personal del Departamento de
registro y servicio del SATCH- CHICLAYO. La investigacion es de campo de cardcter descriptivo, que
permitié el desarrollo de un diagndstico para describir las variables: clima organizacional, plan de
estrategias de motivacién. Busca describir y relacionar los factores motivacionales con el clima
organizacional, en colaboradores de una Entidad Estatal, que tiene en la atencién al usuario la razén

de ser y su propdsito.

El estudio tuvo como base el analisis de la matriz foda y encontrar las fallas respecto a las habilidades
del personal, teniendo como base la informacién recopilada de las distintas teorias de la Planificaciéon

Estratégica.

Del analisis realizado se logrd diagnosticar los factores del clima organizacional de la empresa que
inciden positiva y negativamente. Se alcanzé a medir el clima laboral en el departamento de registro
del Servicio de administracion tributaria de Chiclayo y se elaboré un Plan Estratégico para mejorarlo.
Esta herramienta contribuird a la evaluacién constante y peridédica del personal por parte del Gerente y
el drea de Recursos Humanos de la empresa. Luego de una evaluacidn, se incluyd en el Plan las
estrategias idéneas para mejorar cada uno de los factores relevantes que intervienen en el Clima Laboral

de la empresa.

En lo referido a la identificacion de factores que influyen negativamente en el clima organizacional se
identificd a la estructura, el ambiente, la motivacidn, la comunicacidon y el liderazgo como principales

factores.

Mediante el proceso de la tesis se logra cumplir con el objetivo, tanto con el general como con los

especificos, y de ahi se desprenden las siguientes conclusiones:

a) En lo referido a la identificacion de los factores que influyen positiva y negativamente al clima
laboral de la Gerencia de operaciones del SATCH — area de registros, se ha podido identificar que
los mismos son los siguientes: Método de Mando, Fuerzas Motivacionales, Procesos de

Comunicacion e ldentidad.



b) Se logré medir el Clima Laboral de la empresa a través de la aplicacién de la técnica de la encuesta
cuyo instrumento de medicidn fue el cuestionario que se le aplico a la totalidad de colaboradores
de la Gerencia de operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SATCH-CHICLAYO,
obteniendo resultados que fueron analizados cualitativa y cuantitativamente arrojando una

ponderacién actual de “Buena”.

c) Se disefié un Plan Estratégico de motivaciéon, segun los lineamientos de la administracién
estratégica para la Gerencia de operaciones y Area de Registros, el cual servird de herramienta

técnica para contribuir a evaluar el clima laboral en forma periédica.

PALABRAS CLAVES: Plan estratégico, motivacién, clima organizacional.



ABSTRACT

This research has the general objective to propose a motivational strategic plan to improve the
organizational climate in operations management - Registration Department staff and service SATCH-
CHICLAYO. The research is descriptive field, which allowed the development of a diagnosis to describe
variables: organizational climate, motivation strategies plan. To describe and motivational factors related
to organizational climate, employees of a State Agency, which is in the customer service the rationale

and purpose.

The study was based on the analysis of the SWOT matrix and find faults regarding staff skills, based on

information collected from the various theories of Strategic Planning.

The analysis was achieved diagnose organizational climate factors that impact the company positively
and negatively. It was reached to measure the working climate in the registration department of the Tax
Administration Service of Chiclayo and a Strategic Plan was developed to improve it. This tool will
contribute to the constant and periodic evaluation of personnel by the Manager and the Human
Resources Company. After an assessment, it included in the Plan the best to improve each of the relevant

factors in the working environment of the company strategies.

With regard to the identification of factors that negatively influence the organizational climate was

identified structure, environment, motivation, communication and leadership as key factors.

Through the process of the thesis is achieved meet the goal, both the general and the specific, and

hence the following conclusions:

a) In regard to the identification of the factors that positively and negatively influence the working
environment of management operations SATCH - registration area, has been able to identify that they

are: Method Command, motivational forces, Processes Communication and Identity.

b) Able to measure the working environment of the company through the implementation of the survey
technique whose measuring instrument was the questionnaire that was applied to all employees of the

Operations Department and Department of Registration and Services SATCH-



Chiclayo, obtaining results that were analyzed qualitatively and quantitatively yielding a current

weight of "Good".

c) A Strategic Plan was designed motivation, along the lines of strategic management for Operations
Management and Area Records, which will serve as a technical tool to help assess the working

environment periodically.

KEYWORDS: Strategic Plan, motivation, organizational climate.



CAPITULO I.

INTRODUCCION



1.1. INTRODUCCION

La motivacién, representa en las organizaciones y en los ambitos del desarrollo humano, un
mecanismo para lograr determinados objetivos y alcanzar determinadas metas, por ser un fenémeno

humano, de gran trascendencia para los sujetos y la sociedad.

En el ambito laboral, si se aplica la motivacion se puede lograr que los trabajadores se esfuercen por
lograr un buen desempefio en la actividad y tarea que estan encomendados a realizar. Ante ello, cabe
preguntarnos ¢ Qué es necesario hacer para activar a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos

mismos?

En ese sentido, plantean Ivancevich y otros (2006): “Nadie cuestiona la funcién medular de la motivacion
para moldear el comportamiento y, en concreto, influir en el desempefio laboral de las organizaciones.
No obstante, por mas importante que sea la motivacidn, no es el Unico factor que determina el
desempeno. Al paso de los afios, se han propuesto muchas variables que se consideran tienen un papel
importante en el desempefio, como capacidad, instinto, grado de aspiracién y factores personales

(edad, educacién y antecedentes familiares)”™. (p 136)

Cabe precisar, que la motivacion simboliza la accidn de fuerzas activas e impulsadoras, involucra deseos,
necesidades, expectativas y tenciones, lo que demuestra que en la relacién existente entre la personay
su medio existe un desequilibrio o insatisfaccion, es por ello que se tiene la necesidad de realizar
determinado comportamiento que cambia de sujeto a sujeto, asi como sus habilidades para alcanzar sus
objetivos personales. Entonces, la conducta motivada requiere de voluntad de ciertos componentes

como: una necesidad?, un estimulo®, el impulso?, entre otros.

El ser humano habitualmente vive atado a la importancia que le da a la motivacidon y a todos sus
componentes mencionados anteriormente. Es asi que para satisfacer su necesidad el hombre tiene
gue interiorizar el estimulo dandole, un sentido, direccién, respeto a lo que quiere alcanzar, siendo

persistente y perseverante.

1lvancevich, J. y otros (2006): Comportamiento Organizacional. McGraw-Hill. México

2 Anhelos de satisfacer una carencia o desequilibrio fisioldgico.

3 Todo agente concreto o simbdlico que al actuar sobre el organismo y al ser percibido se interioriza.
4 El estado resultante de la necesidad fisioldgica, o un deseo general de alcanzar una meta.
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A lo anteriormente sefialado, pretendo que se vea reflejada en la investigacion, la cual tiene como
intencién proponer un plan estratégico de motivacion, para mejorar el clima organizacional, en la
Gerencia de Operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SATCH-CHICLAYO.

Este trabajo esta estructurado en seis capitulos:

Capitulo Primero: Contiene el plan de investigacion, el planteamiento y la formulacion del problema,
la justificacién del trabajo de investigacidn, los objetivos

Capitulo Segundo: Esta referido al marco tedrico y conceptual que sustenta la investigacion.

Capitulo Tercero: Lo constituye el marco metodoldgico, aqui se exponen los objetivos y la importan- cia
de la investigaciéon de campo y la metodologia aplicada, la cual sirvié de base para realizar el diag-
ndstico de la situacidn actual en la organizacion y plantear conclusiones y recomendaciones.

Capitulo Cuarto: Los resultados de la investigacion en forma detallada y precisa.

Capitulo Quinto: Aqui expongo una breve discusion acerca de los resultados obtenidos.

1.2. Planteamiento del problema

La motivacién, del latin moveo, es todo aquello que impulsa hacia la acciéon para el logro de
objetivos y metas. Es por ello que todos los impulsos conscientes como los inconscientes
engloban la motivacion. La psicologia muestra las teorias de la motivacién, en las cuales establecen
un nivel de motivacidn primario (necesidades elementales, como respirar, comer o beber), y un
nivel secundario (necesidades sociales, como el logro o el afecto). Es correcto que antes de

plantearse el nivel secundario de la motivacién, debe estar satisfecho el primer.

Por otro lado existe la teoria de la dualidad; Frederick Herzberg cree que la relacidon que tiene el
individuo con su trabajo es bdsica y que la actitud que tiene hacia ella puede fracasar o tener
éxito. Cuando el departamento de personal ha seleccionado y capacitado al individuo, es
importante generar los motivos que hacen posible el logro. Los psicdlogos organizacionales, definen
la motivacién laboral como la fuerza interna que hace que un trabajador actue, asi como los factores
externos que fomentan dicha accidon (Latham, 2008 GR; Revista Internacional de Seleccion vy
Evaluacidn; Emisidn: 16; 2008; Paginas: 220-228) La motivacion, siempre sera activa cuestiona el
comportamiento del individuo para alcanzar el logro. En cambio, la satisfaccidn es aquella emocién

que el trabajador experimenta al restablecimiento del equilibrio entre una
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necesidad o grupo de necesidades y el objetivo que la reduce. Tenemos que decir, entonces que
la motivacién es anterior al resultado, puesto que ésta implica un impulso para conseguirlo, la
satisfaccidn es subsiguiente, al referirse al resultado de la experiencia. Lo ldgico y deseable es
qgue un individuo que desarrolle una tarea por motivos internos (motivacion intrinseca) alcance
las derivaciones esperadas y advierta un alto grado de satisfaccidon. A pie enjuto, esta satisfaccion

brillara en un ampliacidn de su desempeiio, es de sefialar, en un mayor rendimiento.

De acuerdo con el modelo de investigacidn a realizar, el problema ha sido identificado en el
Departamento de Registro y Servicio al Usuario del Servicio de Administracién Tributaria de
Chiclayo; ya que el usuario se acerca a solicitar informacién sobre sus tributos. Se ha
determinado preliminarmente, una insatisfaccion del usuario a través de las quejas por demoras en
la atencidn, la ineficiencia de los procesos de atencién, la desmotivacién del personal, como
consecuencia del clima organizacional que se refleja en la atencidon a los usuarios del SATCH, en el

Departamento de Registro y Servicio al Usuario.

Las representaciones sobre el habitat y las inconstantes del clima organizacional se trasforman
desde un enfoque objetivo o estructural que tolera el mando de las pertenencias de la entidad, a
uno subjetivo que acentua los componentes propios de los empleados pasando por la imagen
entre estas dos posiciones que considera la articulacién entre el empleado y su ambiente laboral.
De esta forma, el enfoque organizado u objetivo estima que la conducta de los trabajadores de
una entidad publica esta influenciado por aquellas peculiaridades permanentes de esta entidad.
Se instituye asi, que la manera como el trabajador observa el clima organizacional depende de
variables tales como: tamafio, la colocacidn, los objetivos de la organizacion, las politicas,
practicas y procedimientos administrativos, los estandares de liderazgo, las modelos de
comunicacién y la tecnologia. El camino denominado subjetivo enlaza al clima organizacional con
los valores y necesidades de los empleados mds que con las pertenencias de la entidad en la cual

desarrollan sus labores. Desde este aspecto se descubre que:

e Tendemos hacia una analogia efectiva entre la estructura de la empresa publica, la percepcion

que los individuos tienen con la estructura, el tipo de labor que se desarrolla y el nivel de validez.
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e Se obliga una relacion entre la cualidad de liderazgo, el igual clima generado y los
instrumentos particulares sobre la productividad y las necesidades de poder, afiliacion y
realizacion.

e El conceder al individuo mds independencia y acoplar la evaluacién del desempefo con
talleres, mas de estimulos y alicientes influye en el desempefio.

e La participacion es fundamental, cuanto mas es la participacién, confianza, articulacion, entre
gerentes y empleados y haya una malla de comunicacién ascendente, descendente y lateral,

mayor sera la predisposicion a la eficiencia en la entidad publica.

Conseguir la satisfaccion en tu trabajo es fundamental para sentirte bien y para rendir en las tareas.
Sin embargo, en muchos casos vamos a trabajar sin ganas, no nos gusta nuestra tarea, nos sentimos
infravalorados o simplemente nos conformamos con hacer lo que nos toca y salir del paso. Pero no
siempre existe una relacion directa entre motivacion y satisfaccién. Puede ocurrir que una persona
esté muy insatisfecha con su trabajo, no recibir ninguna gratificacidn psicolégica, no
conseguir disfrutar en su desempefo laboral y, aun asi, estar muy motivado para realizarlo
(motivacion extrinseca) es decir, pueden existir muchos elementos extrinsecos que favorezcan que
el desempeiio en el trabajo sea muy elevado. Lo dicho anteriormente contrasta con lo afirmado
por Robbins (2008) “Los empleados manifiestan su insatisfaccién de diversas maneras, algunas de
ellas: quejas constantes, dejan que las cosas empeoren, como por ausentismos o retardos, poco
empefio o tasa elevada de errores” (p. 182)°. En pie a esto, surge la necesidad de averiguar los
factores motivantes y no motivantes de los trabajadores del Departamento de Registro y Servicio al
Usuario y asi poder convertir a este personal en una ventaja competitiva para el SATCH, a través de
la formulacién de un plan de estrategias de motivacidn, que permita empequefiecer la nebulosa

encontrada inicialmente.

1.3. Antecedentes
Vargas Y. (2008) en su tesis, “La motivacidn Laboral y su relacidn con el desemperio de los Trabajadores”
realizo una investigacién presentada a la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales, para optar el

titulo de Licenciada en relaciones industriales en la Universidad del Inca Garcilaso de la

5 Stephen P. Robbins (2008). Comportamiento organizacional. 13 edicion. México. Pearson Educacion.
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vega; cuyo objetivo fue determinar las motivaciones que impulsan al trabajador, a un mejor desempefio

en su drea laboral®.

La investigacién fue de tipo exploratorio, apoyada en un trabajo de campo; concluyo que la organizacion
enfrenta en ese momento, grandes cambios y retos, uno de los cuales es ir mejorando para asi adaptarse
a las exigencias y necesidades del entorno; esto conllevo a recomendar hacer un estudio y conocer la
conducta de cada uno de los trabajadores, debido a que esta es la parte fundamental e inicial para estar
informado sobre el comportamiento de los trabajadores y el porqué de sus acciones. Asi ellos estaran
motivados por los incentivos que los impulsan a un mejor desempefio laboral. Se extrae de esta
investigacion la conveniencia de utilizar, estrategias motivacionales para fomentar en los trabajadores el

interés por sus ocupaciones.

De las evidencias, se ird construyendo la base para el desarrollo del presente estudio. Los andlisis
precedentes coinciden con la hipdtesis planteada; por lo que se enfocard especialmente en los

factores que influyen en formar el Clima organizacional.

Gutiérrez R. (2013); Chiclayo - Peru. Presento un estudio de investigacién denominado “Plan Estratégico
utilizando la Metodologia Integradora de los Recursos Empresariales (MIRE) para mejorar la Gestién
Administrativa en la Clinica Pacifico S.A””. El objetivo de este estudio fue implementar metodologia
integradora para reforzar las estrategias a largo plazo que permita a la clinica cumplir sus objetivos. Este
estudio aporta precedentes que ayudaran para entender una metodologia que nos servird ir integrando
a los recursos humanos, si bien es cierto actualmente la clinica Pacifico S.A, es considerada, no solo por
los pacientes atendidos sino también por el publico en general, como una de las mejores clinicas de la
ciudad de Chiclayo, y prueba de ello son los numerosos reconocimientos que ésta ha tenido, se concluye
es importante que el planeamiento estratégico se desarrolle siguiendo la metodologia propuesta, sea
capaz de abarcar todos y cada uno de los dmbitos de la Clinica y realice un analisis profundo de la
misma. Este estudio en particular demuestra que no sélo empresas en

crisis urgen de desarrollar planes estratégicos, sino por el contrario, las organizaciones con estandares

6 Vargas, Y. (2007). La Motivacién Laboral y su Relacién con el Desempefio de los Trabajadores. Trabajo Especial de Grado.
Universidad de Carabobo. Valencia.

7 GUTIERREZ R. (2013). Plan Estratégico utilizando la Metodologia Integradora de los Recursos Empresariales (MIRE) para
mejorar la Gestidn Administrativa en la Clinica Pacifico S.A. Tesis. Chiclayo: Universidad Particular de Chiclayo.
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de calidad reconocida, son las llamadas a innovar y evolucionar constantemente para permanecer

competitivos en el mercado.

Por su parte, Anaya A. (2012); En su trabajo “Determinacién del Clima Organizacional existente en la
empresa tiendas EI”%. Utilizd una metodologia de investigacién basada en la recopilacién de informacién
en libros, paginas web y una tesis aplicada al diagndstico del clima laboral, asimismo, aplicé encuestas
en formatos de 26 preguntas a 12 trabajadores. Los resultados fueron indicadores que mostraron el

nivel de clima laboral existente en la empresa.

Respecto a este trabajo quiero concluir que los principales resultados obtenidos fueron que la
empresa debia enfocarse en la seguridad de los puestos de empleo de cada trabajador para que
logren encontrarse satisfechos, seguros y tranquilos en su tugar de trabajo y asi puedan poner todo su
esfuerzo de manera objetiva por lo tanto mejorar su condicién de clima laboral y asimismo pueda el
cliente percibir un ambiente de tranquilidad. Sin duda alguna este trabajo refuerza las teorias
existentes sobre la percepcién del trabajador de la situacién que lo rodea y cémo influye el factor

seguridad en el Clima laboral de las organizaciones.

En tanto, Sosa M. (2011); en el estudio sobre “Clima Organizacional y su relacidn con el desempefio

laboral de los trabajadores en la Municipalidad de José Leonardo Ortiz”°

, planted como objetivo principal
determinar si existe relacion entre las variables clima organizacional y desempefio laboral; para lo cual
trabajo con una muestra de 98 trabajadores entre empleados y obreros nombrados de la Municipalidad.
Utilizaron una investigacidon de tipo descriptivo-correlacional y de disefio no experimental transversal.
Aplicé una prueba de chi-cuadrado para medir si existe o no relacién, arrojando un valor de
probabilidad menor al 0.05 por lo que se rechaza el supuesto nulo de no relacidn y se verifica que
si existe relacidn significativa. Su estudio aporta y sustenta que tal como se presume en forma

experimental, la relacién entre clima organizacional y desempefo laboral es

estrecha y que la segunda depende directamente de la primera.

8 ANAYA A. (2012). Determinacion del clima organizacional existente en la empresa Tiendas El en la ciudad de la Chiclayo
periodo abril-junio 2012. Tesis. Chiclayo: Universidad Particular de Chiclayo.

9 Sosa M. (2011). Clima Organizacional y su relacién con el desempefio laboral de los trabajadores en la Municipalidad de
José Leonardo Ortiz. Tesis. Chiclayo.
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Es también relevante el aporte de Mundaca L. e Ifiofian L. (2010); realizaron un “Diagndstico del
Clima y Cultura Organizacional en la Institucién Educativa Inmaculada Concepcién”. El trabajo fue
realizado bajo una metodologia de tipo descriptivo y explicativo; orientada a mejorar la calidad la
institucion educativa y para ello fue necesario abordar el clima y cultura organizacional sustentada en
la teoria de Likert. Se trabajo con los indicadores del clima organizacional y se utilizaron variables
causales orientadas a indicar el sentido el que una Organizacidn evoluciona y obtiene resultados. Dentro
de estas variables estan la estructura organizativa y la administrativa, las decisiones, la competencia y
las actitudes de los involucrados. Consideré también variables intermedias como la motivacion,
rendimiento, comunicacién y toma decisiones; y por ultimo, las variables finales como productividad,

ganancia y pérdida.

Las conclusiones derivadas de este, representan un significativo aporte en temas de clima y cultura
organizacional bajo la teoria de Likert, quien impulsa a diferenciar los dos tipos de climas, el
autoritario y el participativo; asegurando que este ultimo hace a las empresas mas productivas y

eficientes.

Segln el estudio de Flores J. (2009); en su trabajo de investigacion “Mejoramiento del Clima
Organizacional de la Empresa Corporacidon INFARMASA S.A”!, encontré que el Clima Organizacional es
un tema de gran importancia que hoy en dia para casi todas las organizaciones las cuales buscan un
continuo mejoramiento del ambiente y de su organizacidon para asi alcanzar un mejoramiento de
productividad sin perder la vista de los recursos humanos, este motivo que se emplea desarrollar este
trabajo en una empresa farmacéutica e incremento de productividad y el rendimiento y el
rendimiento laboral tenemos como resultados también revelan que hay una deficiencia y aptitudes
del personal son ellos los que desean alcanzar, también se concluye que el personal tiene la suficiente

autonomia para desarrollar su trabajo y se sienten totalmente identificados con la empresa.

De igual modo Molocho N. (2009); En su trabajo de tesis, investigd la “Influencia del Clima

Organizacional en la gestién institucional de la sede administrativa UGEL"?, desde la perspectiva de

10 Mundaca L. e Ifiofian L. (2010). Diagnédstico del Clima y Cultura Organizacional en la Institucion Educativa Inmaculada
Concepcidn. Tesis. Chiclayo. Universidad Particular de Chiclayo

11 Flores J. (2009). “Mejoramiento del Clima Organizacional de la Empresa Corporacién INFARMASA S.A. Tesis. Lima — Peru.
Universidad Sefior de Sipan.

12 Molocho N. (2009). Influencia del Clima Organizacional en la gestion institucional de la sede administrativa UGEL. Tesis.
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una investigacién de tipo Descriptivo — explicativo, utilizando el disefio correlacional; se llevé a cabo
un conjunto de actividades utilizando los conceptos teéricos basicos de clima Organizacional y Gestién
Educativa. Aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluyd que en la
Unidad de Gestién local las relaciones interpersonales se encontraban algo deterioradas, la
desmotivacion era notoria y las capacidades organizacionales estaban débiles y o permitian hacer
tangible lo planificado, expresandose en procesos administrativos institucionales inadecuadas y
resultados deficientes. Siguiendo la linea de las investigaciones sobre el tema de Clima
organizacional, Molocho relaciona el diagndstico del clima organizacional con el rendimiento y la gestion
de los trabajadores, pues refiere que la relacion es bastante directa; con un mejor clima organizacional,

los empleados realizan mejor su trabajo.

1.4. MARCO TEORICO

1.4.1. Introduccion a la planificacion estratégica

Planificar no es adivinar el futuro, sino mas bien, es tomar un conjunto de decisiones que llevadas a la
practica a través de la accidn, nos permita construir y acercarnos a un determinado estado futuro
deseable®.

Por otro lado, planificar es establecer con cualquiera probabilidad dénde marchamos en el futuro, en
funcién de las providencias que tomemos hoy. Planificar, en corolario, consiste en: decidir el futuro
gue se quiere conseguir, es decidir las operaciones y el camino que transitaremos para alcanzar este
futuro. Desde otra perspectiva, la planificacién es primordialmente “prediccidon”, para reducir el riesgo y

la vacilacion del futuro.

1.4.1.1 Estrategia

El concepto de estrategia proviene del griego “strategos” y significa ganar la guerra, es decir, estd
coligado al logro en sus inicios de objetivos militares. En el argumento de la planificacidn tradicional,
la estrategia se entiende como el arte de lograr los objetivos trazados. La estrategia vislumbra el
propdsito ordinario de una organizacidn, en cldusulas de objetivos de largo plazo, programas de
accion y prioridades en la concesion de recursos (personas, dineros esfuerzos, etc.). En este contexto,

se cambia en su marco caracteristico fundamental permitiendo a una institucién persistir en el

Lima — Perd.
13 Ander-Egg, E. Introduccion a la Planificacién. Ed.Buenos Aires. 1989.
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tiempo y adaptarse a un medio ambiente crecidamente cambiante. ¢Por qué hablamos entonces de
planificacién estratégica? Nos referimos a planificacion estratégica apuntando a un proceso que
puntea a la definicion de la estrategia de una organizacion, junto con la definicidn de
responsabilidades para la consecucion de la misma. La planificacidn estratégica obliga a una reflexién
profunda entre las porciones de una organizacion, que busca emparejar lo que la organizacién
actualmente es, con sus fortalezas y deficiencias, y lo que aspira ser en el futuro, delimitando para ello
un conjunto de objetivos y metas, y sus estrategias proporcionadas, en el marco de un ambiente
altamente cambiante en el cual se fundan oportunidades y amenazas. Consecuentemente, este proceso
no concluye en la formulacién de objetivos y metas, sino que debe plasmarse en un grupo de planes o
propuestas con sus respectivos proyectos los cuales requieren ser permanentemente valorados. En otras
palabras, la planificacion estratégica admite agregar claridad al quehacer de una institucion,

estableciendo una carta de navegacidn, con un rumbo claro y en un periodo acotado de tiempo.

1.4.1.2 Beneficios que genera la planificacién estratégica

La ejecucién de un proceso juicioso de planificacidon estratégica forja beneficios a la organizacién.
Cabe sefialar que: Permite incorporar directrices y aglutinar esfuerzos en una empresa, permitiendo
movilizar a todos los gerentes claves en funcidn de objetivos compartidos, en los cuales existe
consentimiento. El beneficio de esta vision cooperada entre los ejecutivos, crea una responsabilidad
de éstos con el presente y futuro de la organizacién, y facilita asi labores de direccién, innovacion y
liderazgo. Facilita la personalizacién de los focos de cuidado estratégicos dentro de la organizacién
(corporativa, publicay funcional), que ande convertirse en el origen de interés de todos los gerentes
para conseguir los objetivos y metas trazados. Se instituye en un poderoso mecanismo ordenador, que
permite a la empresa ir instituyendo primacias en la toma de decisiones en el periodo, evaluar los
deducciones de las mismas, edificar acciones y aproximarse a los objetivos y metas trazados
originalmente. Se introduce una disciplina de corriente distinta, con un espacio de largo plazo. Esto
asigna una nueva destreza en los gerentes, cual es llamar la atencion de la direccion estratégica de la
organizacién. Admite el adelanto de competencias gerenciales entre los drganos claves de la
organizacién, dado que se nota aventurados, durante un tiempo en forma sistemadtica, a la preocupacion
en torno a los objetivos de la empresa y a la ejecucién de los mismos. De otro modo, un proceso de

planificacién estratégica afiade valor en si a los colaboradores de la misma, extendiendo
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su visidn y conocimiento de la organizacidn, asi como sus contenidos positivos en torno a la tarea actual
y futuro de la organizacion. Perfecciona la comunicacion y coordinacion entre las distintas estructuras,
niveles y programas, y realza las habilidades de administracién. Permite juntar nuevos conceptos de
gestidn, como liderazgo, trabajo en equipo. Tomando en cuenta, la constitucién de equipos de trabajo
el desarrollo de actividades y proyectos es primordial y favorable, toda vez que fortifica valores y
destrezas de trabajo tales como colaboracion, responsabilidad, compromiso, identidad y logro de
objetivos. Proporciona a la organizacién que la lleva a cabo, predecir, adecuarse y perseverar frente a

los cambios econdmicos, tecnolégicos, legales, y politicos, para tener, capacidad de reaccién.

1.4.1.3 Plan estratégico basado en competencias laborales
Las capacidades profesionales o de alguna labor, precisan el adiestramiento eficaz de los contenidos que
permiten el ejercicio de una actividad, respecto a los niveles requeridos en el puesto. Tiene
necesariamente que ser mas que el juicio técnico que hace referencia al saber y al saber-hacerlas.
Competencias laborales son también el conjunto de atributos particulares visibles que se aportan a la
actividad, o conductas para lograr un ejercicio idéneo y eficiente. Las competencias laborales completan
elementos particulares del trabajador, los cuales podemos enumerar:

1. Conocimientos

2. Habilidades y destrezas

3. Auto concepto

4. Rasgos y temperamentos

5. Motivos y necesidades

1.4.1.4 Relacion entre competencias laborales y competitividad.

El movimiento hacia la adopcidon del enfoque de competencia laboral se ha relacionado con los
cambios que, en diferentes ambitos, se registran actualmente a nivel global. En especifico se coligan
las competencias con la estrategia para forjar ventajas competitivas, la estrategia productiva y la gestién

del capital humano.

14 Mertens, Leonard. Competencia laboral: sistemas, surgimientos y modelos. Montevideo, Cinterfor/OIT, 1996. 119 p.
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Por consiguiente, es incuestionable que el aparecimiento del enfoque de competencias esta
articulado con las metamorfosis productivas sucedidas a partir de los ochenta. Las estrategias
empresariales hacia la competitividad concluyeron formando elementos de diferenciacién desde la
estructura organizacional y de la agregacion de elementos que antes solo eran parte de su entorno.
Asi se ultima que el aparecimiento del enfoque de competencia laboral esta relacionado enteramente
con la estrategia de competitividad, dada la insuficiencia de la empresa por diferenciarse en el

mercado a partir del perfeccionamiento del capital humano.

1.4.1.5 Ventajas de la competencia laboral
Crea un suceso para definir perfiles profesionales que beneficiaran a la productividad, ya que estan
encaminados a la excelencia, en el puesto laboral.

e El perfeccionamiento de equipos que conserven las competencias ineludibles para su area

especifica de labor.

La personalizacion de los puntos endebles consintiendo mediaciones de mejoras que garantizan

resultados.

e La gestibn de la ocupacién sobre la base de objetivos medibles, cuantificables, y con
posibilidades de observacidn directa.

e El acrecentamiento de la actividad y la optimizacién de los resultados.

e El compromiso de los equipos para apoderarse de la corresponsabilidad de su auto
desarrollo.

e Cuando se apuesta por la gerencia por competencia se impide que los gerentes y sus
colaboradores desaprovechen el tiempo en desarrollo de entrenamiento que no tienen que
ver con las necesidades de las empresas o las necesidades particulares de cada labor a realizar.

e La contingencia de cuantificar y observar en términos econdmicos las secuelas de la

inversion hecha en entrenamiento.

En compendiados enfoques, las competencias laborales, van a implicar de manera propicia en los
colaboradores, ya que estdn encaminadas a la excelencia de los mismos en el puesto laboral,
perfeccionando los resultados a los que se intenta alcanzar y arrimando el hombro a los

colaboradores a trabajar en equipos, obtener avances que daran en su tiempo resultados propicios
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para cada colaborador, y de todas maneras, traera ventajas también para la organizacidn, ya que cada
vez que tengamos personal calificado, que sea provechoso y posea las competencias laborales

necesarias para el puesto de trabajo, admitiran a la empresa alcanzar los objetivos organizacionales.

1.4.2 Proceso Planificacion estratégica
Los gerentes persiguen esencialmente los mismos caminos en cualquier tipo de planeacidén. Por lo
general los planes secundarios son mas espontaneos, algunos de los pasos se realizan con mas facilidad,

se enumeran a continuacion®>.

Paso 1: Anadlisis de la Situacién

La planeacidon no empieza por los planes si no por el analisis, por lo tanto, no es rigurosamente parte
del proceso de planeacidn, el descubrimiento de las oportunidades tanto en el ambiente externo
como en ambiente interno, es el indiscutible punto de partida de la planeacidn. Encajaria hacer un
examen precedente de las posibles oportunidades y verlas con luminosidad y de manera completa,
estar al tanto dénde se localiza, de acuerdo con las fortalezas y debilidades, percibir que dificultades
se desean solucionar y por qué, asi como saber lo que se espera ganar. Fijar objetivos factibles depende
de este juicio. La planeacion demanda de un diagndstico sensato del valor de las oportunidades. El

propédsito del estudio ambiental, radica en revelar las formas en que las permutaciones de los

ambientes econdmicos, tecnolégicos, sociocultural y politico- legal de una organizacion le perturbaran
furtivamente y la forma en que influirdn en ella los competidores, proveedores, clientes, organismos
gubernamentales, etc.

Puesto que parte del andlisis de la situacidn, algunas empresas utilizan la matriz FODA. Donde identifican
y conceptuan sus mds importantes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Para plasmar
su mision una organizacién debe cultivar sus puntos fuertes mas importantes, se refiere a las que
constituyen una atencidn significativa en la enunciacidn de la estrategia debido a las habilidades y
capacidades que se suministran para aprovechar una oportunidad especifica, la posicion
competitiva que puede suministrar el mercado y el potencial que posee para convertirse en punto clave

de la estrategia; debilidades de sus oportunas capacidades, superar atenuar sus

debilidades, para evitar conflictos gravesy sacar partido de las oportunidades.

15 Chiavenato, |. Gestion del Talento Humano. Mc Graw Hill. 2008.
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Paso 2: Formulacion de Objetivos

Un objetivo es una aspiracidon. La planeacién abordard un conjunto de objetivos que se plasman
poniendo en practica los planes. Para que los objetivos sean factibles e importe la pena el esfuerzo,
deben reunir los siguientes requisitos:

La enunciacién de los objetivos implica alcanzar la mision de la organizacién.

Después instaurar objetivos que la vuelvan a términos concretos. Dado que los objetivos escogidos

se cargaran gran cantidad de los recursos de la organizacién y administraran muchas de sus actividades.

Paso 3: Generacion de Estrategias Opcionales
Una estrategia es un reconocimiento en que los objetivos deberan alcanzarse. Las estrategias deben ser
primero que los objetivos; es decir, solo tiene jerarquia en la medida en que ayudan a lograr los
objetivos.
La concepcién de estrategias ayuda a impedir este problema ya que reconoce manifiestamente que
los objetivos logran cumplirse de muchas maneras.
Las estrategias con mayor futuro deben explicarse con mayor detalle.
El proceso de planeacion no concluye mientras la empresa no cuenta por lo menos con una estrategia
operacional. Una estrategia operacional describe:

a) Lastareas que deben de llevarse a cabo.

b) Quien es el comprometido de cada tarea.

c) Cuando debe iniciarse y terminarse cada tarea.

d) Losrecursos (tiempo y dinero) favorables para cada tarea.

e) Laforma en que las tareas se relacionan entre si.
La estrategia operacional es la base de las acciones de otras dreas de la empresa: Finanzas, Produccién,
Administracidn y  Mercadeo. Las estrategias opcionales consiguen optimizar la adaptacidon de
la empresa de dos formas:
Primero, examinando las iniciativas en forma explicita, es posible que la empresa se tope con alguna
estrategia que sea preferente ala que tiene actualmente en funcionamiento.
Segundo, Si el medio ambiente cambia, debera tener preparado planes opcionales, para que la

empresa este en posicion de contrarrestar con éxito.
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Puede ser una opcidn escoger una estrategia que cumpla sus propdsitos, aun en el argumento de que

cambie el medio ambiente.

Paso 4: Implantacion de las Estrategias

Una cosa es desplegar estrategias serenas y significativas. Y otra es implementarlas con eficiencia.
Para que la planeacidon Estratégica tenga éxito, los pasos que se den son importantes, podemos dar
algunas recomendaciones, que los gerentes deberdn  considerar cuando quieran hacer que sus
estrategias funcionen.

a) Comunicacion de las Estrategias a Todos los Gerentes que toman Decisiones Claves.

No tendria sentido formular estrategias a no ser que la comunicacion llegue a todos aquellos que
estén en la situacion de tomar decisiones sobre programas y planes delineados para instaurar. Las
estrategias deben ser claras para los miembros del comité que participa en el desarrollo de las
mismas. Las estrategias deberan estar por escrito, los altos ejecutivos y los colaboradores deben estar

seguros de que todos los interesados que participan en la ejecucion de las estrategias las perciban.

b) Los Planes de Accion Contribuyen y Reflejan Objetivos y Estrategias Personales.

Los planes de accién, son programas de decisiones tacticas y operacionales, que ocurren en varios
niveles de la organizacion. Si no muestra los objetivos y las estrategias que se anhelan, los resultados
seran indistintos o intenciones indtiles. Si no se tiene perfilado en esta drea, es probable que Ia
planeacion estratégica no tenga un impacto a fondo. Hay varias formas de certificar que los planes de
accién contribuyan a los objetivos. Si cada gerente comprende las estrategias, todos sin lugar a dudas
pueden revisar las recomendaciones y verificar que aporten algo y sean consistentes. Podria ser una
buena idea que las decisiones principales sean evaluadas por un comité apropiado.

c) Revisidn Periddica de las Estrategias

Hasta las estrategias cuidadosamente desarrolladas pueden perder eficacia, si las condiciones
cambian. Por lo tanto, deberan revisarse, al menos una vez al afo las estrategias principales.

d) Desarrollo de Estrategias y Programas de Contingencia

Una estrategia de contingencia se dard cuando suceden cambios en los factores competitivos o en
otros elementos del ambiente. Nadie, puede esperar hasta que el futuro sea seguro. Aun cuando
haya considerable incertidumbre, pueden ocurrir sucesos que hagan vetusto un conjunto de

objetivos, estrategias o programas.

23



Paso 5: Expresion Numérica de los Planes

Después de tomar las decisiones y de establecer el plan, el paso Ultimo para darle significancia, es
dotarlo de una expresidén numérica convirtiéndolos en  presupuestos. Los presupuestos de una
empresa representan la suma total de los ingresos y los egresos, con utilidad y superavit resultantes,
desde el punto de vista contable, mds las principales partidas del balance general como son el

efectivo y los gastos de capital.

1.4.3 Estrategias de motivacidn laboral.

La base del desempefio sobre el promedio dentro de una organizacidon es la ventaja competitiva
sostenible!®; la organizacidn afronta un nuevo horizonte que exige optimizar la calidad para lograr
éxito competitivo y la productividad, lo que hace necesario que las organizaciones y los gerentes,
entiendan, y se pulan por conservar con calidad las relaciones de un equipo de trabajo, significa inquietar
por mantener motivado a todo el equipo, para realizar la labor y consumar los objetivos de acuerdo con

la direccidn estratégica.

Uno de los mayores desafios de la funcién de dirigir es motivar a los empleados para que lleguen a ser
personas decididas y confiables, y brindarles el estimulo para que logren mejorar su desempefo. Asi
como el siglo XIX fue el siglo de la productividad, el siglo XX serd el siglo de la calidad, y siendo coherentes
con esto es importante resaltar que la calidad en la gestidn y el trabajo en equipo en la organizacién y el
mundo, esta en su apogeo, con la globalizacién de la economia. Necesitamos un compromiso para
conseguir los objetivos planteados de la organizacion. Por ello, la comprensién de la motivacién humana
es forzosa e importante para que los empresarios, gerentes, directores, lideres y tengan relacién directa,
con personal a cargo, puedan contar realmente con la colaboracidn de todas las personas que disefiaron

el plan.

Estimulacion
Es un tema muy confuso y es congruente con el sistema de influencias que recibe el individuo, puede

ser externo e interno a la organizacion.

16 porter M. Competitive Strategy. 2008
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Hay mucho consenso aplicado de que la satisfaccion laboral como fendmeno psicosocial, esta
apretadamente ligada a un conjunto de actitudes que tienen una calidad decisiva en el comportamiento

y los resultados de los individuos.

Satisfaccion.

El conocimiento de satisfaccidn reseiia a la fase afectiva de sentir congruencia entre lo que uno hace y
lo que una persona experimenta acerca de su realidad laboral. Personifica el mecanismo emocional
de la percepcidn y tiene componentes cognitivos y conductuales?’.

La complacencia o complacencia surge del balance o juicio entre lo que una persona desea y lo que
consigue obtener. La derivacidon de esta valoracién genera un sentimiento positivo o de satisfaccion, o
un sentimiento negativo o de insatisfaccion seglin el empleado encuentre en su trabajo contextos que
desea o discrepancias entre lo obtenido y lo deseado. En sintesis, el grado de satisfaccién se ve

presumido por el Clima Organizacional.

1.4.4 Cultura Organizacional.
La cultura organizacional se refiere al conjunto de principios, normas, acciones y creencias,
conscientes o inconscientes, que son compartidas, construidas y aprendidas por los integrantes de
una organizacién a partir de su interaccién social y que vienen a regular, a uniformizar la actuacién
colectiva de esa organizacidn, logrando arraigo y permanencia®®.
Mientras el clima organizacional es un principio comparativamente cambiante, en tanto que la cultura
organizacional presume continuacién, constancia, podemos establecer algunas exactitudes:
e El climaincide en los procesos cognitivos, en los juicios y por su intermedio en la motivacién
y la satisfaccién laboral.
e La motivacién incide claramente en la accidn, en el desempefio laboral y la eficiencia.
e La satisfaccion incide en el apego al trabajo y por tanto en la ausencia, la constante
rotacion, las quejas y los reclamos. Por su parte la cultura los afecta a todos.
Por lo tanto es conveniente desplegar una estrategia gerencial de permutacidon motivacional a partir

de datos de satisfaccion o de clima.

17 Anguera J. Arnau, M. Ato, R. Martinez Arias, J. Pascual y G. Vallejo. Métodos de investigacion en Psicologia. Madrid. P. 321-
334.
18 Robbins, S. La Evolucién Histérica del Comportamiento Organizacional. 1990.
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1.4.5 Concepto de motivacion

Se puede concebir a la motivacidn como, “aquellos procesos que dan cuenta de la intensidad, Direccidn
y persistencia del esfuerzo de un individuo para conseguir una meta”?®®

Esta definicién posee tres elementos principales: Intensidad, esfuerzo y persistencia, la intensidad
consiste en la medida de esfuerzo que la persona utiliza para lograr su objetivo. Este esfuerzo debera
canalizarse en la direccién de la meta deseada, la persistencia se refiere a la medida tiempo a la que una
persona sostiene dicho esfuerzo.

En este momento diversas organizaciones no han advertido de lo importante que es para ellas la
motivacidn, ésta simboliza un elemento esencial para el resultado empresarial, porque de alli estriba
en gran mesura el alcance de sus objetivos. A pesar de esto coexisten organizaciones que trabajan sin
tener en cuenta al factor humano.

El término motivacion se origina del latin movere (moverse). Sin embargo, esa imagen auditiva es
obviamente inadecuada. A continuacidon selecciono algunas definiciones que indican cémo se utiliza
el término:

“Motivacién es la voluntad de desarrollar altos niveles de esfuerzo para alcanzar las metas
organizacionales, bajo la condicidon de que dicho esfuerzo ofrezca la posibilidad de satisfacer alguna
necesidad individual”?.

El autor opina que es la actitud, impulso o reaccidén de la persona por alcanzar una meta especifica,

conservando una analogia constante con la necesidad y la capacidad de logro.

Nos da un concepto de motivacién como,  “toda influencia que suscita, dirige o mantiene el
comportamiento orientado a las metas de los individuos, es lo que hace que un individuo actue y se
comporte de alguna manera pero siempre en busca de un objetivo. Motivacion es el impulso que lleva
a la persona a actuar de determinada manera, es decir que da origen a un comportamiento
especifico. Este impulso a la accidn puede ser provocado por un estimulo externo, que provienen del
ambiente, o generado internamente por procesos mentales del individuo”?%.

Entendiendo los conceptos nos dice; que la motivacion es todo aquello que sea un factor,

mecanismo, objeto o contexto, que provoca que alguien actie de una manera. Por consiguiente el

individuo y el ambiente que le rodea son la razon del comportamiento.

19 Robbins, S. La Evolucion Histdrica del Comportamiento Organizacional. 1990.
20 Robbins, S. La Evolucién Histérica del Comportamiento Organizacional. 1990.
21 Hellriegel Don, Jhon w Slocum. Administracion. International Thomson Editores. México. 2007
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Las enunciaciones preliminares tienen compendios comunes, y para el propdsito de esta exploracion
podemos definir a la motivacién como un proceso que inicia a partir de estimulos internos y/o externos,
que forma en los individuos un proceder y resistencias diversas, ordinariamente con intereses
individuales y organizacionales.

Fundamento que con el presente trabajo investigativo se pretende delinear un plan de motivacién
para el Departamento de Registro y Servicio al Usuario del SATCH - CICLAYO, es de importancia
reflexionar en la motivacion como elemento fundamental en una organizacién, en el que es
primordial marcar la necesidad de incitar a los individuos y a los grupos a fin de alcanzar el superior
desempeno de los mismos. Es significativo que la motivacién sea lo mas positiva posible a fin de alcanzar
la complacencia de las necesidades tanto particulares, como de nuestros usuarios asi como de la

organizacion.

1.4.6 Teorias motivacionales

Coexisten muchas maneras de motivar al trabajador, ya que estdn desarrolladas por diversos factores,
caracteres, cualidades, capacidades y rasgos diferentes, por consiguiente, el estimularlas se podria
conseguir de distintos modos. Por lo tanto podemos presentar a continuaciéon 2 teorias sobre la

motivacidén que ciertos autores plantean.

1.4.6.1 Jerarquia de las necesidades de Maslow

Es una de las teorias mas acreditadas sobre la motivacion, Abraham Maslow en 1943, mostrd que existe
una jerarquia de cinco necesidades humanas: fisioldgicas, de seguridad, sociales, de estima vy
autorrealizacion. Una vez compensada una de estas necesidades, dejard de ser un motivante para la
personay la siguiente sera la dominante??.

Necesidades fisioldgicas. En conjunto estan los alimentos, liquidos, refugio, satisfaccion sexual y otros
requerimientos corporales. Todas concernientes a la vida misma.

Necesidades de seguridad. Defensa hacia inseguridades tanto corporales como emocionales. Se
atafien con la exploracién de amparo frente a las amenazas y / o faltas, asi como para evadirse del
peligro.

Necesidades de asociacion o aceptacion. Sensacién de pertenencia, aprobacion y afecto.

22 Stoner, James A. F.,, et al. Administracidn. Pearson Educacidén. México. 2008. P. 487
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Necesidades de estima. Componentes intimos de autoestima como respeto propio, independencia y
logros. Podemos encontrar dentro de los factores externos de apreciacion, como estatus
reconocimiento y atencidn. Las concernientes al modo en que una persona se descubre a si mismo y
se valora.

Necesidades de autorrealizacion. Se circunscribe al incremento, a lograr el maximo potencial de cada
individuo, la autosatisfaccion; son las necesidades mds elevadas. Solo ocurrird una vez que las

restantes necesidades estén respectivamente satisfechas.

1.4.6.2 Modelo: Existencia, Relaciones y Crecimiento (ERC)

Teoria sustentada por Clayton Alderfer de la Universidad de Yale, protege una estrecha correspondencia
con la teoria de Maslow. El autor plantea tres conjuntos de necesidades primarias: Existencia, Relaciones
y Crecimiento, de alli su designacién, teoria ERC%.

1. Existencia. Deseos que muestran bienestar tanto material como fisico, cabe indicar que cubren
las necesidades del nivel mas bajo, objetivos de conservacidn.

2. Relacidén. Son las necesidades inherentes a las acciones de relacidon social con otros y a la
complacencia que se origina a través del soporte emocional, el respeto, el reconocimiento y un
sentido de pertenencia a un colectivo.

3. Crecimiento. Se refiere a la necesidad de oportunidades de obtener un progreso personal, se

centralizan en el yo e incluyen el deseo y el ascenso personal.

En resumen mientras que Maslow sustenta que el ascenso de los individuos aumenta a medida que
escalan por la pirdmide, como consecuencia de la satisfaccion de las necesidades inferiores, la teoria ERC
también patrocina la hipdtesis del progreso de la satisfaccion, pero igualmente presenta una hipdtesis
de regresion de la frustracidn, lo cual involucra que se puede impulsar una necesidad de orden inferior,

gue ya existia satisfecha, cuando una de orden superior no puede ser cubierta.

Por consiguiente, cuando los intentos por satisfacer las necesidades de mejora personal se ven
asiduamente frustrados, las necesidades de relaciones podrian convertirse una vez mas en el motivador
clave. Una peculiaridad mas de la teoria es la que instituye que se pueden activar mas de

una necesidad al mismo tiempo.

23 Stoner, James A. F,, et al. Administracién. Pearson Educacién. México. 2008. P. 503
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1.4.7 Incentivos.
El Diccionario de la Real Academia Espafiola define la palabra incentivo como?*:

e “Que mueve o excita a desear o hacer algo.”

e “Estimulo que se ofrece a una persona, grupo o sector de la economia con el fin de elevar

la produccién y mejorar los rendimientos.”

Un incentivo es “algo que anima a alguien a una accion: algo que alienta o motiva a alguien a hacer algo”
La intencidn de un incentivo es efectuar alguna mejora que sea perceptible y que sea susceptible a
ser medido, no es simplemente una sefial que conciba que las estadisticas de la organizacién sean
mejores, (ejemplo la produccion o ventas). Es significativo que un incentivo ayude a optimizar las
practicas de seguridad en el trabajo. Hay que requerir la participacion de los trabajadores para
concebir el programa de incentivos, las normas deben de ser claras y concretas y los incentivos tienen
que ser prudentemente posibles de alcanzar. Siempre es ineludible aseverar que los trabajadores
estén al corriente de que es lo que tienen que concebir para poder ganarse una recompensa.
Es asi que, los incentivos no son muy cdmodos de obtener ni conveniente darlos muy seguido, ya que
si éstos se conceden con repeticién uno puede no tener idea de porque se lo estdn recibiendo, lo cual
hace que los incentivos no tengan ningun efecto en los trabajadores. También es importante fijarse
objetivos y luego designar el nivel de premios por alcanzarlos.
Si contamos con un plan de incentivos adecuadamente integrado los trabajadores van a continuar
laborando de manera conveniente, inclusive en épocas en los que las recompensas no estén

siendo brindados como incentivos.

1.4.8 Clima organizacional.

Intercalado por vez primera en la psicologia organizacional, sus principios tedricos no estan tan
despejados en las exploraciones y continuamente se le involucra con otras concepciones como
cultura, satisfaccién laboral y calidad de vida. Se entiende que esta concepcidén estd compuesto por
una fusion de dos magnas escuelas de pensamiento, por una parte la escuela de la Gestalt y por otra,

la escuela Funcionalista®.

24 Real Academia Espafiola. (2013). Diccionario de la lengua espafiola (22.aed.). Madrid, Espafia: Autor.

25 Bonnet, C. & Cortés, L. (2002). Efectos del downsizing en el clima organizacional. Revista.

29



Ambas escuelas coinciden al destacar que las personas establecen reciprocidades con su medio
ambiente y conservan un equilibrio dindmico con éste. Los individuos tienen necesidad de
informacion proveniente del cargo, a fin de estar al tanto de los comportamientos que requiere la

organizacién y alcanzar asi un equilibrio tolerable con el mundo que los rodea®

Con el objeto de seialar los diversos aportes que diferentes autores han hecho al concepto, he realizado

un analisis cronoldgico y entre los autores revisados se encuentran:

Francis Cornell?’, quien define el clima organizacional como una mezcla delicada de interpretaciones o
percepciones, que en una organizacion hacen las personas de sus trabajos o roles. Segln este autor, son
las percepciones de los miembros grupo las que definen el clima, y solo a partir de esas percepciones se
podré conocer y determinar las caracteristicas de ese clima organizacional. Las tesis de clima
organizacional se narran en funcién de los modelos y métodos de comprobacién arrogados por los

autores e investigadores que se han ocupado del tema.

Alvarez, G., “El clima organizacional se refiere principalmente a las actitudes, valores, normas vy
sentimientos que los sujetos perciben que existen o conciernen a la institucién en la cual participan...
El clima organizacional es un efecto de la interaccion de los motivos intimos del individuo, de los
incentivos que le provee la organizacidn y de las expectativas despertadas en la relacién... estd integrado
por las caracteristicas que describen a esa organizacién y que la diferencian de otras... e influyen

sobre el comportamiento de la gente involucrada en esa organizacién”?,

Sudarsky, J. (cita Baguer A, 2009), “el clima organizacional es un concepto integrado que permite
determinar la manera como las politicas y practicas administrativas, la tecnologia, los procesos de
toma de decisiones, etc., se traducen (por medio del clima organizacional y las motivaciones) en el

comportamiento de los equipos y las personas que son influidas por ellas”?

26 Brunet, Luc. El Clima de trabajo en las organizaciones. Edit. Trillas, México, 1992, Pp: 39 — 53.

27 Cornell f. Socially perceptive administration. New york: Ronald press. 1995.

28 Alvarez, G. El gerente de empresas publicas y privadas, perfil de motivacién para el trabajo. Revista Interamericana de
Psicologia Ocupacional (19)2, 2009. Pp. 51-66.

23 Baguer A. (2009) Direccidn de Personal. Ediciones Diaz de santos.
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Brunet, L. (cita Baguer A, 2009); “El clima organizacional implica tres variables importantes: a) las
variables del medio, como el tamanio, la estructura de la organizacién y la administracién de los recursos
humanos que son exteriores al empleado; b) las variables personales, como las aptitudes, las actitudes,
las motivaciones del empleado, y c) las variables resultantes, como la satisfaccién y la productividad, que

estan influidas por las variables del medio y las variables personales”°.

Moreno, L. (cita Baguer A, 2009) Obtiene que en investigaciones actuales hechas por Halpin y Crofts,
Litwin y Stringer, y Schneider y Bartlett, estos autores imprimen algunas propiedades del clima
organizacional que se pueden resumir en: “Percepcion de satisfaccion de necesidades personales (desde
las fisiolégicas hasta las de realizacion), percepcion de atmdsfera de apoyo con jefes y companieros,
percepcidn sobre que los jefes saben dirigir, estructura de la organizacion (reglas, reglamentos, papeleo

y restricciones), autonomia, y recompensas adecuadas y equitativas”3..

Toro, F. (2000), segun el autor, el clima organizacional para algunos investigadores, se maneja como
una variable independiente responsable de efectos importantes sobre la motivacién, la satisfaccion o

la productividad.

Se estima que es una variable dependiente fijada por situaciones como la antigliedad en el trabajo, la
edad, el género, las condiciones del trabajo y otros contextos semejantes. Para un segundo grupo de
analistas, se trata de una variable mediadora entre las realidades sociales, orgdnicas de la empresay
la conducta individual. Cedido el caracter de multiples dimensiones, de la concepcién dentro de la
retdrica, se encuentran diferentes discrepancias y orientaciones que han brotado de serias discrepancias
entre los estudiosos y tedricos, con respecto a puntos tan criticos como la coexistencia del concepto
como tal, si es lo mismo la satisfaccion con el puesto de trabajo y si existe un medio apropiado para
medir el clima organizacional. Esboza que la percepcién es tan referente que puede ser vista de manera
diferente por la gerencia, por los empleados y aun por los clientes. Inclusive, dentro de la misma
organizacion, la percepcidn varia segun el area funcional, la antigliedad, el nivel

educativo y el sexo.

30 Baguer A. (2009) Direccidn de Personal. Ediciones Diaz de santos.
31 Baguer A. (2009) Direccidn de Personal. Ediciones Diaz de santos.
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Por lo tanto, el clima que observa un conjunto de colaboradores en un departamento puede ser
disimil de aquel que viven otros colaboradores que laboran en otros departamentos. Unos pueden
percibirlo como inestable y otros no. Las grandes organizaciones que tienen agencias o componentes
diseminados en diferentes ciudades o regiones, lejos de la sede principal, veran colectivamente surgir
climas desiguales en cada uno de sus unidades, aun cuando estén bajo idénticas estructuras y

politicas; esto puede corresponder a la cultura organizacional local, de los colaboradores del lugar.

El clima general equivale entonces a la medida de los climas conglomerados en todos los departamentos
y es el resultante de los microclimas que lo componen. Los determinantes fisicos como la estructura,
tamafio, tecnologia u otros, son aplicables a todas las unidades y las dimensiones se perciben

comparativamente por los individuos.3?

1.4.9 Dimensiones del clima organizacional.

Los estimulos que provienen del medio organizacional, influyen en el comportamiento de los
individuos en una organizacién. La misma como sistema social esta representada por varias dimensiones
capaces de afectar el comportamiento de los colaboradores. Diferentes elementos pueden contribuir al
clima organizacional, el elemento decisivo, es la percepcién individual de los estimulos, de las
obligaciones y de las posibilidades de refuerzo que dirigen la conducta de un individuo en la
organizacién. Los diferentes estudiosos que han investigado la medida del clima mediante cuestionarios,
no han concordado, en cuanto al tipo de dimensiones que deben ser valoradas a fin de tener una

estimacion puntual del clima; esbozan diferente nimero de dimensiones; existen desde dos hasta once.

A continuacidn se mencionan algunos autores, mencionados por Brunet (1992)33:

Likert (1967), (cita Arriola H. 2008), menciona los métodos de mando, naturaleza de las fuerzas de
motivacién, naturaleza de los procesos de comunicacion, naturaleza de los procesos de influencia y de
interaccién, toma de decisiones, fijacion de los objetivos o de las directrices, procesos de control y

objetivos de resultados y de perfeccionamiento.

32 Hellriegel, Don y Slocum, John W. (2000). Administracion. (72 Ed.). México: Thomson, p. 460.-Perspectivas en Psicologia
Vol.2 -2006.

33 Brunet, Luc. El Clima de trabajo en las organizaciones. Edit. Trillas, México, 1992, Pp: 39 — 53.
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Mok y McDonald, (Cita Arriola H. 2008), estas dimensiones deberian consentir delinear metddicamente
la imagen del clima organizacional en una empresa, ya que la herramienta de comprobacién elegida
para analizar el clima es el cuestionario, éste sera mas representativo si contiene las dimensiones

importantes del ambiente por experimentar.

Giraldo G. (2007), las dimensiones del clima organizacional son las particularidades capaces de ser

medidas en una organizacidn y que intervienen en el comportamiento de los colaboradores.

Por esta razén, es provechoso conocer las once dimensiones a ser estimadas:

1. Comunicacidn: Tejidos de informacién que coexisten en una organizacién o disposicidn que tienen los
trabajadores para oigan sus clamores.

2. Conflicto y cooperacion: Nivel de contribucidn que prestan vigilancia los colaboradores en el ejercicio
de sus actividades, apoyos materiales y humanos que recibimos de la organizacién.

3. Confort: Ambiente fisico sano y agradable.

4. Estructura: son los cimientos sobre la cual se erige una organizacién, acerca de reglas, procedimientos,
tramites y politicas.

5. Identidad: Sentido de pertenencia a la organizacién, es un elemento importante y meritorio dentro
del grupo de trabajo.

6. Innovacion: Voluntad de una organizacion de experimentar cosas nuevas y de cambiar formas de
hacer las cosas.

7. Liderazgo: Influencia ejercida por ciertas personas especialmente los jefes, en el comportamiento
de otros para lograr resultados. No tiene un patrén definido, pues va a depender de muchas condiciones
gue existen en el medio social tales como: valores, normas y procedimientos, ademas es coyuntural.

8. Motivaciodn: se hizo referencia extensa sobre este tema, condiciones que perciben los empleados a
trabajar intensivamente dentro de la organizacién. Es un conjunto de reacciones y actitudes naturales
propias de las personas que se manifiestan cuando determinados estimulos del medio ambiente se
hacen presentes.

9. Recompensa: Es el estimulo que la organizacidon entrega, esta dimensién puede ser tangible o

intangible.
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10. Remuneracion: valor que se entrega por la tarea realizada con eficiencia en un determinado tiempo.
11. Toma de decisiones: Proceso mediante el cual se realiza una eleccién entre dos opciones.
Centralizacién de la toma de decisiones. De qué manera delega la empresa el proceso de toma de

decisiones entre los niveles jerarquicos.

1.4.10 Instrumentos de medicidn del clima organizacional.
Se considera en los estudios del clima, las encuestas o instrumentos de diagndstico especificos
manejan unas u otras categorias y variables, dependiendo del interés particular, de la necesidad o de

la hipdtesis que se desean examinar3?,

Cada uno de estos estudios de clima organizacional desarrolla un instrumento de medicién, basado en
la aplicacion de encuestas tendientes a medir las percepciones de los trabajadores respecto de las
dimensiones que consideran relevantes y que fueron plasmadas en un modelo de funcionamiento
organizacional. En consecuencia, existe una variedad de escalas de medicién del Clima Organizacional,

que dependen de las dimensiones consideradas para la evaluaciéon®.

1.5. Justificacion
El principal activo de una organizacién es su capital humano, destacan: “el principal activo de la empresa
moderna, no esta formado por los edificios, la maquinaria y los bienes inmuebles que posee, sino por

la inteligencia que posee, la comprensién, las habilidades y la experiencia de susempleados”®.

En los tiempos uUltimos, las Entidades publicas y privadas estan sumergidas en procesos de metamorfosis
dirigidos, en ultima peticién, a mejorar la calidad de sus actividades, asi como a la ventaja de mayor rigor

y transparencia en su gestion.

34 Haynes, N., Emmons, C. & Ben-Avie, M.. School climate as a factor in student adjustment and achievement. Journal of
Educational and Psychological Consultation, 8, 1997, PP. 321-329.

35 Hellriegel, Don y Slocum, John W. (2000). Administracién. (72 Ed.). México: Thomson, p. 460.-Perspectivas en Psicologia
Vol.2 -2006.

36 Manville y Ober (2006) Innovacién y los resultados. México Mac Graw Hill.
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De otro lado, el entorno dindmico y cada vez mas competitivo en el que maniobran y la necesidad de
satisfacer las demandas y expectativas de sus grupos de interés que obligan a ejecutar una reflexién
estratégica para decidir hacia dénde quiere ir, con el fin de asegurarse su estabilidad, la viabilidad de

su misidn y su desarrollo ahora y en el medio plazo.

Con la realizacién del presente estudio Descriptivo-Propositivo, no experimental, se espera mejorar el
Cima Organizacional en el Departamento de Registro y Servicios del SATCH- CHICLAYO a través de un
plan estratégico de motivacidn, de tal manera que se desarrollen estrategias, en que se piensen en
incitaciones distintas, que marchen de acuerdo a las posibilidades de cada uno de los colaboradores,
con el objetivo de optimizar el cometido de los mismos en cada una de sus actividades, consiguiendo
un grado de eficiencia y calidad en el servicio facilitado a los usuarios. Este Plan Estratégico servira
como una herramienta de gestion que  permita conocer mejor a los colaboradores, sobre sus
motivaciones, el clima organizacional, la satisfacciéon laboral y mejorar la manera de corresponder
con su entorno, con el propdsito de alcanzar un Clima Organizacional adecuado.

Con la intencidn de acrecentar sus ingresos, algunas circunscripciones publicas, a partir de 1996 han
autorizado la creacion de entes recaudadores semiautdnomas, los denominados Servicios de
Administracion Tributaria (SAT). Estos entes son autonomos en su planificacion financiera y de
personal y estdn motivadas para trabajar de manera especialmente eficaz y eficiente, dado que observan
como encargo una parte de los impuestos y demds tributos que recaudados. Los Servicios de
Administracion Tributaria emplean diferentes herramientas, en parte innovadores, para la recaudacion
tributaria. Entre estos instrumentos figuran mejoramientos en el servicio al usuario, la utilizacién de
tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) y una cobranza mas fortalecida de impuestos o pagos
atrasados. En el caso del SATCH se ha identificado preliminarmente, que existe una escasa comunicacion
interna y la falta de integracion entre 4dreas, lo que origina un clima organizacional poco
favorable para la institucidn, la falta de proactividad para afrontar restriccién de recursos en la
administracion, es una realidad que viven la mayoria de las instituciones, sin embargo la falta de
creatividad pro activa en la aplicacion de planes a corto plazo, para afrontar este hecho y superarlo, asi
como la falta de liderazgo es una debilidad que afecta la gestidon del SATCH. La gestidn de Recursos
Humanos adolece de procesos de capacitacidn y motivacidon del personal. No hay un sistema de
reconocimientos ni incentivo, que sirva de motivacién a los trabajadores del Departamento

de Registro y Servicios del SATCH-CHICLAYO. Se ha identificado procesos que deberan
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ser optimizados y redefinidos, su falta de normalizacion viene dificultando la gestidn de la institucion,
asi como la falta de indicadores de desempefo que permitan tener un mejor control en la eficacia del
trabajo a realizar. Por consiguiente, un trabajador motivado, es de sumo grado para el logro de la
prestancia de la organizacién. Por eso los directivos corresponderian utilizar todos sus atrevimientos
en alcanzar, el méximo de satisfaccion y motivacién en el centro que afirme la pertinente ejecucién de
las actividades. De alli que un empleado motivado desempefara a cabalidad el rol que practica en la
atencién al usuario del SATCH, como también tener eficiencia, en las actividades que desempefia y

una actitud positiva frente al usuario, entre otros aspectos.

El trabajo investigativo, se evidencia bajo tres aspectos: Tedrico, metodoldgico y practico:

En el ambito tedrico, la investigacién explora, a través la contratacion de las proposiciones de los
investigadores consultados, los conceptos fundamentales de motivacién, plan estratégico, clima
organizacional, para hallar explicaciones a circunstancias ligadas al comportamiento humano, que
perturban el contexto en el cual se desenvuelve la labor que desempefian los trabajadores del SATCH
y su relacidn con el usuario del mismo. En tal sentido lo anterior nos permite contrastar y asumir
posiciones de acuerdo a la realidad observada en los trabajadores del Departamento de Registro y
Servicio al Usuario. Tomando en cuenta la justificacion metodoldgica, se discute con el fin de lograr el
cumplimiento de los objetivos propuestos en el estudio, a través de técnicas de investigacion y de
aplicacion de un instrumento para medir las variables en estudio.

En lo practico, a través de un plan de estrategias se busca un cambio radical en la actitud de los
directivos, ya que no pueden estar al margen de la problematica que se presenta en el SATCH — Chiclayo.
Al respecto, el rendimiento eficiente del trabajador exige un tipo de motivacién y que cuente con un
régimen de compensacion que provoque el trabajo de calidad, es decir, de acuerdo al resultado
en el diagndstico inicial, se procedera a plantear estrategias coherentes a las necesidades demandadas
por el personal y adecuadas a la realidad del servicio. Por lo tanto, con el desarrollo de esta investigacidon
se buscara mejorar el funcionamiento del Departamento de Registro y Servicios SATCH — CHICLAYO. A

fin de aumentar la efectividad en los resultados y logros de los trabajadores.

1.6. Formulacidn del problema

¢Como Mejorar el Clima Organizacional en el Departamento de Registro y Servicios de la Gerencia de

Operaciones del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo?
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1.7. Hipotesis
Si, se implementa un Plan Estratégico de Motivacién, entonces mejorara el Clima Organizacional en el
Departamento de Registro y Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracion

Tributaria de Chiclayo.

1.8. Objetivos

1.8.1. Objetivo general
Proponer un Plan de Estratégico de Motivacién para mejorar el Clima Organizacional en el
Departamento de Registro y Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracion

Tributaria de Chiclayo.

1.8.2. Objetivos especificos

a) Diagnosticar el estado actual del Clima Organizacional en el Departamento de Registro y
Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo.

b) Identificar los componentes que influyen en el Clima Organizacional en el Departamento de
Registro y Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracién Tributaria de
Chiclayo.

c) Disefiar un Plan Estratégico de Motivacion para mejorar el Clima Organizacional en el
Departamento de Registro y Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracion

Tributaria de Chiclayo.
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CAPITULO II.
MARCO
METODOLOGICO



Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. VARIABLES

a) Variable independiente. Plan de estrategias de motivacion

b) Variable dependiente. Clima organizacional.

2.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Evaluaciény
reconocimiento

Evaluacion en formg
adecuada y reconoci
da por jefe

Las instalaciones del

Infraestructura Satch con adecuadas.
Requisitos basicos de
Seguridad seguridad contra

cualquier siniestro

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSION INDICADORES MEDICION
Herramientas de | Herramientas y me-
trabajo dios.
Matriz Foda adaptado
a la organizacion.
Estrategias de
administracion - .
Administracién estra-
tégica aplicada a la
organizacion.
El Control de la pro-
PLAN DE ductividad a través de
Control L )
ESTRATEGIAS DE indicadores de ges{ Ordinal
MOTIVACION tion
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

CLIMA
ORGANIZACIONAL

Método de
mando

Percepcién del com-
portamiento del jefe.

Percepcién del nivel
de confianza entre
superiores y subordi-
nados.

Tolerancia al conflicto
percibido.

Fuerzas motiva-
cionales

Percepcién del nivel
de consideracion del
jefe.

Percepcién del nivel
de confianza otorga-
do.

Percepcidén de los
proceso motivaciona-
les.

Reconocimiento otor-
gado por el jefe.

Procesos de
comunicacion.

Fluidez de la comuni-
cacion.

Percepcién de los
tipos de comunica-
cion en la organiza-
cion.

Toma de deci-
siones.

Percepcién de auto-
nomia otorgada.

Nivel de centraliza-
cion.

Ordinal
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Percepcién de la par-
ticipacién en la toma
de decisiones.

Indicadores de identi-

Identidad dad.

2.3. METODOLOGIA
En el presente trabajo investigativo se esgrime el método cientifico tanto deductivo como inductivo.

Inicialmente se aplicé el método deductivo ya que se partid6 de una visién general del clima
organizacional, y por ende se definieron los factores que lo conforman; de los cuales se determinaron
aquellos que son mas relevantes para ser evaluados en una empresa como el Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclayo. Por consiguiente, habiendo definido los componentes a ser evaluados en el
clima organizacional, se ejecutd un analisis de cada componente, en el drea de registro del SATCH,
lo que nos permite, plantear estrategias de motivacién que consientan mejorar el Clima Organizacional

en el que se despliegan los empleados.

2.4. TIPOS DE ESTUDIO

Descriptiva — Propositiva; porque vamos a describir las variables, factores, cualidades y a tributos que

tiene nuestra poblacidn y proponer una mejora en el area de investigacion que es objeto de estudio.

2.5. DISENO

No experimental porque busca observar el fenédmeno tal como se da en su contexto natura, y asi nos

permita realizar un analisis y posterior a ello describir y proponer una solucién al objeto de estudio.

Es cualquier investigacidn en la que resulta imposible manipular variables o asignaciones aleatoriamente

sujetas a las condiciones. En la investigacién no experimental o de campo la variable
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independiente ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador no tiene control directo

sobre dichas variables porque sucedieron al igual que sus efectos®.

El disefio sera de campo, dado que permitird obtener informacién directa en el drea trabajada donde
se aplicaran los cuestionarios a los trabajadores involucrados, sin manipular o controlar algunas

variables.

Para contrastar la hipdtesis planteada se hara uso del siguiente disefio, a efectos de probar la existencia

de relaciones causales entre las variables de estudio.

\
O

Doénde:
= Realidad inicial.
A = Antecedentes relacionados con la realidad inicialmente observada.
Dx = Problemadtica del estudio de la realidad inicialmente observada, argumentada con
antecedentes.

MT = Modelo Tedrico para transformar la problematica de la realidad inicial.

R” = Aspiracion de la realidad mejorada (transformada).

2.6. POBLACION Y MUESTRA

Tomando en cuenta lo manifestado por Balestrini que dice, “la poblacidn es cualquier conjunto de

elementos de los que se quiere conocer o investigar alguna o algunas caracteristicas”3. Con respecto

37 Hernandez, Fernandez y Baptista. Metodologia de la Investigacion. Ed. Mc Graw Hill. PP. 58

38 Balestrini A., M. Cémo se Elabora el Proyecto de Investigacion. (7a. e.) Caracas: Consultores Asociados. 2006.
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a esto la Poblacidon que se tendra en cuenta para nuestra investigacion, estard conformada por la
Gerencia de Operaciones y todos los colaboradores del Departamento de Registro y Servicio del

SATCH — Chiclayo. Siendo un total de 25 personas.

En la presente investigacion se tiene en cuenta a una muestra que es equivalente a la poblacién, que
consiste en estudiar a los colaboradores pertenecientes a la Gerencia de operaciones, Departamento de

Registro y Servicio del SATCH- Chiclayo.

2.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnica: Encuesta

Utilizamos esta técnica con el fin de recabar informacion y apreciaciones de los trabajadores del Servicio
de Administracién Tributaria de Chiclayo, utilizando un cuestionario de 20 preguntas, con el fin de
determinar el nivel de satisfaccién laboral en la Institucidn.

Instrumento: Cuestionario

Los cuestionarios, estan disefiados de forma, que consienta conseguir las particularidades que debe
tener el Plan de Estratégico de Motivacion para poder tener el Clima Organizacional adecuado para la
Gerencia de Operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SACHT - CHICLAYO, en el cual se
desarrollara la encuesta, estableciendo al mismo tiempo el valor de afectacidn al trabajador.

El formato empleado para la entrevista esta formado por preguntas cerradas, de opciones multiples.

Se realizd 1 cuestionario, enfocado a Plan Estratégico de Motivacién y Clima Organizacional de la
Gerencia de Operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SATCH - CHICLAYO, teniendo el
cuestionario la siguiente estructura:

Estructura del cuestionario: El cuestionario consta de cinco campos:

a. Introduccidn: Donde se manifiesta el para qué del cuestionario.

b. Objetivo: Comunica el porqué del cuestionario

c. Datos Generales: se consignan datos generales del trabajador.

d. Instrucciones: Se incluyé el instructivo para un correcto llenado.

e. Contenido: Lista de preguntas seleccionadas con el fin de recoger informacidon del trabajador

sobre Plan Estratégico de Motivacion y Clima Organizacional.
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El cuestionario consta de 20 preguntas estructurado en 2 partes:

¢+ Plan Estratégico de Motivacidn : (Preguntas 01 - 07)

+¢+ Clima Organizacional : (Preguntas 08 - 20)

Se utilizaron diversos materiales: tablero de trabajo de campo, lapices, lapiceros, papel. Y la labor

estuvo a cargo de los autores del presente trabajo.

Procedimientos de Recoleccion de datos:
Se procedera con los siguientes pasos:

e C(Claridad en los objetivos de la investigacion.

e Seleccién de la poblacién y muestra.

e Eleccidn de técnicas e instrumentos.

e Disefo y utilizacidn de instrumentos de recoleccién de datos.
e Recopilacién de informacion.

e Verificacién y tabulacién de la informacion.

e Procesamiento de la informacion.

o Andlisis de la informacién.

e Interpretacion de la informacion.

Validacion y confiabilidad de la encuesta

Cualquier instrumento de evaluacidon y medida debe reunir dos caracteristicas importantes que son:
validez y fiabilidad. Los profesionales quienes analizaron la encuesta y dieron fe de la misma, han firmado
las constancias de su aceptacion, las mismas que se presentan en los anexos, en la parte final de este

trabajo de investigacion.

2.8. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

La clasificacion y andlisis de los datos se ejecutd a través de la tabulacién y la interpretacién de los
resultados que se obtuvieron de todas y cada una de las preguntas dirigidas a los 25 trabajadores de

la Gerencia de Operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SATCH- CHICLAYO.
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Para el procesamiento estadistico de datos se usara el Software SPSS 19.0 para Windows en espafiol y
Microsoft Excel. Los datos se presentaran en Tablas y graficos estadisticos, se realizard un analisis y se

verificara la fiabilidad de la escala utilizando el coeficiente Alfa Cronbach.

Luego de la Interpretacidn se procederd a la evaluacidén de los resultados, que ya calculados se podra
obtener los puntajes correspondientes para medir el nivel de Clima Organizacional y Desempefio Laboral

en la que se encuentra a la actualidad.

EL cuestionario consta de 2 partes, la primera parte consta de 7 Preguntas referidas al Plan Estrategias
de Motivacién donde cuyas respuestas tienen una asignacién de valor maximo de 2 y el minimo de 0O,
por lo tanto el puntaje maximo es 14 y el minimo de la primera parte es 0 y teniendo los criterios de

medicidn siguientes:

Tabla 01
Calificacion Porcentaje
Muy Alto 0 A 2.80
Alto 2.81 A 5.61
Regular 5.62 A 8.42
Bajo 8.43 A 11.23
Muy Bajo 11.24 A 14.00

La segunda parte consta de 13 Preguntas referidas al Clima Organizacional donde cuyas respuestas
tienen una asignacion de valor maximo de 3 y el minimo de 0, por lo tanto el puntaje maximo es 39 y

el minimo de la primera parte es 0 y teniendo los criterios de medicion siguientes:

Tabla 02
Calificacion Porcentaje
Muy Alto 0.00 A 7.80
Alto 7.81 A 15.60
Regular 15.61 A 23.40
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Bajo 23.41 A 31.20

Muy Bajo 31.21 A 39.00

Andlisis de Confiabilidad
Para determinar la confiabilidad de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Gerencia de
operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SATCH de la ciudad de Chiclayo, se calculd el

coeficiente Alfa de Cronbach como consistencia interna. El analisis arrojo los siguientes datos:

Alfa de Cronbach, para los dos aspectos donde la técnica es la encuesta y cuya herramienta es el
cuestionario

(25 Trabajadores)
Cuadrol. Estadisticos de fiabilidad de Plan Estratégico de Motivacion

Alfa de Cronbach N de elementos

.530 7

Estadisticos total-elemento

Alfa de Cronbach si se
elimina el elemento

Tiene las herramientas y los medios para realizar adecuadamente su traba- jo

.388
Estd usted de acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) en la organizacién para adaptarlo a un plan estra-
tégico .505
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Conoce usted el control de la productividad a través de indicadores de ges-
tidn a cargo del departamento de Recursos Humanos de la Organizacidn

Conoce usted acerca de la administracion estratégica aplicada a su organi-
zacion

Su trabajo es evaluado en forma adecuada y es reconocido por su jefe in-
mediato

Las instalaciones con las que cuenta el SATCH son adecuadas

Su lugar de trabajo reune los requisitos basicos de seguridad contra cual-
quier siniestro

471

.358

486

.677

447

Cuadro2. Estadisticos de fiabilidad de Clima Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

.888 13

Estadisticos total-elemento

Alfa de Cronbach si se
elimina el elemento

En la organizacidn, la comunicacién se realiza basicamente a través de me-
dios escrito y formales

La empresa, proporciona oportunidades de crecimiento econémico y pro-
fesional

Existe una buena comunicacién entre sus companferos de trabajo

Cree que su trabajo actual es interesante
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Cree que su jefe tiene buenas relaciones laborales con usted .887
Las relaciones con sus compafneros motivan a tener un mejor desempeno 333
en su trabajo )
Puede contar con sus compafieros de trabajo, cuando los necesita .873
Su jefe inmediato le comunica, si esta realizando bien o mal su trabajo .872
Sus compafieros de trabajo y usted proponen iniciativas para la solucion de 376
problemas )
Considera que los jefes escuchan tus sugerencias y tienen en consideracion 874
tus iniciativas personales )
Piensa que los mejores puestos o mds importantes que el suyo estan ocu- 879
pados por personas de menor nivel, capacidad y experiencia que usted )
Existe sana competencia entre sus compafieros de trabajo .877
Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para mejorar con- 379
flictos es bueno '

En cuanto las variables Plan Estratégico y Clima organizacional, se obtuvieron unos coeficientes Alfa
de Cronbach de 0.530 y 0.888 respectivamente; lo que indica en el primero de los casos una confiabilidad

moderada y el segundo caso una confiabilidad alta.

Alfa de Cronbach N de elementos

.877 20
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Alfa de Cronbach, donde la técnica es la encuesta y cuya herramienta es el cuestionario en general.

(25 Trabajadores)

Cuadro 3. Estadisticos de fiabilidad de todo el Instrumento

Estadisticos total-elemento

Alfa de Cronbach si se
elimina el elemento

Tiene las herramientas y los medios para realizar adecuadamente su trabajo

Esta usted de acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debili-
dades y amenazas) en la organizacion para adaptarlo a un plan estratégico

Conoce usted el control de la productividad a través de indicadores de gestion
a cargo del departamento de Recursos Humanos de la Organizacién

Conoce usted acerca de la administracion estratégica aplicada a su organiza-
cién

Su trabajo es evaluado en forma adecuada y es reconocido por su jefe inme-
diato

Las instalaciones con las que cuenta el SATCH son adecuadas

Su lugar de trabajo reune los requisitos basicos de seguridad contra cualquier
siniestro

En la organizacién, la comunicacién se realiza basicamente a través de medios
escrito y formales
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La empresa, proporciona oportunidades de crecimiento econdémico y profe-
sional

Existe una buena comunicacién entre sus companeros de trabajo

Cree que su trabajo actual es interesante

Cree que su jefe tiene buenas relaciones laborales con usted

Las relaciones con sus compafieros motivan a tener un mejor desempefio en
su trabajo

Puede contar con sus compafieros de trabajo, cuando los necesita

Su jefe inmediato le comunica, si esta realizando bien o mal su trabajo

Sus companeros de trabajo y usted proponen iniciativas para la solucién de
problemas

Considera que los jefes escuchan tus sugerencias y tienen en consideracidn tus
iniciativas personales

Piensa que los mejores puestos o mas importantes que el suyo estan ocupa-
dos por personas de menor nivel, capacidad y experiencia que usted

Existe sana competencia entre sus compafieros de trabajo

Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para mejorar conflictos
es bueno

871

.857

.870

.875

874

.864

.865

.869

.866

.868

.864

.867

Interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de un instrumento.
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El coeficiente de confiabilidad es un coeficiente de alfa Cronbach, tedricamente significa la correlacion
del test consigo mismo. Sus valores oscilan entre 0 y 1. La escala empleada para la interpretacion del

resultado del Alfa de Cronbach se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 3. Interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad

Rangos Magnitud
0.91-1.00 Muy Alta
0.71-0.91 Alta
0.51-0.71 Moderada
0.31-0.51 Baja
0.01-0.30 Muy Baja

Fuente: Ruiz Bolivar (2002) y Pallella y Martins (2003).
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Ingreso de Datos del cuestionario Plan de Estrategias de Motivacion y de Clima Organizacional

Archivo  Edicidn  Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Uklidades  Ventana 7

= HS m e e [EESR == I P E2R @

Mambre Tipo | Anchura | Decimalesl Etiqueta | “alores | FPerdidos| Columnas| Alineacion | Medida| i
1[F1 Murnérico |8 o Tiene las herramientas y los medios para realizar adecouada |{0, MO Minguno |4 Derecha Cirdinal
2|\P2 Murnérico |8 o Esta usted de acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, op|{0, MO Minguno |4 Derecha Cirdinal
3| P3 Murnérico |8 o Conoce usted el control de la productividad a traves de indic |{0, MO} Minguno |4 Derecha Cirdinal
4| P4 FMumérico |5 o Conoce usted acerca de la administracidn estratégica aplica/{0, MO Minguno |4 Derecha Cirdinal
5|P5 FMumérico |5 o Su trabajo es evaluado en forma adecuada v es reconocido |{0, MO Minguno |4 Derecha Cirdinal
6| PE FMumérico |5 o Las instalaciones con las gque cuenta el SATCH son adecua|{0, MO} Minguno |4 Derecha Cirdinal
7P FMumérico |5 o Su lugar de trabajo reune los requisitos basicos de sequrida |{0, MO Minguno |4 Derecha Cirdinal
8| Total_Plan |[Murmérico |8 o Minguno Minguno |5 Derecha Escala
9|Ps Mumérico |3 o En la organizacidn, la comunicacion se realiza basicamente ({0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal

10(F3 Mumérico |3 o La empresa, proporciona oportunidades de crecimiento econ{d, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
11|F10 Mumérico |3 o Existe una buena comunicacion entre sus compafieros de trf{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
12(FP11 Mumérico |3 o Cree gque su trabajo actual es interesante 0, MALDL..  Minguno |4 Derecha Cirdinal
13| P12 Mumérico |3 o Cree gque su jefe tiene buenas realciones labarales con uste [0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
14|P13 Mumérico |3 o Las relaciones con sus compafieros motivan a tener un mej [0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
15|FP14 Mumérico |3 o Puede contar con sus compafieros de trabajo, cuando los n [{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
16| P15 Mumérico |3 o Su jefe inmediato le comunica, si esta realizando bien o mall{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
17| P16 Mumérico |3 o Sus compafieros de trabajo v usted proponen iniciativas par [{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
18| P17 Mumérico |3 o Considera que los jefes escuchan tus sugerencias vy tienen [0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
19|F18 Mumérico |3 o Piensa que los mejores puestos o mas importantes que el s[{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
201P19 Mumérico |3 o Existe sana competencia entre sus compafieros de trabajo [{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
21| P20 Mumérico |3 o Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para [{0, MALOYL .. |Minguno |4 Derecha Cirdinal
22| Total_Clima Mumérico |3 o Minguno Minguno |5 Derecha Escala
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Asignacion de valores a las respuestas (Sub-Indicadores) de Plan de Estrategias de Motivacion y

de Clima Organizacional.

vsi *Totales Plan y Clima.sav [Conjunto_de_datos1] - Editor de datos SPSS

Archivo  Edicion Mer Dakos  Transformar  Analizar  Graficos  Utlidades  Yentana 7

EHE L os wh 4 CEBELRE Y @9

R0l Etiquetas de valor
1|P1 _ .
po Etiquetas de va|:nr | 0O}
Walor:
ElGE | | [0, NO}
4|Pg | Etiqueta 0, MO}
Lid3
5[Ps | aied | [p-m0” e A
B[P : 1 =::P'-I'IED” {0, MOy
Zlp7 Cambiar 2="g) 0,0}
8| Total Elirinzr Minguno
5|Pg 0, MALOY)...
10[Fg 0, MALOY)...
11|P10 0, MALOY)...
12[P11 0, MALOY)...
13|P12 0, MALOY)...
14|P13 0, MALOY)...
15]P1a L . 0, MALO}..
15 P15 |h|l|m6rir\-n |QII ID'FCI lnmnrhcﬂ‘n Iﬂ i"ﬁmllnif"’j DI ﬂl:‘"é !’ﬂ{ , }
(0 ll3 Etiquetas de valor | JIB b
18(P17 {0, [
19|p1g|  Etiuetas de VTE" | Aceptar | |0, MALO]...
20|P1g| Valor 0, MALO}. .
Cancelar | |-
21[P20| Etiqueta | | (0. MALO}... |
22|Tota — Minguno
Afiadir 0 ="paLn"
23 ~ |1="POBRE"
24 Cambiar | |2 ="BUEND"
25 — 3 ="My BUEND"
E lirnitar

2B
27
28
29
30
31 : _
= -

40k Y Vistad Al

5P35 El procesador esta preparado

& Tesis Giller ... @ GUILLERTM. .. (B Microsoft ... @ Tesis en ... % Microsaft .., s *Tokale

53



fio Laboral

1 Y Desempe

izaciona

Organ

ima

de valores de CI

io seguin asignacién

Ingreso de resultados de ambos cuestionar

)
=)
=1
L=}
=
[}
=
=
=
=1
=
=
("%}
'
p—
-
)
a
=1
L=}
=

de_
Analizar

*Totales Plan y Clima.sav [Conjunto

?

Wentana

=k T BER S @0 |

il
i
o
s
o
=
2

Graficos

TransFormar

Cratos

by 4 o

Wer

Archivo  Edician
= |
[10: P7

—
.

war

|

> |J

| visible: 22 de 22 variahl
WAL

Clima

37

13
a5
20
2B

12
22

24

16
2B

24

14
14
24

18
22

14
20
22

12
19
12
15

P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | Tatal

F10| P11

(=]

Fa

J(l

Plan_

12

10

11

11

PY | Total

F&

Fa

P4

F3

P2

F1

1a

11

12
13
14
15
16
17
1=
19
20
21

22
23
24
25
]
27
258
2

3

4 |+ YWista de datos A Wista de variables ,||'

=
[u}

SP3S El procesador esta preparado

B Mic

UILLERM...

ol

; Inicio

I
I

54



2.9 ASPECTOS ETICOS
La exploracién se efectud luego de contar con el consentimiento, libre e informado del colaborador, el

cual se encontré en un estado fisico, psiquico y juridico compatible con su derecho de elegir.
La informacion es utilizada para fines exclusivos de la investigacién y por ningin motivo o razdn se
identificaran los datos particulares de los entrevistados.
Por ultimo, se dio tratamiento a los datos recolectados procediendo a la depuracidon y codificacién, asi
como la tabulacién de los mismos.
e Revision de informacidn.- Con esta técnica se revisa la informacidn recopilada y se procede a
ordenarla.
e (Clasificacion de informacidn.- A continuacidn se clasifica la informacién de modo que sirva en
el desarrollo de la investigacion.
e Tabulacion de la informacidn.- Por medio de esta técnica se procede a tabular los resultados
obtenidos en la aplicacién de las encuestas.
e Anadlisis de los datos.- Con esta técnica se analiza la informacidn recopilada y se redacta el

informe preliminar.
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CAPITULO IIl.
RESULTADOS



11l. RESULTADOS

La presentacion de los resultados se hara mediante tablas y gréficos estadisticos unidimensionales y
bidimensionales. Cabe recalcar que estos resultados son producto del andlisis cuantitativo y

cualitativo que el autor realizé.

Con el estudio cuantitativo se mostrara bajo tablas estadisticas, las frecuencias y los porcentajes de
los cuestionarios, en cuanto con el analisis cualitativo se busca dar conclusiones a los datos extraidos

o recogidos por medio de los instrumentos utilizados.

> Dimensiones:

Tabla N° 04
g Dimensiones Preguntas
(7]
< ) .
9 35 Herramientas de Trabajo 1
E S . .
é <>,: Estrategias de Administracion 2,4
= =
4 5 Control 3
a = Evaluacidn y Reconocimiento 5
2
< Infraestructura 6
a
Seguridad 7
Tabla N° 05
g’ Dimensiones Preguntas
o
E Método de Mando 12,19, 20
<z: Fuerzas Motivacionales 13, 14, 15
(U]
S Procesos de Comunicacién 8,10
§ Toma de Decisiones 16, 17, 18
=
© Identidad 9-11
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Estadi stic os Desc ri ptivos — Tabul ac i ones por Frec uenci a, Porc entajes v G rafic os del C
uesti onario

Plan de Estrategias de Motivacion

1. Tiene las herramientas y los medios para realizar adecuadamente su trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 11 44.0 44.0 44.0
POCO 1 4.0 4.0 48.0
S 13 52.0 52.0 100.0
Total |y 25 100.0 | 100.0 5 Hajo
60—
50—
40—
QL
©
IS
[¢}]
830_
(o]
o
20—
104
0 T | T | T
NO POCO Sl

Tiene las herramientas y los medjos para rgalizar adecuadamente su trabajo ..
Fuente: Encuesta realizada a 1os tragajaagres dﬁe{T Bepartamento de eglstrojy Servicios del

Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.
> Interpretacion:

El 52% de los trabajadores encuestados manifiesta que si tienen las herramientas y los medios

para realizar adecuadamente su trabajo, y el 44% manifiesta que no las tienen.
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2. Esta usted de acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas)

en la organizacidn para adaptarlo a un plan estratégico.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 17 68.0 68.0 68.0
DNrN 1 AN AN Ty N

Esta usted de acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, oprtunidades,
debilidades y amenazas) en la organizacion para adaptarlo aun plan
estratégico

60—

Porcentaje
N
N

20

0 T T T

NO POCO Sl

Esta usted de acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, oprtunidades,

debilidades y amenazas) en laorganizacion para adaptarlo a un plan
estratégico

Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

'rvicios del
Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 68% de los trabajadores encuestados manifiestan que no estan de acuerdo con una matriz

FODA en la organizacién para adaptarlo a un plan estratégico, y el 28% manifiesta que si esta de

acuerdo con una matriz FODA.
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tamento de Recursos Humanos de la Organizacion.

3. Conoce usted el control de la productividad a través de indicadores de gestion a cargo del depar-

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 20 80.0 80.0 80.0
POCO 1 4.0 4.0 84.0

Conoce usted el control de la productividad atraves de indicadores de
gestion a cargo del departamento de Recursos Humanos de la Organizacion

80

60—

Porcentaje
N
7

20

0 T T T
NO POCO Sl

Conoce usted el control de la productividad a traves de indicadores de L
gestion a cargo del departamento de Recursos Humanos de la Organizacién rrvicios del
Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 80% de los trabajadores encuestados manifiesta que no conocen el control de
productividad a través de indicadores de gestidn a cargo del departamento de recursos humanos

de la organizacién, y el 16% manifiesta que si conocen.
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4. Conoce usted acerca de la administracion estratégica aplicada a su organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 17 68.0 68.0 68.0
POCO 1 an an 770

Conoce usted acerca de la administracion estratégica aplicada a su
organizacion

Porcentaje
D
T

0 T
NO

T
POCO

T
Sl

Conoce usted acerca de la administracion estratégica aplicada a su

Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:

El 68% de los trabajadores encuestados manifiesta que no conoce acerca de la administracion

organizacion

estratégica aplicada a su organizacidn, y el 28% manifiesta que si conocen.
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5. Sutrabajo es evaluado en forma adecuada y es reconocido por su jefe inmediato

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 10 40.0 40.0 40.0
POCO 6 24.0 24.0 64.0
SI 9 36.0 36.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
40—
30—
2
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Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del
Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:

El 40% de los trabajadores encuestados manifiesta que no es evaluado en forma adecuada y

es reconocido por su jefe inmediato, y el 36% manifiesta que si es evaluado adecuadamente.
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6. Las instalaciones con las que cuenta el SATCH son adecuadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 10 40.0 40.0 40.0

Las instalaciones con las que cuenta el SATCH son adecuadas

404

30

Porcentaje
N
1

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del

Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:

El 40% de los trabajadores encuestados manifiesta que no son adecuadas las instalaciones

T
POCO

T
S

Las instalaciones con las que cuenta el SATCH son adecuadas

con las que cuenta el SATCH, y el 32% manifiesta que si son adecuadas.
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7. Sulugar de trabajo retne los requisitos basicos de seguridad contra cualquier siniestro.

Su lugar de trabajo reune los requisitos basicos de seguridad contra

cualquier siniestro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 3 12.0 12.0 12.0
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Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

T
NO

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:

T
POCO
Su lugar de trabajo reune los requisitos béasicos de seguridad contra

cualquier siniestro

-

T
Sl

-

icios del

El 60% de los trabajadores encuestados manifestaron que si retdnen los requisitos bdsicos de

seguridad contra cualquier siniestro, y el 28% manifiesta que poco reune.
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Se concluye respecto a las preguntas relacionadas al Plan de Estrategias de Motivacidn lo siguiente:

Dimensiones Sl POCO NO
Herramientas de Trabajo 52.00% 4.00% 44.00%
Estrategias de Administracion 14.45% 0.29% 85.25%
Control 16.00% 8.00% 76.00%
Evaluacion y Reconocimiento 88.00% 4.00% 8.00%
Infraestructura 64.00% 12.00% 24.00%
Seguridad 60.00% 28.00% 12.00%

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del
Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion: El 52% manifiesta que si tienen las herramientas y medios para realizar su
trabajo, el 82.25% manifiesta que no conocen acerca de la Administracion Estratégica, el 76%
manifiesta que no conoce el control de la productividad a través de indicadores de gestion, el
88% manifiesta que si su trabajo es evaluado y reconocido por sus jefes, el 64% manifiesta
que si tienen las infraestructura adecuada y el 60% manifiesta que si tienen los requisitos basicos

de seguridad para casos de siniestro.
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Clima Organizacional

8. En la organizacion, la comunicacion se realiza basicamente a través de medios escritos y

formales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilidos MALO 3 12.0 12.0 12.0
POBRE 2 8.0 8.0 20.0

En la organizacidn, la comunicacion se realiza basicamente a través de
medios escrito y formales
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En la organizacion, la comunicacién se realiza basicamente a través de

medios escrito y formales ol

Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 56% de los trabajadores encuestados manifesté que es buena la comunicacidn que se
realiza basicamente a través de medios escritos y formales, y el 24% manifiesta que es muy

bueno.
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9. La empresa, proporciona oportunidades de crecimiento econémico y profesional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilidos MALO 4 16.0 16.0 16.0
PORRF 16 64.0 64.0 0.0

La empresa, proporcionaoportunidades de crecimiento econémico y

profesional
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La empresa, proporciona oportunidades de crecimiento econémico y
profesional

Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 64% de los trabajadores encuestados manifiesta que es pobre lo que la empresa
proporciona oportunidades de crecimiento econémico y profesional, y el 16% manifiesta que

es malo.
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10. Existe una buena comunicacidn entre sus companeros de trabajo

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos MALO 14 56.0 56.0 56.0
POBRE 5 20.0 20.0 76.0

Existe una buena comunicacién entre sus compafieros de trabajo
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Existe una buena comunicacién entre sus compafieros de trabajo
Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del
Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

» Interpretacion:
El 56% de los trabajadores encuestados manifesté que es mala la comunicacién entre sus

compaiieros de trabajo, y el 20% manifiesta que es bueno, y el 20% que es pobre.
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11.

Cree que su trabajo actual es interesante

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MALO 3 12.0 12.0 12.0
POBRE 2 8.0 8.0 20.0
Cree que su trabajo actual es interesante
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Cree que su trabajo actual es interesante
Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.
> Interpretacion:

El 60% de los trabajadores encuestados manifiesta que es bueno su trabajo actual y es

interesante, y el 20% que es muy bueno.
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12. Cree que su jefe tiene buenas relaciones laborales con usted

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos MALO 10 40.0 40.0 40.0

Cree que su jefe tiene buenas realciones laborales con usted
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Cree gue su jefe tiene buenas realciones laborales con usted

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del Servicio de
Administraciéon Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.
> Interpretacion:

El 40% de los trabajadores encuestados manifestaron que es bueno que su jefe tenga buenas

relaciones laborales con usted, y el 40% que es malo, y el 16% que es pobre.
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13. Las relaciones con sus compaiieros motivan a tener un mejor desempeiio en su trabajo

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos MALO 9 36.0 36.0 36.0
POBRE 6 24.0 24.0 60.0

Las relaciones con sus compaferos motivan a tener un mejor desempefio en

su trabajo
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Las relaciones con sus compafieros motivan atener un mejor desempefio en
su trabajo

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del
Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

» Interpretacion:
El 36% de los trabajadores encuestados manifiesta que es bueno que las relaciones con sus
compaferos motivan a tener un mejor desempefo en su trabajo, y el 36% que es malo, y el

24% que es pobre.
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14. Puede contar con sus compaiieros de trabajo, cuando los necesita

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MALO 4 16.0 16.0 16.0
POBRE 4 16.0 16.0 32.0

Puede contar con sus compafieros de trabajo, cuando los necesita
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Puede contar con sus compafieros de trabajo, cuando los necesita

Elaborado por: el Autor.
> Interpretacion:

El 48% de los trabajadores encuestados manifiesta que es bueno contar con sus companferos

de trabajo cuando los necesita, y el 20% que es muy bueno, y el 16% que es malo y pobre.
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15. Su jefe inmediato le comunica, si esta realizando bien o mal su trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos MALO 3 12.0 12.0 12.0
POBRE 1 cNn N cNn N 77N

Su jefe inmediato le comunica, si esta realizando bien o mal su trabajo

Porcentaje

T T T T
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Su jefe inmediato le comunica, si estéa realizando bien o mal su trabajo

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del
Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.
» Interpretacion:

El 60% de los trabajadores encuestados manifiesta que es pobre la comunicacion de su jefe si

esta realizando bien o mal su trabajo, y el 20% que es bueno, y el 12% que es malo.
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16. Sus compaiieros de trabajo y usted proponen iniciativas para la solucion de problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Sus compafieros de trabajo y usted proponen iniciativas para la solucion de
problemas
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Sus compafieros de trabajo y usted proponen iniciativas para la solucién de
problemas

Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 56% de los trabajadores encuestados manifiesta que es pobre las iniciativas para la solucidn

de problemas, y el 36% que es bueno.
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17. Considera que los jefes escuchan tus sugerencias y tienen en consideracién tus iniciativas

personales
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdlidos MALO 3 12.0 12.0 12.0
POBRE 15 60.0 60.0 72.0

Considera que los jefes escuchan tus sugerencias y tienen en consideracion
tus iniciativas personales
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Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.
> Interpretacion:

El 60% de los trabajadores encuestados manifiesta que es pobre que los jefes escuchan tus

sugerencias y tienen en consideracidn tus iniciativas personales, y el 16% que es bueno.
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18. Piensa que los mejores puestos o0 mas importantes que el suyo estan ocupados por personas de

menor nivel, capacidad y experiencia que usted

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos MALO 1 4.0 4.0 4.0
DNDDC A 1C N 1C N "N N

Piensa que los mejores puestos 0 mas importantes que el suyo estan
ocupados por personas de menor nivel, capacidad y experiencia que usted
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Piensa que los mejores puestos 0 mas importantes que el suyo estan
ocupados por personas de menor nivel, capacidad y experiencia que usted

Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

» Interpretacion:
El 56% de los trabajadores encuestados manifiesta que es bueno que los mejores puestos o mas
importantes que el suyo que estdn ocupados por personas de menor nivel, capacidad y

experiencia que usted, y el 24% muy bueno.
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19. Existe sana competencia entre sus compaiieros de trabajo

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilidos MALO 5 20.0 20.0 20.0
POBRE 7 28.0 28.0 48.0
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Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 44% de los trabajadores encuestados manifiesta que es bueno la sana competencia entre

sus compafieros de trabajo, y el 28% que es pobre.
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20. Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para mejorar conflictos es bueno

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MALO 2 8.0 8.0 8.0
POBRE 1 4.0 4.0 12.0

Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para mejorar conflictos
es bueno
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Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para mejorar
conflictos es bueno

Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 56% de los trabajadores encuestados manifiesta que es bueno el trabajo que realiza su jefe

inmediato, para mejorar conflictos es bueno, y el 32% muy bueno.
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Se concluye respecto a las preguntas relacionadas con el Clima Organizacional lo siguiente:

. . MUY
Dimensiones BUENO BUENO POBRE MALO
Método de Mando 1.00% 89.26% 3.50% 6.24%
Fuerzas Motivacionales 0.98% 53.05% 35.36% 10.61%
Procesos de Comunicacidn 4.69% 54.69% 7.81% 32.81%
Toma de Decisiones 2.61% 36.50% 60.84% 0.05%
Identidad 10.10% 45.45% 32.32% 12.12%

40.00% MUY BUENO

b d

30.00% BUENO

v

20.00% POBRE

10.00% MALO

-

0.00%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del Departamento de Registro y Servicios del
Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo en el mes de octubre de 2013.

Elaborado por: el Autor.

> Interpretacion:
El 89.26% manifiesta que el Método de Mando es bueno, el 35.36% manifiesta que la fuerza
motivacional es pobre, el 32.81% manifiesta que el Proceso de Comunicacién es malo, el 60.84%

manifiesta que la Toma de Decisiones es pobre, y que el 32.32% manifiesta que la Identidad es pobre.
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Las causas mas relevantes en calificar el clima organizacional, se desprenden de las preguntas

utilizadas en el instrumento de recoleccidn de los datos primarios, siendo las siguientes:

§ Dimensiones Preguntas
)

"s’ Método de Mando 12,19, 20
<Zz Fuerzas Motivacionales 13, 14,15
U]

5 Procesos de Comunicacion 8, 10

<§t Toma de Decisiones 16,17, 18
|

© Identidad 9-11

Fuerzas motivacionales pobres.
No existe una buena relacién entre los trabajadores del area.

El jefe inmediato no monitorea el trabajo realizado por el personal a su cargo.

Proceso de comunicacion malo.
No hay comunicacion entre los trabajadores del area.

No existe coordinacién para desarrollar el trabajo.

Toma de decisiones pobre.
Jefes no escuchan las sugerencias, ni las iniciativas del personal a su cargo.

Existen fallas en determinar la deuda del contribuyente, por falta de capacitacién del personal.
Identidad pobre.

La organizacion no promueve oportunidades de mejora tanto laboral como profesional.

No esta normado los reconocimientos al trabajador.
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Cuadro 04: Estadisticos Descriptivos — Puntajes de cuestionario de Plan de Estrategias de

Motivacidn
Plan de E'stra"ct’egia de Preguntas Puntaje
Motivacion
Cuestionario 1 la7 9
Cuestionario 2 la7 2
Cuestionario 3 la7 7
Cuestionario 4 la7 4
Cuestionario 5 la7 12
Cuestionario 6 la7 6
Cuestionario 7 la7 6
Cuestionario 8 la7 4
Cuestionario 9 la7 8
Cuestionario 10 la7 6
Cuestionario 11 la7 10
Cuestionario 12 la7 3
Cuestionario 13 la7 11
Cuestionario 14 la7 1
Cuestionario 15 la7 7
Cuestionario 16 la7 3
Cuestionario 17 la7 11
Cuestionario 18 la7 4
Cuestionario 19 la7 4
Cuestionario 20 la7 7
Cuestionario 21 la7 9
Cuestionario 22 la7 5
Cuestionario 23 la7 6
Cuestionario 24 la7 1
Cuestionario 25 la7 4
Promedio 6.00

Después de analizar y evaluar los resultados, podemos establecer que con el promedio arrojado de todos
los puntajes de los cuestionarios, definimos que su calificaciéon actual de acuerdo a los 5 niveles de
medicién para evaluar, la Gerencia de Operaciones y Departamento de Registro y Servicios requiere

un Plan de Estrategias de Motivacién Alto con un puntaje de 6.00.
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Cuadro 05: Estadisticos Descriptivos — Puntajes de cuestionario de Clima Organizacional.

Clima Organizacional Preguntas Puntaje
Cuestionario 1 8a20 37
Cuestionario 2 8a20 13
Cuestionario 3 8a20 35
Cuestionario 4 8a20 20
Cuestionario 5 8a20 26
Cuestionario 6 8a20 12
Cuestionario 7 8a20 22
Cuestionario 8 8a20 8
Cuestionario 9 8a20 24
Cuestionario 10 8a20 16
Cuestionario 11 8a20 26
Cuestionario 12 8a20 8

Cuestionario 13 8a20 24
Cuestionario 14 8a20 14
Cuestionario 15 8a20 14
Cuestionario 16 8a20 24
Cuestionario 17 8a20 18
Cuestionario 18 8a20 22
Cuestionario 19 8a20 14
Cuestionario 20 8a20 20
Cuestionario 21 8a20 22
Cuestionario 22 8a20 12
Cuestionario 23 8a20 19
Cuestionario 24 8a20 12
Cuestionario 25 8a20 15
Promedio 19.08

Después de analizar y evaluar los resultados, podemos establecer que con el promedio arrojado de todos
los puntajes de los cuestionarios, definimos que su calificaciéon actual de acuerdo a los 5 niveles de
medicion para evaluar, la Gerencia de Operaciones y Departamento de Registro y Servicios del SATCH —

CHICLAYO tiene un Clima Organizacional Regular con un puntaje de 19.08
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CAPITULO IV.
DISCUSION



IV. DISCUSION

Precisemos que el objetivo del presente estudio fue medir el Clima Laboral en la Gerencia de
Operaciones del Servicio de Administracidn tributaria de la ciudad de Chiclayo (SATCH) — area de
Registros y servicios. A través de un diagndstico de los factores que lo afectan tanto positiva como
negativamente, disefiar y proponer a los directivos un Plan Estratégico de motivacién para mejorar el

Clima Laboral.

Con esa finalidad se realizd la investigacidn, se utilizé la encuesta como instrumento de recoleccién de
datos y se analizaron los resultados en forma cualitativa y cuantitativamente, para dar paso asi a la
discusién de los mismos, que es de lo que nos ocuparemos en el presente capitulo.

Sobre la calidad de la validez interna de la presente investigacién, se puede afirmar que el método
utilizado ha sido el adecuado, aun cuando se tuvieron algunos inconvenientes para la recoleccion de
datos, por temas de tiempo, presupuesto y predisposicidon de los colaboradores para el desarrollo del
estudio, éstos se superaron gracias a la coordinacién directa con la Gerencia de operaciones y la
reformulacién de cronogramas y presupuestos por parte de las autoras; de este modo se logré completar
la muestra en su totalidad. Por ultimo la ventaja de trabajar con un instrumento validado por un

experto radica en la utilidad de los datos obtenidos.

Los resultados preliminares del estudio concuerdan con la percepcion del autor sobre el clima laboral
actual de la empresa analizada y es que si bien los colaboradores aprecian trabajar en el Servicio de
Administracion tributaria (SATCH) y conocen de la importancia que dan los directivos al recurso humano
en beneficio de una mejor productividad, no estdn totalmente satisfechos con las oportunidades de

crecimiento, los incentivos, las asignaciones de puestos y las relaciones entre ellos y sus jefes.

Dicho de otro modo, la percepcidn del clima laboral actual esta entre los parametros de “Regular, sin
embargo, al tratarse de un Servicio Tributario, donde el principal activo son los usuario y pobladores
de la ciudad de Chiclayo, las expectativas crecen y los estandares de calidad se elevan, haciéndose
cada vez mds necesario el mejoramiento continuo de sus recursos, entre y ellos y tal vez el mas apreciado

el humano, hasta lograr que el Clima Laboral sea percibido como “Muy Bueno”.
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Ahora bien, los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacién, corresponden a un contexto
particular que experimenta la empresa y sus colaboradores en este momento. La empresa cuenta con
planes de capacitacién, tiene métodos para evaluar la productividad de sus colaboradores, han
participado anteriormente en evaluaciones de desempefio y clima laboral, por lo que conocen de su
implicancia y de los objetivos que persiguen los directivos al aplicar estas evaluaciones, por ello es que
los empleados se muestran abiertos y sinceros al responder a las preguntas planteadas en la encuesta.
Sin embargo podria suceder que para aplicar por primera vez este tipo de evaluacién en otras
empresas, el factor “temor” en los colaboradores influya en sus respuestas y éstas no lleguen a ser
sinceras respecto a los niveles de satisfaccion y clima laboral. Y es que esto puede entenderse
porque los colaboradores desconocen para que seran utilizadas sus respuestas, por lo general la asocian
a despidos o desmerecimientos en cuanto a incentivos u oportunidades de crecimiento dentro de

la empresa.

Por otro lado, se debe tener en consideracién el tamafio de la empresa a evaluar, puesto que en
organizaciones pequefias es mucho mas factible identificar los factores que influyen en el clima
laboral, mds aun, muchos directivos consideran innecesario invertir en programas de evaluacién ya

que ellos por si solos pueden percibir conflictos y diagnosticar como se encuentra su grupo de trabajo.

Asi se ha verificado que los resultados obtenidos confirman lo que sefiala (Adair J. 2008), al referirse a
la Satisfaccion Laboral como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo y que las
caracteristicas de sus puestos son las que influyen en su percepcidn, éstas caracteristicas son la
retribucién, las condiciones de trabajo, la supervision, los companferos, el contenido del puesto, la
seguridad que tiene en el empleo y las oportunidades de crecimiento tanto personal como
profesional.

Este analisis se enfocd en esos aspectos y a través de la encuesta los colaboradores demuestran que
ellos toman en consideracion las condiciones y la forma en la que se desenvuelven en su trabajo, la
relacidn con sus jefes y companeros, etc. y de todo ello emiten su apreciacidn; de ahi la importancia
de optar por la elaboracion del Plan Estratégico de motivacidn, el mismo que contendra los lineamientos

estratégicos para atender y/o reforzar los aspectos de las caracteristicas antes sefialadas.
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Por otro lado y de acuerdo a Sallenave, la Planificacién Estratégica es el proceso por el cual los dirigentes
ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. Dentro de su perspectiva considera que no es un
dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacién y de determinacién de decisiones en el

cual intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa (Gerencia, Jefaturas y colaboradores)™.

Sobre la base de las teorias expuestas por los citados autores, se encuentra que éstas son muy
similares a las descritas por mi en la presente tesis, pues existe una evaluacién de la situacién actual
que se desarrolla sin contar con los lineamientos de un Plan Estratégico, por otro lado estdn las
consecuencias o expectativas de las mejoras que se esperan alcanzar cuando se pone en marcha el
Plan propuesto y finalmente queda realizar el seguimiento constante y periddico para evaluar el

cumplimiento de los objetivos planteados por la direccion.

De todo lo antes expuesto, se puede concluir que en el presente estudio se cumplié con los aspectos
necesarios para determinar la relacion entre Clima Laboral y Plan Estratégico, se verificé el grado de
significancia por medio de la investigacidn cualitativa y con los resultados se obtuvo evidencia suficiente
como para confirmar totalmente la hipétesis de la investigacidn, es decir que la propuesta de un Plan
Estratégico de motivacidon contribuye a mejorar el clima laboral en la Gerencia de operaciones del

Servicio de Administracidn tributaria de Chiclayo — drea de Registros (SATCH).

Para finalizar, resulta interesante analizar mas a fondo el rol que cumple el departamento de Recursos
Humanos en las empresas y en qué medida su trabajo influye en el bienestar y satisfaccion de los
colaboradores de las organizaciones y este a su vez en el Clima Laboral. En cuanto a la aplicacion de
Planes Estratégicos, conocer qué modelos otorgan mejores resultados y sobre todo conocer si su
implementacién alcanza a todos los colaboradores de una empresa o es simplemente letra muerta en

las oficinas de los directivos.

Si bien se tiene extensa informacion sobre el tema materia de este estudio, las investigaciones son
ciclicas; por lo tanto, cumplo con entregar mi aporte con esta tesis a estudios posteriores ya que el

tema aun no se ha agotado.

39 Sallenave, J. P. Gerencia y planeacion estratégica. Bogota: Norma. 2002.
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V. CONCLUSIONES

El objetivo general de este estudio fue disefar un Plan Estratégico de motivacién para mejorar el
Clima Laboral en el Servicio de Administracion tributaria de Chiclayo Gerencia de operaciones — drea
de registros y no hubiera sido posible de disefiar sin el apoyo del marco tedrico, el cual sirvié de guia
para elaborarlo segun las necesidades de la empresa. Como hemos podido apreciar, el estudio del
clima organizacional se esboza a partir la necesidad de topar los fenédmenos organizacionales, la
enunciacién del clima es un combinado de variables, que en conjunto exponen un enfoque usual de
La organizacion. De este modo medir apartadamente cada dimensidn del clima, permite asemejar
aspectos que demandan ser reformados. No se lograra facilitar un cambio en la organizacién mientras
no concurra un clima que lo favorezca. Por consiguiente el clima organizacional debe ser la parte medular
de los considerandos que con mayor periodicidad se alude al hacer resefia a un diagnostico
organizacional se considera que el representante de la alta direccidon, se debe ocupar del clima
organizacional, entre terceras juicios, porque no habra innovacion sin reflexiéon y sin asentimiento
sobre lo que se debe modificar, por consiguiente considero, reflexionar sobre las conclusiones, del

marco tedrico:

e El clima organizacional se edifica conjuntamente a partir de una accién coordinada y cotidiana
en la organizacién y como tal, esa edificacién tiene la capacidad de suministrar u estorbar el

logro de los objetivos organizacionales.

e El clima organizacional compone un lugar de partida significativo para emprender la evaluacion

de la organizacioén.

e El clima organizacional al ser edificado por los miembros de la organizacion, posee la integridad,
de que cuando los trabajadores, estan al tanto de los resultados y toman conciencia de que es una

percepcién participada, puede disefiarse acciones para mejorar.

Mediante el proceso de la tesis se logré cumplir con el objetivo, tanto con el general como con los

especificos, y de ahi se desprenden las siguientes conclusiones:

88



En lo referido a la tipificacion de los factores que influyen objetiva y negativamente al clima
laboral en el Departamento de Registros y Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de
Administracién Tributaria de Chiclayo, se ha podido identificar que los mismos son los siguientes:
Estructura, responsabilidad, recompensa, motivacién, Relaciones y Cooperacién, Comunicacién,
Ambiente Fisico y Seguridad vy Liderazgo, aspectos que se desprenden de la propia

investigacion al operacional izar las variables.

Se logré medir el Clima organizacional de la organizacion, a través de la aplicacion de un
instrumento, la encuesta a la totalidad de colaboradores del Departamento de Registros vy
Servicios de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo,
cuyos resultados fueron analizados cualitativa y cuantitativamente arrojando una ponderacién

actual de “Regular”.

Se disefié un Plan Estratégico de motivacién, segun, lineamientos esbozados en el marco
tedrico referido a la administracién estratégica para el Departamento de Registros y Servicios
de la Gerencia de Operaciones del Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo, el cual servira

de herramienta técnica para contribuir a evaluar el clima laboral en forma periddica.
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VI. RECOMENDACIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL CLIMA
ORGANIZACIONAL

a. Factor evaluacién y reconocimiento.

La evaluacién vy el reconocimiento esta formada por dos factores la contribucién del trabajador vy el

incentivo, esto nos lleva a sugerir:

Instituir politicas y ordenamientos serenos para desplegar un distinto modelo de evaluacién
de cargos y determinar la nueva distribucién salarial.
Contar con una politica salarial inspirada en el trabajo y aporte del trabajador para el logro de

los objetivos, permitiendo incrementar la productividad en el area.

b. Factor infraestructura

El ambiente donde se desarrollan las actividades, no solo estd formado por la infraestructura material

si no también, por el medio ambiente fisico y material que rodea al colaborador en su propio puesto

de trabajo.

Revisar trimestralmente la infraestructura material, de la empresa (iluminacion, ventilacion,
etc.) a fin de proteger las condiciones en que se desarrollan las actividades.

Contratar los servicios especializados en Seguridad ambiental de una empresa, que evalue los
estandares, de las areas vulnerables.

Distribuir entre todos los colaboradores el plan de emergencia ante diferentes situaciones.

c. Factor comunicacion

La comunicacién como proceso meritorio en la organizacidon que ayuda a que esta, filtre de modo

efectiva, hace que exista la una retroalimentacién para poder disefiar planes de mejora.

Establecer procesos fluidos de informacion, que excluya toda muralla de informaciéon que
paralice el cumplimiento de los avances y estrategias delineadas por la organizacion.

Entregar a toda la organizacidon conocimiento cabal de las decisiones y estrategias de forma
clara, precisa y formal, mejorando las herramientas para que la informacién fluya de manera

eficaz.

d. Factor Toma de decisiones

Usualmente cualesquier disposicion se toma en un entorno cambiante y de cierta
incertidumbre, sobre todo en esta area especifica ya que atiende directamente al usuario del

servicio. Sin embargo, la organizacion tiene que estar preparada para adaptarse este medio
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ambiente de los contrario conviviremos con peligros en la toma de decisiones, que no

benefician al usuario.

e La identificacién oportuna de aspectos relevantes, que involucre la toma de decisiones,
determinara que podamos mejorar nuestras decisiones pensando en el usuario, esto conlleva
una decisién consensuada por su importancia.

e. Factor identidad

La identidad implica necesariamente un sentido de pertenencia, por consiguiente conlleva a la
preservacion de la organizacidn, por ello debemos esforzarnos por tener claramente establecido la
finalidad de la organizacién, su propdsito, su misién, su visién, los objetivos y las estrategias.
Establecer una identidad, permite tender una alambrada que nos identifique, para poder presentar
nuestra carta de lo que somos a la sociedad. Esto se refiere a que nuestros colabores, sientan que son
parte de algo o que pertenecen y que se sientan involucrados en todo lo que concierne sus

actividades.

La construccion de una identidad parte primero por, darle sentido a lo que somos, comunicar lo que
esperamos Y recibir a cambio de un aporte, un incentivo, que motive nuestros objetivos, deponer los
objetivos personales por el objetivo organizacional. En este sentido, todos los aspectos de la

comunicacion son fundamentales:

e Transferir estilo.

e Conceder objetivos especificos.

e Ser legitimo y honrar nuestra visién y misién.

e Reflexionar sobre el futuro de la organizacion.

e Consignar un encargo diferenciador.

e Recalcar las caracteristicas y los atributos organizacionales.
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ANEXO 1

ENCUESTA PARA DETERMINAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN SERVICIO DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA SATCH — GERENCIA DE OPERACIONES DPTO. DE REGISTROS Y SERVICIOS.

OBIJETIVOS. El objetivo que se persigue, es detectar, gracias a tu opinidon, aquellos problemas, en la
organizacidén que son mas saltantes. A través de esta encuesta, se podra conocer tu opinién. Tam-

bién se pretende conocer las preocupaciones que existen entre colaboradores y posibles conflictos.
GENERALIDADES:

Cargo dentro de la empresa: Sexo: Edad:

INTRUCCIONES: Gracias por participar en esta encuesta de 20 preguntas, marque con una “X” en los

recuadros segun su criterio. Teniendo en cuenta que:
Si: Siempre No: Nunca o Nada Poco: Término medio
PARTE I: Plan Estratégico

1. ¢Tengo las herramientas y los medios para realizar adecuadamente mi trabajo?

Sil:l Ma I:I Faoco I:I

2. ¢Esta Ud. De acuerdo con una matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amena-
zas) en la organizacién para adaptarlo a un plan estratégico.

Sil:l Ma I:I Faca I:I

3. ¢éConoce Ud. el control de la productividad a través de indicadores de gestién a cargo del de-
partamento de Recursos Humanos de la organizacién?

Sil:l Mo I:I Poco |:|

4. ¢Conoce Ud. Acerca de la administracion estratégica aplicada a mi organizacion?

Si Mo Poco
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5. ¢Mitrabajo es evaluado en forma adecuada y es reconocido por mi jefe inmediato?

=i Mo Poco

6. ¢lasinstalaciones con las que cuenta el SATCH son adecuadas?

Si Mo Poco

7. éMilugar de trabajo reune los requisitos basicos de seguridad contra cualquier siniestro?

=i Mo Foco

PARTE Il: Clima Organizacional.

8. ¢En la organizacion, la comunicacién se realiza basicamente a través de medios escritos y

formales?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

9. ¢laempresa, me proporciona oportunidades de crecimiento econdmico y profesional?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I
10. ¢Existe una buena comunicacion entre mis compafieros de trabajo?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

11. ¢Creo que mi trabajo actual es interesante?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

12. ¢Creo que mi jefe tiene buenas relaciones laborales conmigo?
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13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

éLas relaciones con mis demas compafieros me motivan a tener un mejor desempeno en mi

trabajo?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

¢Puedo contar con mis compafieros de trabajo, cuando los necesito?

MUY BUENO I:I BUENO MALO POBREI:I

¢Mi jefe inmediato me comunica, si estoy realizando bien o mal mi trabajo?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

¢Mis compafieros de trabajo y yo proponemos iniciativas para la solucién de problemas?
MUY BUENO I:I BUENO I:I MALO I:I POBRE I:I

¢Consideras que los jefes escuchan tus sugerencias y tienen en consideracion tus iniciativas

personales?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I

éPiensa que los mejores puestos o mas importantes que el suyo estan ocupados por personas

de menor nivel, capacidad y experiencia que usted?

woveueno [ ] aueno [ ] mao[ ] poece[ ]

¢ Existe sana competencia entre mis compafieros de trabajo?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I
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20. ¢Considera que el trabajo que realiza su jefe inmediato, para manejar conflictos es bueno?

MUY BUENO I:I BUENO I:I MALOI:I POBREI:I
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ANEXO 3. PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO

En este paragrafo se muestra la proposicién de un Plan Estratégico de motivacién, donde se expone
la misidn y visidn de la empresa, los objetivos que se procuran lograr con la realizacidn del plan. Este
documento sujeta ademads las estrategias capaces de contribuir al mejoramiento de los elementos

gue incurren en el clima organizacional, ademds las recomendaciones para su uso.
ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

El Servicio de Administracion Tributaria fue creado mediante Edicto N2 001-A-GPCH-2003, aprobado
por sesion de Consejo de fecha 13 de mayo del 2003. Es un Organismo Publico Descentralizado de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo- MPCH, comisionado de constituir y establecer la administra- cidn,
fiscalizacion y recaudacion de los ingresos tributarios y no tributarios administrados por la MPCH,
habiéndose aprobado su estatuto mediante Decreto de Alcaldia N2 011-2004-GPCH/A, de fecha 03
de diciembre del 2004. El SATCH inicid sus operaciones formalmente el 22 de noviembre del

2004 y orienta sus funciones a lograr mayor eficiencia en las acciones de recaudacién, ampliando los

procedimientos correspondientes en el marco legal municipal vigente.

El SATCH cuenta en la actualidad con 1 jefatura y 2 gerencias: la Gerencia de Administracion y la Ge-
rencia de Operaciones; 05 oficinas: Asuntos Legales, Planeamiento y Presupuesto, Defensoria del
Contribuyente, Control Institucional e Informatica; 10 Departamentos: Dpto. de Registro y Servicios al
Usuario; Dpto. de Cobranzas; Dpto. de Fiscalizacidn, Dpto. Licencias y Autorizaciones, Dpto. de Re-
clamos; Dpto. de Ejecutoria Coactiva; Dpto. de Tesoreria y Caja; Dpto. de Contabilidad y finanzas y el

Dpto. de Abastecimiento y Control Patrimonial, asi como el Dpto. de Recursos Humanos.

MISION

La Mision, es la enunciado de la forma como precisaremos a la institucién en términos de identidad,
valores, actividades y ambitos de accidn:

“Administrar y recaudar eficaz y eficientemente los tributos municipales. Fomentar la consciencia
tributaria y mejorar la percepcién del servicio que ofrecemos. Optimizar los procedimientos de
cobranza, atencidn al contribuyente y fiscalizacidon. Capacitar permanentemente al personal de las
diversas areas segln su requerimiento, fomentar su identificacién con la Institucidn e incentivar su

desempeiio”
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VISION

La Visidn es el retrato vigoroso de aquello que anhelamos instituir en el futuro e irradia cuales son los
aspectos a los que facilitamos mayor categoria en nuestra institucion:

“Somos lideres a nivel nacional en Recaudacidn Tributaria Municipal con una tendencia de
crecimiento sostenible. Los contribuyentes estan mentalizados frente a su responsabilidad tributaria y
somos reconocidos por ellos como una Institucion técnica y confiable. Contamos con un sistema vy
procedimientos altamente efectivos que optimizan las operaciones de cada area funcional. Nuestro
personal se encuentra calificado, identificado y motivado para realizar su labor eficazmente y el clima

laboral y la comunicacidn organizacional son positivos”
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MATRIZ FODA DE LA EMPRESA.
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CUADRO N° 03

MATRIZ DE EVALUACION DEL AMBIENTE INTERNO

EVALUACION DEL AMBIENTE INTERNO

Conocimiento del negocio

Buen nivel profesional y académico de profesionales
Plataforma Tecnolégica

Organizacion flexible

Adecuado trabajo en equipo, comunicacién interna y externa

Solvencia Econémica

Escasa Comunicacion Interna

Falta de Pro Actividad para Afrontar Restriccion de Recursos en
la Administracién.

Deficiencia en la gestion de RRHH

Inadecuada Infraestructura

Sistema Administrativo No Implementado

Inadecuada Asignaciéon Presupuestal

Deficiente Gestion de la Informacién (Base de Datos)
Dependencia de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Automatizacion Limitada de Procesos

PESO PONDERADO TOTAL

PESO

0.1320
0.1210
0.1200
0.1000
0.0700
0.0600

0.0690
0.0632

0.0510
0.0495
0.0420
0.0390
0.0350
0.0295
0.0188

1.0000

CLASIFIC
ACION

N W W W A~ DD

P P NNNNN

RESULTADO
PONDERADO

0.5280
0.4840

0.4800
0.3000
0.2100
0.1800

0.1380
0.1264

0.1020
0.0990
0.0840
0.0780
0.0700
0.0295
0.0188

2.9277

Nota: La calificacion esta referida a la intensidad de las fortalezas y debilidades en la institucién y tendra una escala de:
l1=debilidad mayor, 2=debilidad menor, 3=fuerza menor, 4=fuerza mayor.

Elaboracién: Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

ORDEN

CUADRO N° 04

MATRIZ DE EVALUACION DEL AMBIENTE EXTERNO

EVALUACION DEL AMBIENTE EXTERNO

Crecimiento Econémico de la Provincia
La Aplicaciéon de Nuevas Tecnologias de la Informacién

Incremento de Oferta Financiera para Créditos

Capacitacion del Personal

Intromisién de la Politica en la Institucién
Imagen Deteriorada de la Gestién de la MPCH
Incipiente cultura tributaria

Vulnerabilidad de los Sistemas Informaticos

Factores Externos

PESO PONDERADO TOTAL

PESO

0.1770

0.1642

0.1530

0.1400

0.0850
0.0780
0.0753
0.0685

0.0590

1.0000

CLASIFIC
ACION

RESULTADO
PONDERADO

0.7080

0.6568

0.6120

0.4200

0.1700
0.1560
0.1506
0.0685

0.0590

3.0009

Nota: La calificacion esta referida a la intensidad de las fortalezas y debilidades en la institucién y tendré una escala de:
1=debilidad mayor, 2=debilidad menor, 3=fuerza menor, 4=fuerza mayor.

Elaboracion: Oficina de Planeamiento y Presupuesto.
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OBIJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO DE MOTIVACION.

Objetivo general
Proveer al Servicio de Administracién Tributaria (SATCH) de la ciudad de Chiclayo de un plan
estratégico de motivacidn necesario para mejorar el Clima Laboral, en la gerencia de operaciones —

departamento de registro.

Objetivos especificos

a) Detallar las estrategias necesarias para mejorar el clima organizacional atendiendo a cada factor
que influye en su formacion.

b) Precisar sobre quién incurre el compromiso de cada mediacién propuesta.

c¢) Encumbrar la aprobacién obtenida en la gerencia de operaciones, departamento de registro, que
se calific6 como confiabilidad “moderada y baja”, para la préxima evaluacién de clima

organizacional.

Personal Objetivo
Todo el personal que trabaja actualmente en la Gerencia de Operaciones — area de Registros del

SATCH.

NORMAS DE ACTUALIZACION
La gerencia de operaciones y el Jefe del Departamento de Registro y Servicio con el soporte directo de
la gerencia del area de Recursos Humanos, serd el encargado de llevar a cabo la revisién y

actualizacién periddica del contenido del Plan Estratégico.

El Gerente de operaciones Jefe del Departamento de Registro y Servicio darad a conocer el documento
de Plan Estratégico a los colaboradores que laboran en la empresa y difundira a éstos los cambios que

se efectien en el mismo.

IMPORTANCIA DEL PLAN ESTRATEGICO

La importancia del clima organizacional, hoy en dia es debido a que puede convertirse en una posicidn

fuerte, que encamina a la organizacion hacia la eficacia, o en un problema, que pueda llevar al fracaso
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del logro de las aspiraciones de la misma. Asimismo, es ineludible fijar el nivel de Clima organizacional
que hoy coexiste y a su vez asemejar los factores que transgreden tanto positiva y negativamente en
dicho clima. Visto de esta forma, brota la necesidad de enunciar estrategias, cuya diligencia consienta
optimizar el clima organizacional en aspectos como: estructura, método de mando, fuerzas
motivacionales, comunicacion, toma de decisiones, identidad y engrandecer el rendimiento y tener

empleados mas motivados y satisfechos con su trabajo.

ESTRATEGIAS DE MOTIVACION, PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL EN LA GERENCIA DE
OPERACIONES, DEPARTAMENTO DE REGISTRO Y SERVICIO DE SATCH — CHICLAYO.

El plan estratégico que propongo, para favorecer la alineacién de un Clima Organizacional agradable
en la Gerencia de Operaciones, Departamento de Registro y Servicios del SATCH-CHICLAYO, es realista
y congruente a la investigacidon realizada. Por consiguiente, el plan servird como un excelente
elemento que guiara al Gerente de operaciones a conservar un clima laboral agradable.

El objetivo que se persigue con este plan es exponer otras estrategias para mejorar cada uno de los

factores que inciden en el clima organizacional.

1. Estrategias para mejorar el factor Evaluacién y reconocimiento.

Ningun proceso de, de reconocimiento puede ser posible sin que este directamente relacionado con
la evaluacién, al no existir, indicadores de gestidn en el area, cualquier reconocimiento es subjetivo.

Lo primero serd determinar los indicadores de gestion, para cada actividad y tarea que realice un
trabajador, se utilizara la evaluacién 360°, donde nos solo es interna sino también el usuario podra ser
preguntado sobre la gestién adecuada del area.

Si bien es cierto, las retribuciones suministran los motivos obligatorios para que el trabajador, realice
la labor de modo eficiente, en algunas cuestiones el beneficio va mas alla, pues al estar al tanto que
un trabajador satisfecho con su retribucién tiende a perdurar en la empresa, reduciendo asi la
rotacién del personal. Por otro lado, los beneficios laborales son complementarios al salario, pudiendo
ser econdmico y sociocultural (desarrollo del personal, capacitacidn, etc.) ser un fin en si para retener
a un excelente  empleado y cautivar a otros de gran rendimiento, a si mismo, acrecentar la
productividad de la organizacion. Cuando la organizacion no brinda prestaciones y remuneraciones

conformes con el mercado que beneficien a su personal lo mas probable es que éstos busquen una
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mejor oportunidad de empleo en otras organizaciones. Para atender este factor se proponen las
siguientes estrategias:

A. Revisar anualmente el régimen de prestaciones y beneficios para instituir si existen
necesidades no preservadas en el mismo, de ser ineludible sugerir ante la Gerencia General |la ejecucién
de prestaciones o beneficios reformadores que ayuden a mejorar la imagen de la institucion ante los
colaboradores.

B. Contratar una consultoria en capital humano, que proporcione un estudio de honorarios e
incentivos, para confrontarlos con el mercado, y optimizar las circunstancias laborales y salariales para
que los trabajadores, se sientan presumidos y rediman eficientemente en sus labores.

C. Implementar un estimulo que motive al trabador a continuar capacitdndose, a través de
apoyos econdmicos, o bien, la promocién interna de acuerdo al desarrollo de sus capacidades. El
aliciente se concederd previa sustentacion de las circunstancias que determinen el mismo, a través de la

presentacién del expediente que acredite tal situacion.

2. Estrategias para mejorar el factor Infraestructura.

Ya se planteé que el ambiente de trabajo estd formado por el entorno fisico y material que envuelve
al colaborador en su puesto de trabajo. Este puede ser positivo o negativo y esta referenciado por los
componentes ergondmicos como, el puesto de trabajo (en sus aspectos fisicos y materiales) y el
ambiente fisico convenientemente dicho que le rodea (luz, calor, frio, corrientes, etc.). A continuacion
se proponen las siguientes estrategias:

A. Revisar trimestralmente la infraestructura de la empresa (iluminacion, ventilacién, etc.) a fin
de conservarla en condiciones adecuadas. La frecuencia de la revision estard sujeta a situaciones
particulares como, accidentes laborales, remodelaciones en la infraestructura, desastres naturales, o
cualquier otra que ponga en riesgo la estabilidad de los ambientes. Esta actividad estd a cargo de
Administracién quien debera elevar a la Gerencia General un reporte impreso y detallado de los
ambientes revisados declarando el status en el que se encuentran dichos ambientes.

B. La gerencia de Administracidon encargara al personal de Mantenimiento de la empresa la
reparacion inmediata de los deterioros que puedan encontrarse en las instalaciones para evitar que
estos desagraden a los colaboradores en el cumplimiento de sus actividades. Para este trabajo se seguira

el procedimiento de mantenimiento de la empresa.

108



C. Contratar los servicios de una empresa de Seguridad ambiental que valore técnicamente, las
areas vulnerables de actos inseguros. Posterior a la evaluacién y en un plazo no mayor a 30 dia presentar
ante los colaboradores los resultados y las acciones para subsanar las zonas vulnerables. Para esta
actividad se programara una charla de 60 minutos y estara coordinada por el departamento de Recursos
Humanos y sera de alcance a todos los colaboradores de la empresa.

D. Distribuir entre todos los colaboradores el procedimiento de emergencia situaciones no
previstas, de modo que todos estén informados de cdémo actuar en caso de emergencia. Estos
procedimientos serdn revisados anualmente y actualizados en forma fisica para que sea de conocimiento
del personal. El Asistente del departamento de Recursos Humanos elaborara una lista a manera de

“cargo” para recabar las firmas de los colaboradores que reciben los planes de emergencia.

3. Estrategias para mejorar el factor Comunicacion.

La fluidez de la informacién tendra que ser de manera efectiva, entendiendo que la comunicacién es
un proceso valioso en cualquier organizacion, haciendo que los procedimientos se realicen
eficientemente, con calidad, y para que la Gerencia tome las decisiones adecuadas. Este factor alcanza
los espacios concernientes a la libertad que tienen los trabajadores, para formular los discernimientos
acerca de su labor y de la efectividad de los conductos de comunicacion efectivos, a lo largo de toda la
estructura jerarquica. Para optimizar este factor se proponen las siguientes estrategias:

A. La Gerencia General establecerd la estrategia de informacion clara y transparente que apoyara
el area de comunicacién, en donde Recursos Humanos serd el intermedio de relaciéon entre los
colaboradores y empresa.

B. Informar a todos los colaboradores sobre las disposiciones, compromisos y nuevos proyectos
gue se procuran llevar adelante, entregar informacién racional sobre los logros alcanzados tomando
en cuenta que debe oportuna para mantener eficientemente la informacion.

C. Actualizar semanalmente la vitrina de informacién. Asignar un colaborador responsable de
esta tarea y estimular su cumplimiento con el reconocimiento publico frente a sus compafieros sobre

la importancia de su tarea.

4. Estrategias para mejorar el factor identidad.

La identidad tomado desde el punto de vista de las relaciones entre los trabajadores compone un

papel critico en la organizacién, estas contribuyen notoriamente en la productividad, pero en si no es
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un factor preponderante. El Jefe de area debe estar alerta a las relaciones interpersonales que ponen
en practica los colaboradores y estar atento, de las desazones y mal entendidos que se experimente
entre los colaboradores. Se plantean entonces las siguientes estrategias:

A. Entrenar en forma semestral a los directivos, de area, sobre la familiaridad y la conduccién
que deben dar a sus colaboradores para vigorizar el trato entre jefes y subordinados. Para estas
capacitaciones es necesaria la intervencién de un especialista en el tema. La duracidn de las mismas
serd de 6 dias habiles y tendran una duracidn de 4 horas diarias, las cuales forman parte de su jornada
laboral.

B. Vigorizar la identidad, contribucién y pertenencia del colaborador con su grupo de trabajo por
intermedio de acciones adicionales a las actividades laborales (reuniones de motivacidn, cenas,
excursiones, celebraciones, etc.) encaminadas a los colaboradores de la organizacion con el fin de
hermanar los valores de amistad y de camaraderia.

C. Fortalecer la identificacién del colaborador dentro del drea, comprometiéndole a participar en
actividades. Empoderandole en la modificacion de procesos, procedimientos y herramientas

necesarias para realizar sus actividades en forma eficiente.

5. Estrategias para mejorar el factor Toma de decisiones.

Es el esfuerzo mediante el cual los trabajadores adquieren cierto grado de autonomia en la toma de
decisiones relacionadas a su labor y sepan con mayor seguridad cudles son sus ocupaciones y cudl es
su aportacidn al interior de la organizacion.

A. Establecer circulos mensuales en las cuales se traten los logros y errores cometidos en el
area. Las reuniones tendran un tiempo minimo de 30 minutos pudiendo extenderse hasta 45
minutos, estaran encabezadas por el jefe del area, Los logros y los errores cometidos, tratados
deberan consignarse en actas, las cuales se almacenaran en la oficina de operaciones y serdn materia
de revision en la siguiente reunidn para el seguimiento respectivo.

B. Premiar a los colaboradores que vienen ejecutando una excelente labor, para que se
inquieten y continden en la misma direccion de la manera mas eficiente posible. Los reconocimientos
seran entregados a los colaboradores a través de: Memorandums, correo electrénico o felicitaciones
verbales directas de manera publica.

C. Instalar en la empresa buzones de propuestas para los colaboradores, que les admita

formular desenvueltamente sus opiniones para que estos aprecien que la direccién toma en cuenta
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sus opiniones. Encargar al Jefe del Departamento de Recursos Humanos la revision quincenal del
buzdn para clasificar las sugerencias y derivarlas, en un plazo no mayor a 48 horas al Despacho de la

Gerencia de operaciones, para evaluar la posibilidad de pronta atencién.

SUGERENCIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS.
a. Factor evaluacién y reconocimiento.
La evaluacién y el reconocimiento estd formada por dos factores la contribucién del trabajador y el
incentivo, esto nos lleva a sugerir:
e Instituir orden y procedimientos claros para desplegar un distinto modelo de evaluacién que
se centre en la meritocracia como factor determinante en la la nueva estructura salarial.
e Contar con una politica salarial inspirada en el trabajo y aporte del trabajador para el logro de
los objetivos, permitiendo incrementar la productividad en el area.
b. Factor infraestructura
Ya hemos explicado los componentes del ambiente de trabajo (el entorno fisico y material que rodea)
se sugiere:
e Revisar trimestralmente la infraestructura de la empresa (iluminacidn, ventilacion, etc.) a fin
de conservarlas en condiciones adecuadas.

e (Contratar los servicios de una empresa de Seguridad ambiental que evalle técnicamente las

areas vulnerables de actos inseguros.
e Distribuir entre todos los colaboradores el plan de emergencia ante diferentes situaciones.
c. Factor comunicacion
Toda operacidén se debe realizar eficientemente y es la comunicacidn el enlace entre la eficiencia y la
eficacia de la misma, propongo:
e Establecer procesos fluidos de comunicacion, que excluya toda muralla de informacién que
impida la observancia de los lineamientos y estrategias delineadas por la organizacidn.
e Entregar a toda la organizaciéon informacidn para la conveniente toma de decisiones,
mejorando las herramientas para el buen perfeccionamiento de la misma.
d. Factor Toma de decisiones
e La incertidumbre es el ambiente donde se definen las decisiones, sobre todo en esta area
especifica ya que atiende directamente al usuario del servicio. Por lo tanto al existir dos

sujetos (Publico y trabajador), hay ciertos riesgos implicitos en la toma de decisiones.
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e Los aspectos relevantes a identificar, inciden al momento de tomar la decisidn, es decir
aquellos aspectos de los cuales pende la decisién que se tome. Para medir la aprobacién, es
necesario asignar un valor referente dependiendo de la importancia que tiene cada juicio en

el fallo que se tome.

e. Factor identidad

Las organizaciones no perduran si no se perpetuan, cuando tienen claro quién es mi cliente, y me
identifico con él, pero la pertenencia genera identidad, todo esfuerzo estara encaminado a entronizar
con claridad su finalidad, su propuesta, la visién, la misién, los objetivos y la estrategia. La identidad,
es la carta de presentacién que una organizacién pretende establecer, cuando su enfoque y metas
estan concebidas dentro de su propia alambrada a la que pretende centrar su propia identidad.
Formar parte de algo, trae consigo determinar cudl es mi aporte a la organizacién, que este sea
reconocido implica involucrarme y sentir pertenencia. En este sentido, todos los aspectos de la identidad
son primordiales para fundar la imagen de la organizaciéon que percibirdn las personas. Cada aspecto

cumple un papel fundamental en la construccién del perfil empresarial.

e Trasferir estilo.

e Conceder objetivos claros.

e Ser genuino en la visién y mision.

o Reflexionar el futuro de la propia organizacidn.

e Consignar un mensaje diferenciador.

e Destacar las caracteristicas y los atributos organizacionales.

CONSIDERACIONES PARA USO DEL PLAN.

Este documento se convierte en una herramienta administrativa que permita poner en practica el Plan
Estratégico de motivacién, a través de los colaboradores que laboran en el Servicio de Administracion
tributaria de la ciudad de Chiclayo.

El drea de Recursos Humanos sera el importante operador de las distintas estrategias comprendidas
en el plan, no obstante se debe hacer participe a todas las dreas de la organizacidn. Asimismo, debera
comprobar habitualmente, mientras tenga vigencia la ejecucidon del plan, que las estrategias estén
entregando los resultados esperados, y asi afirmar el logro de las aspiraciones del plan.

Cabe mencionar que mientras tenga vigencia la ejecucion del plan estratégico de motivacion, puede

requerir algunos arreglos por lo que, se torna ineludible instituir un dispositivo permanente que
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ayude a valorar habitualmente el clima laboral en el drea de operaciones - departamento de registro,
y asi estar al tanto del contexto de los diferentes elementos que disponen dicho clima. Las consecuencias
qgue se logren de dichas valoraciones seran necesarias para establecer las medidas correctivas para

mantener un Clima Laboral eficiente.

Para finalizar es ineludible recalcar que las concepciones modernas de adaptacion de las
organizaciones muestran que la eficacia, debe ser emprendedora y ser capaz de acomodarse a las
permutaciones. Tal como hemos experimentado durante la realizacién de La Presente investigacion
sobre clima organizacional. Proponemos ciertas alternativas de solucién a los problemas planteados.
Nuestra intencidén siempre fue entregar un plan estratégico que pueda ser aplicado, entendible en sus
propias falencias, pero practico en su propia ejecucidn, es por consiguiente que entregamos a la empresa

esta colaboracién y puedan poner en marcha para la mejora del clima ya existente en la organizacion.
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL DEPARTAMENTO DE REGISTRO Y SERVICIOS DEL SERVICIO
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHICLAYO

Variable Problemas Estrategia Objetivos Actividades Responsables Tiempo Recursos
Propagar informacion sobre
. . oportunidades y proyecciones
Conseguir que los cambios P y proy
- Incluir al trabajador en los formados sean examinados y futuras que poseerén las permutas Intranet, sala de
- Obstinacion al . . - estructurales en cada cargo. ) . L .
Toma de decisiones . métodos de cambio que ayuden de modo positiva a la 1 jefe del area 6 meses reuniones, boletines
cambio . O N Recompensar y aludir mensual- N o .
impacten en la organizacion | realizacion de los colaboradores . informativos, incentivos
. mente a los trabajadores que
del area "
manifiesten el verdadero provecho
por la organizacion.
Concebir valoraciones y desplegar
facilitadores internos para provocar
el incremento en el tiempo.
Concebir pruebas psicolégicas que
- Conseguir que los colaboradores sitten los intereses y competencias . .
Deterioro regimenes Delimitar de cuerdo a la perciban una organizacion formal de los trabajadores. Concebir formularios, evaluacio-
estructura de la empresa un ’ ; = nes de desempefio,
de carrera y efecto r0ceso continuo mediante para crear un plan de carrera, evaluaciones de desempefio, Plan manual de funciones
Estrategia de ascendente, para P encauzar su proceder intelectual al | de entrenamiento para desarrollar " P
Administracion los trabajadores el cual las personas observancia de objetivos organiza- | sus competencias. Concebir Jefatura de RRHH 1 afio salas de capacitacion,
dentro dé area insfiluyan sus metas de cionales y hacer cJoncordar gu ro) eccignes de .romociones con organigrama, ciroulares
) de areay carrera y asemejen los y hac proyeccio P informativos con
organizacion medios para lograr proyecto de vida con el desarrollo la retroalimentacion de sus convocatorias intermas
orar. de la organizacion superiores y con correspondencia a
sus avances. Hacer planificacion de
sucesiones considerando igualmen-
te el desarrollo para cubrir las
posiciones.
establecer politicas contar con una politica salarial
. CET P y inspirada en un trabajo de anlisis
Inequidad entre procedimientos claros para = N . . "
responsabilidades desarrollar e infroducir un y evaluacion de puestos de trabajo | Investigar sueldos promedios del manual de funciones,
forrﬁas de remuner);- nuevo modelo de evaluacion | € determine el valor individual mercado en cargos y empresas Gerencia de Operaciones | 1 afio intranet, sistemas de
cion de carqos v estructura de de cada uno que permita similares al sector. informacion
salariogs y incrementar productividad y
crecimiento personal
Evaluacion y
reconocimiento
. . Investigar condiciones de remune-
revisar | larial e .
qies;er:n?tg: %Ziesr?n?n:res? racién y formas de compensacion base informacion, pagos
Retribucion . " no salarial | mert n !
esonZLrlrﬁcoa no frente al mercado laboral otorgar un salario que satisfaga las cgr;i: ya:rzgr?izagoc:::’anionaIes actuales, base
" . tual la organizacion cuen i i - i fi i i0
satisface necesida- 2; :3[] 2 gegzad ;:3 ;)calc:fjeta P{zﬁzﬁﬁgz y expectativas de los similares a la nuestra, para Gerencia de Operaciones | 1 afio ::fs(;irtrgggfgsd:emras
L mparar si | viacion: L S .
des personales retribucion para cada uno de comparar si las desviaciones que administracion tributaria
los cargos existentes se prelsentalr] son represgntatlvas
en satisfaccion a los trabajadores
fomentar en los equipos de
j i ntar con equi trabaj . . . I reunion
trgpajq una metodologia Contar con equi pos de trabajo que definir horarios flexibles de rabajo salas de reuniones
. . dinamica basada en la tengan como premisa en el virtuales, agendas,
Fuerzas trabajo operativo y . - de acuerdo a los cargos, se - o N .
Motivacionales bajo presion ejecucion de tareas desarrollo de sus labores la trabaiara con una evaluacion por Jefatura de RRHH 1 afio electronicas sincroniza-
lop eficientes, menos agobiantes | ejecucion de un trabajo real con resulga dos P das con correo
y enriquecedoras paraa cada | destreza y valor agregado electronico
uno
Necesidad de Eztsgﬁﬁiirc:ziggogizoefllilrjrlm(ij:e Cubrir a toda |a organizacion con salas de reuniones
. " informacion vital para | i N
Procesos de reforzar parte de sus | toda barrera de informacion ton?m d eageoci i 02 eza’je%?adre;u::: dmegzir;n:jlaL ?;r?r;i%?:o I:r;ntranet el virtuales, agendas,
procesos y herra- que imposibilite el cumpli- - el P Jefatura de RRHH 1 afio electronicas sincroniza-

Comunicacion

mientas de comuni-
cacion

miento de los lineamientos y
estrategias trazadas por
organizacion

de herramientas corporativas paa
dar informacion de manera clara,
répida y precisa

incentivar y activar canales de
comunicacién

das con correo
electronico
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