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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo principal el determinar de qué manera el clima
organizacional afecta la calidad del trabajo post crisis COVID — 19 en el personal de

impuestos nacionales de la ciudad de La Paz. Caso: Gerencia Distrital La Paz I.

Para alcanzar tal proposito se establecié un disefio metodoldgico, mismo que precisé un tipo
de investigacion descriptiva, estableciendo una muestra probabilistica de 128 personas de la
Gerencia Distrital La Paz I, involucradas en la recoleccion de la informacion por medio de la

técnica de la encuesta y entrevista.

Entre los resultados principales se obtuvo la calidad de trabajo por medio de sus dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y desempefio, presentan regularmente una
insatisfaccién, conllevando a que pocas veces se presente una calidad acorde al contexto
laboral, generando que el personal este mas o0 menos en desacuerdo en poder mejorar su nivel
de vida. En referencia al clima organizacional a través de las dimensiones de relaciones
interpersonales, estilos de direccidn, sentido de pertenecia, retribucién, disponibilidad de
recursos, estabilidad, valores colectivos y comunicacion; se indica que casi siempre existe
una buena comunicacion entre compafieros de trabajo, sin embargo contrariamente nunca y
casi nunca tienen un adecuado medio de trabajo, lo que genera que no exista un intercambio
de informacion para el ejercicio de sus funciones, generando la insatisfaccion de las

necesidades econémicas que presentan.

Por los datos expuestos, y realizando las correlaciones precisas entre las dimensiones
sefialadas se considera un contraste de la t de Student con un intervalo de confianza para la
diferencia entre el valor observado y el valor tedrico, demostrando que el clima
organizacional post crisis Covid — 19 incide de manera negativa en la calidad del trabajo en
el personal de Impuestos Nacionales de la Gerencia Distrital |1 de la ciudad de La Paz,
existiendo una alta correlacién, por lo que se da propuesta de solucion para mejorar el clima

organizacional.

Palabras clave: Clima organizacional, calidad de trabajo y Covid-19.



EXECUTIVE SUMMARY

The main objective of this research is to determine how the organizational climate affects the
quality of post-COVID-19 crisis work in the national tax personnel of the city of La Paz.

Case: La Paz District Management 1.

To achieve this purpose, a methodological design was established, which required a type of
descriptive research, establishing a probabilistic sample of 128 people from the La Paz |
District Management, involved in the collection of information through the survey technique

and interview.

Among the main results, the quality of work was obtained through its dimensions reliability,
response capacity, empathy and performance, they regularly present dissatisfaction, leading
to the fact that a quality is rarely presented according to the work context, generating that the
staff is more or less disagree on being able to improve their standard of living. In reference
to the organizational climate through the dimensions of interpersonal relationships,
management styles, sense of belonging, retribution, availability of resources, stability,
collective values and communication; It is indicated that there is almost always good
communication between co-workers, however, on the contrary, they never and almost never
have an adequate working environment, which means that there is no exchange of
information for the exercise of their functions, generating dissatisfaction of the economic
needs they present.

Based on the data presented, and making the precise correlations between the indicated
dimensions, a Student's t test is considered with a confidence interval for the difference
between the observed value and the theoretical value, demonstrating that the organizational
climate after the Covid-19 crisis It has a negative impact on the quality of work in the
National Tax staff of District Management | of the city of La Paz, with a high correlation,

which is why a solution is proposed to improve the organizational climate.

Keywords: Organizational climate, quality of work and Covid-19.
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INTRODUCCION

El COVID - 19, enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto
recientemente, y que antes de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019
tanto el virus como la enfermedad que provoca eran desconocidos. Fue declarado por la OMS
una emergencia de salud publica de preocupacion internacional el 30 de enero de 2020; el
director general de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) el doctor Tedros Adhanom
Ghebreyesus, anuncio el 11 de marzo de 2020 que la nueva enfermedad por el COVID - 19
puede caracterizarse como una pandemia, epidemia que se ha extendido por varios paises,

continentes o todo el mundo afectando a un gran nimero de personas (OMS, 2020).

Se confirmo sobre el ingreso del virus COVID — 19 en territorio boliviano el 10 de marzo del
2020 cuando se informo sobre los dos primeros casos en el pais, dos mujeres de los
departamentos de Oruro y Santa Cruz que habrian ingresado desde Italia; si bien a partir del
12 de marzo se declar6 Emergencia Sanitaria por COVID — 19 en el pais y se socializo la
naturaleza del virus, y medidas de bioseguridad correspondientes para minimizar los
contagios, los casos fueron incrementando en el pais, viéndose el sistema sanitario boliviano
colapsado a partir de junio del 2020 con la muerte de cientos de personas sin atencion

hospitalaria y cementerios saturados (Miranda, 2020).

Al 27 de octubre del 2020, el ministerio de salud report6 172 contagios nuevos de COVID —
19, teniendo un total acumulado de 141.124 casos de los cuales 22.683 son activos, se registra
ademas 14 fallecidos las Ultimas horas haciendo un total de 8.672 decesos desde el brote de
COVID — 19 en el pais (Ministerio de Salud, 2020). Cabe mencionar, que el descenso en el

numero de los casos ha permitido que se flexibilicen las medidas del gobierno, teniendo a la



fecha un panorama diferente con casi la totalidad de actividades con desarrollo normal y el

horario de transito ampliado.

El trabajo en general ha experimentado muchos cambios con la pandemia, asi como el
desempleo en varias empresas. Mientras algunas empresas mantienen el trabajo online desde
casa, otras han retomado sus actividades paulatinamente; tal es el caso de Impuestos
nacionales en la ciudad de La Paz que a la fecha ha retomado actividades en su totalidad, sin
embargo, la post crisis del COVID — 19 ha manifestado cambios en el clima organizacional

que se traducen en la calidad del trabajo.

El clima organizacional es identificado como la cualidad del ambiente general, que perciben
0 experimentan los miembros de la organizacion, en este caso en Impuestos Nacionales, la
creacion de un buen clima organizacional transmite sentido de identidad, facilita la creacion
de un compromiso, apoya la estabilidad del sistema social y modela las actitudes de los

miembros de la organizacion.

En este sentido, es que el presente estudio tiene por objeto identificar la relacion entre clima
organizacional y calidad de trabajo post crisis COVID — 19 en el personal de Impuestos

Nacionales de la ciudad de La Paz.

El desarrollo de la investigacion se desglosa de acuerdo a los siguientes capitulos:

Se comienza a desarrollar la introduccidn, haciendo mencidn al planteamiento del problema,
objetivo y justificacion de la investigacion, los cuales permitiran brindar una correcta

introduccion de la propuesta de investigacion.

En el capitulo I, se describen aspectos generales a traves de la justificacion desde un analisis

del problema de investigacion, situacion problematica, problema cientifico, hipdtesis,



variables, operacionalizacion de variables, objeto de estudio, alcance y objetivos de la

investigacion.

El capitulo Il, presenta el marco tedrico, donde se definieron todos los conceptos inherentes
al desarrollo de la investigacion; contexto referencial, estudios previos y diagnéstico de la

investigacion.

En el capitulo Ill, se desarrolla el disefio metodolégico de la investigacion; tipo de
investigacion, universo y tamafio de la muestra, determinacion de métodos, técnicas e

instrumentos de investigacion.

El capitulo IV, presenta los resultados a raiz del proceso de recoleccion de datos con los

instrumentos que son referidos en el disefio metodologia.

El capitulo V, se establecen las conclusiones y recomendaciones de la tesis de investigacion.



CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1. Justificacion y Aportes

1.1.1. Justificacion Tedrica

La presente propuesta se sustenta desde el punto de vista tedrico debido a que para su
desarrollo se recurrira a conceptos de clima organizacional y calidad del trabajo, ademas de

datos tedricos sobre la pandemia del Covid — 19.

Por tanto, la presente investigacion se realiza con el proposito de aportar al conocimiento
existente sobre el clima organizacional que hace referencia a una apreciacion o una reaccion
comudn de personas ante situaciones de su entorno laboral donde se toman decisiones,
interrelaciones personales entre comparieros o la comunicacién informal, entre otros
aspectos. Asi como también se enfoca hacia la calidad del trabajo que se determina en la
satisfaccion relacionado con las actividades ejecutadas en el entorno laboral, donde debe
promoverse la seguridad y desarrollo personal/profesional entre los trabajadores, todo lo

referido se trata en un contexto actual como es el caso de la pandemia Covid-19.

En este sentido, conllevara a que los resultados puedan sistematizarse en una propuesta, para
ser incorporado como conocimiento a las ciencias administrativas, ya que se estaria
demostrando de qué manera el clima organizacional afecta la calidad del trabajo post crisis
COVID - 19 en el personal de impuestos nacionales de la ciudad de La Paz. Caso: Gerencia

Distrital La Paz I.



1.1.2. Justificacion Practica

Asi también, la presente propuesta se justifica desde el punto de vista practico debido a que
con el desarrollo de la misma se llevara a la practica los conceptos tedricos de clima

organizacional y calidad del trabajo, permitiendo hallar la relacién entre las mismas.

Asi como también, esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar la
calidad de los trabajadores de Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz, especificamente
de la Gerencia Distrital La Paz I, por medio de un adecuado clima organizacional mas aun

en tiempos de emergencia sanitaria como es el Covid-19.

1.2. Situacion Problemaética

El tratar el tema de clima organizacional es trascendental dentro de cualquier empresa o
entidad. Davila, Escobar, Mullet y Uribe (2012), indican que el estudio del clima
organizacional es de suma importancia para que las organizaciones mejoren su entorno
laboral, ya que este se genera a partir de las percepciones compartidas por el personal del

ambiente de trabajo.

De esta manera, el entender el impacto que los individuos, los grupos y la estructura tienen
sobre el comportamiento dentro de la organizacion, permite mejorar la eficacia de ésta y el
alcance de los objetivos de una determinada empresa o institucion, siendo importante analizar
todos aquellos factores que intervienen en dicho comportamiento, para poder asi corregir

ciertos errores que impidan alcanzar los objetivos de manera exitosa.

Ahora bien, en el mundo laboral se han producido en los Ultimos afios importantes cambios
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y en salud (particularmente por el Covid-19)

que afectan en gran medida a los trabajadores y a su calidad de trabajo. Estos cambios han

5



tenido efectos positivos y negativos, tanto para los propios trabajadores como para las
organizaciones. Las necesidades de unos y otros han variado con el tiempo y las demandas
cambiantes, obligan a ambas partes a realizar esfuerzos para adaptarse de forma positiva a la
nueva situacion, denotandose actividad laboral con modificaciones frecuentes que obligan a
un aprendizaje continuo, horarios cambiantes, necesidad de trabajo en equipo, incremento y

variedad de tecnologias, recorte de salarios y de derechos laborales, entre otros.

Todas estas circunstancias, aunque pueden entenderse por las nuevas necesidades de las
organizaciones, no cabe duda que estan exigiendo una actitud diferente a los trabajadores y,
por tanto, se requiere también de las organizaciones, una nueva forma de entender al clima

organizacional.

En este sentido, se puede sefalar que antes de la post crisis del Covid — 19, las instituciones
publicas del pais centraban sus esfuerzos en mejorar la productividad a través de la gestion
del talento humano para obtener un mejor desempefio econémico social a nivel nacional e
internacional; sin embargo, la pandemia y posterior reactivacién de actividades ha dejado al
descubierto diferentes falencias. En el caso de Impuestos Nacionales, tras retomar
actividades se ha evidenciado un deterioro en el clima organizacional por parte de los
funcionarios que se ha visto reflejado en la calidad del trabajo, observandose desmotivacion,
falta de trabajo en equipo (por las mismas restricciones que impone la pandemia y el temor
de la poblacién a un rebrote del virus), entre otros, que deberan identificarse de manera

precisa con el desarrollo de la presente propuesta.

Por lo que, en el presente estudio se busca identificar de qué manera el clima organizacional
afecta la calidad del trabajo post crisis Covid — 19 en el personal de Impuestos nacionales de

La Paz.



1.3. Problema Cientifico

La pregunta de estudio que guiara el desarrollo de la presente propuesta sera:

¢Cual es la relacion del clima organizacional con la calidad del trabajo post crisis Covid — 19

en el personal de Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz Gerencia Distrital La Paz 1?

1.4. Hipotesis

Ho= El clima organizacional post crisis Covid — 19 no incide de manera negativa en la calidad
del trabajo en el personal de Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz.
Hi= El clima organizacional post crisis Covid — 19 incide de manera negativa en la calidad

del trabajo en el personal de Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz.

1.4.1. Variables de Investigacion

Independiente — Clima organizacional

El ambiente que se vive en una empresa en un momento determinado, donde una persona
desempefia su trabajo diariamente, y el trato que tiene el jefe con sus subordinados, donde el
ambiente laboral puede ser agradable o desagradable; también se describe como la cualidad
o las propiedades del ambiente en general que se perciben o experimentan los integrantes de
la organizacion, que pueden ser de orden interno o externo y que influyen en su

comportamiento (Jimenez, 2011).

Dependiente — Calidad del trabajo

Modelo que integra diversos agentes cuyas acciones determinan dimensiones (empresas,
sindicatos y organismos gubernamentales), haciendo que la calidad laboral aumente o

disminuya (Valverde, 2011).



Variable moderante — Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz

1.5. Operacionalizacion de variables

organizacional

de recursos

fisicos, materiales e insumos

Estabilidad Bajo rotacion de personal
Valores Comunicacion, equidad,

. honestidad, verdad, respeto,
colectivos

alegria, confianza, entre otros

Comunicacion

Respuesta a consultas
Emisidn de sugerencias y

recomendaciones

Variable Técnicaa
Dimensiones Indicadores
independiente utilizar
Relaciones Trabajo en equipo
) Participacion en actividades de
interpersonales »
recreacion
Estilo de
L Estilo de liderazgo
direccion
ST €8 Sentirse parte de la empresa,
pertenencia como un miembro valioso
Retribucion Retribucion econémica y/o
simbolica
Clima Disponibilidad . - .
Disponibilidad de ambientes SrEsE




Variable Técnica a
Dimensiones Indicadores
dependiente utilizar

- El personal informa de manera
clara y adecuada

L - Laatencion n

Fiabilidad a atencion es adecuada y e
respuesta a la demanda

- Laatencién se encuentra

disponible

- Laatencion es fluida
- El area de informaciones brinda
Capacidad de informacion oportuna

i - Trémites administrativos son
Calidad del respuesta .
) debidamente asesorados Encuesta
trabajo ) )
- El cobro de impuestos se realiza

sin dificultad

- El trato es amable, con respeto y
paciencia

Empatia - El personal esta capacitado y
muestra interés en absolver

dudas

- Enfocado a la obtencion de
Desempefio resultados propuestos por la

empresa

1.6. Objeto de Estudio

Personal de Impuestos nacionales de la ciudad de La Paz - Gerencia Distrital La Paz I, en su

ambiente de trabajo respecto al clima organizacional y la calidad del trabajo.



1.7. Alcance o campo de accion de la investigacion

1.7.1. Alcance Temético

La presente propuesta sustenta su desarrollo en materias relacionadas con la Gestién del

Talento Humano.

1.7.2. Alcance Espacial

La investigacion para el planteamiento de la presente propuesta se realizard en Impuestos

Nacionales de la ciudad de La Paz — Gerencia Distrital La Paz I.

1.7.3. Alcance Temporal

La presente propuesta tendra su desarrollo entre los meses de septiembre a noviembre del

2020.

1.8. Objetivos de la investigacion

1.8.1. Objetivo General

Determinar de qué manera el clima organizacional afecta la calidad del trabajo post crisis
COVID - 19 en el personal de impuestos nacionales de la ciudad de La Paz. Caso: Gerencia

Distrital La Paz I.

1.8.2. Objetivos Especificos

e Efectuar un diagnostico de la situacion actual del clima organizacional en personal

de impuestos nacionales de la ciudad de La Paz.
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e Realizar una evaluacion de la calidad del trabajo post crisis Covid — 19 en impuestos

nacionales de la ciudad de La Paz.

e Establecer los factores del clima organizacional que inciden en la calidad del trabajo.
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CAPITULO 2

DESARROLLO ESTRUCTURAL TEORICO

2.1. El clima organizacional

De manera general, el clima organizacional representa un elemento principal para el éxito o
fracaso de una organizacién, ya que conlleva el estado de bienestar que se relaciona e impacta
en el desempefio y productividad del personal. En este sentido, a continuacién, se presentan

las siguientes definiciones:

Es una variable que actua entre el contexto organizativo, en su mas amplio sentido, y
la conducta que presentan los miembros de la comunidad laboral, intentando
racionalizar qué sensaciones experimentan los individuos en el desarrollo de sus

actividades en el entorno del trabajo. (Paterson 2005, citado en Olaz, 2013, p. 3)

Segun Hernandez (2014) el clima organizacional es “el conjunto de condiciones sociales y
psicoldgicas que caracterizan a la empresa y que repercuten de manera directa en el

desempeio de los empleados”. (parr. 2)

Por otro lado, se manifiesta que:

El clima organizacional como una dimension fundada a partir de las percepciones de
las personas y que tiene existencia en cuanto que hay una visién compartida,
extendida en el grupo o la organizacién, el clima laboral esta fundando en un cierto
nivel de acuerdo en la forma de percibir el ambiente, si bien no es un constructo
individual, sino grupal u organizacién que coincide con la vision socio cognitiva de

las organizaciones (Edel, 2007, p. 33)
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Ahora bien, otro termino establecido senala que, “clima organizacional es un concepto muy
complejo, sensible y dinamico a la vez, complejo porque maneja muchos componentes,
sensible porque estos componentes pueden afectarlo y dinamico porque al estudiar los
componentes podemos hacerlos mejores implementando acciones correctivas”. (Maish, 2004

citado en la Universidad de las América, p. 13)

El clima organizacional esta condicionado por factores de la percepcion y caracteristicas de
los empleados y de la empresa. Ademas, hace referencia al estado de animo de los miembros

de la organizacion y su influencia en los resultados del negocio. (bizneo, s.f.)

De esta manera, se determina al clima organizacional como aquella percepcion colectiva que
se tiene del contexto organizacional en el cual se desenvuelven los trabajadores, lo que
influye en el comportamiento de las personas, su satisfaccion, bienestar o de lo contrario su

insatisfaccion.

El clima organizacional es el ambiente psicolégico y social de una organizacion, y

condiciona el comportamiento de sus miembros.

“El clima organizacional es la calidad del ambiente psicologico de una organizacién. Puede
ser positivo y favorable (cuando es receptivo y agradable) o negativo y desfavorable

(cuando es frio y desagradable)” (Chiavenato, 2006, p. 122)

Esta integrado por muchos elementos entre los cuales se citan: el aspecto individual
de los empleados en el que se consideran actitudes, percepciones, personalidad,
valores, aprendizaje, etc.; los grupos dentro de la organizacion, su estructura,
procesos, cohesion, normas y papeles; la motivacién, necesidades, esfuerzo vy

refuerzo; el liderazgo, el poder, las politicas, la influencia, el estilo; la estructura;
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los procesos organizacionales, la evaluacion, el sistema de remuneracién, la

comunicacion y el proceso de toma de decisiones (Garcia, 2006, p. 160)

Por su parte, el autor Toro (2010) menciona tres diferentes concepciones del término clima
organizacional, en una primera lo define como la responsable de efectos importantes sobre
la motivacion, la satisfaccion y/o la productividad; la segunda trata de las condiciones como
la antigliedad en el trabajo, la edad, el género, las condiciones del trabajo y otras realidades
equivalentes, por ultimo se encuentra la mediadora entre las realidades sociales y organicas

de la empresa y la conducta individual.

Otro autor a considerar es Luthans (2008, p. 123), que define al clima organizacional como
“el estudio y la aplicacion de las fortalezas y las capacidades psicoldgicas positivas de los
recursos humanos, que se miden, se desarrollan y se administran eficazmente para el

mejoramiento del desempefio en el lugar del trabajo actual”.

Por lo descrito en parrafos precedentes, se determina que el clima organizacional comprende
las relaciones tanto internas como externas que llevan los trabajadores al interior de una
determinada empresa u organizacién, estableciendo que, puede ser un vinculo positivo
dentro de la organizacion o un obstaculo en el desempefio de los trabajadores, lo que es
percibido por los trabajadores de forma directa o indirecta influyendo en cierto modo en su

comportamiento y rendimiento en el trabajo.

En la actualidad, la mayoria de las empresas buscan establecer un ambiente que les ayude a
mantener sus niveles de productividad para sobrevivir como empresa, eso quiere decir resistir
las crisis que se presentan, adecuarse a los cambios y resolver problemas, desafios y retos;

sin embargo, para que el esfuerzo no sea en vano y pueda tener éxitos, se debe tener en cuenta
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al factor mas importante en una empresa, como es el recurso humano (Gomez & Prowesk,

2011, p. 56).

Por lo que, se menciona que el clima organizacional “significa estar en constante
participacion dentro de la empresa, lograr que los colaboradores sientan y experimenten

como es el ambiente que se vive dentro de la organizacion” (Robbins & Coulter, 2013, p.

90).

De acuerdo a los autores referidos en parrafos anteriores, indican que el clima laboral cuando
es positivo este debe presentar estabilidad, seguridad e integracion dentro del mismo, ya que,
el ambiente de trabajo es muy importante para el recurso humano, mismo que ayuda al

crecimiento y éxitos de la organizacion.

Prosiguiendo con lo referido, el clima organizacional es “la percepcion de los miembros de
lo que ocurre en una organizacion. El clima organizacional al igual que el clima atmosférico
se respira, se siente, viene a ser aquellas actitudes y conductas que hacen a la convivencia

social en la organizacion” (Noboa, s.f., p. 3)

En suma, para estudiar el clima organizacional es necesario identificar los elementos que la
constituyen el concepto de climay el desarrollo de los métodos de diagnostico utilizados en

las organizaciones.

2.1.1. Teorias en el estudio del clima organizacional

Antes de sefialar las teorias del clima organizacional es preciso mencionar que las
caracteristicas de las personas son relativamente permanentes en el tiempo, que son diferentes

de una persona a otra y aun entre personas de una misma nacionalidad o region y que el grupo
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ejerce influencia en las personas (Garcia, 2006), para ello es importante los siguientes

aspectos:

Los Valores. Robbins (2013), sefiala que los valores representan convicciones
béasicas. En otras palabras, es “un modo especifico de conducta o una finalidad de
existencia es personal o socialmente preferible a un modo de conducta opuesto o a
una finalidad de existencia conversa” (Rockeach, 1973, p. 5).

Las Actitudes. Las actitudes son enunciados de evaluacion, ya sean favorables o
desfavorables, con respecto a las cosas, las otras personas o los eventos, y reflejan la
manera como alguien se siente acerca de algo. Dentro de los elementos de una actitud
(Robbins, 2013, p. 140) se encuentran: el componente cognoscitivo, el componente
afectivo y el componente del comportamiento. Si se toma el término actitud como la
parte afectiva de los tres componentes, esto permitird entender mucho mejor la
complejidad que se presenta al analizar como las actitudes pueden influir en los
comportamientos de las personas. Ademas, es bueno recordar que las actitudes como
los valores se adquieren de los padres, los maestros y los grupos de comparieros.

La Motivacion. Existen muchas clases de motivaciones dependiendo de la situacion
en la que se encuentre el individuo. Por eso, en relacion con la empresa y el trabajo
la definicién mas aceptada es la de “la voluntad que puede tener una persona para
ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas organizacionales, condicionadas por
la habilidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual” (Garcia, 2006, p.

162)

Sefialando las caracteristicas referidas, se presentan a continuacion distintas teorias respecto

a las necesidades existentes, dentro de las cuales las més conocidas son:

16



2.1.1.1. Teorias de la administracion

La teoria de la administracion se inicia en 1911 por el ingeniero estadounidense Frederick
Winston Taylor, misma que buscaba aumentar la productividad de las empresas en Estados

Unidos.

El fundamento de su teoria se encuentra en cuatro principios: division del trabajo, seleccion
del personal, capacitacion o especializacion y cooperacion estrecha y amistosa entre obreros
y jefes. En suma, Taylor formuld la teoria clasica de la administracion en Francia en 1916,
donde considera la organizacién como una estructura, ademas los puestos de trabajo para

mejorar la eficiencia y la productividad laboral. (Iglesias, Torres, & Perez, 2019)

El enfoque estd dado por la organizacién formal y los principios generales de la

administracién, a continuacion, se mencionan los mismos:

e Division del trabajo

e Autoridad y responsabilidad

e Disciplina

e Unidad de mando

e Unidad de direccion

e Subordinacion de los intereses individuales a los generales
e Remuneracién del personal

e Centralizacion

e Cadena escalar

e Orden

e Equidad
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e Estabilidad del personal
e Iniciativa

e Espiritu de equipo (lglesias, Torres, & Perez, 2019)

Otro representante de la administracion moderna es Henri Fayol, quien dirigié sus esfuerzos
en la identificacién de las funciones administrativas, también en el establecimiento de los

principios de la administracion.

2.1.1.2. Teoria de las relaciones humanas

La teoria de las relaciones humanas fue planteada entre los afios de 1924 a 1927 en Estados
Unidos por el psicologo Hugo Munsterberg y el socidlogo Elton May. Consiste en las
relaciones interpersonales y sus principales enfoques estdn dados por la organizacion
informal, motivacion, comunicacion, liderazgo y dinamica de grupo. Rensis Likert, aborda
el tema de clima organizacional mediante la percepcion de los trabajadores y directivos. La
teoria es fundada en el afio 1948, la misma plantea que el comportamiento de los
subordinados es causado por el comportamiento administrativo y por las condiciones

organizacionales que estos perciben. (Iglesias, Torres, & Perez, 2019)

En suma, Hellriegel, Jackson y Slocum pertenecientes a la escuela de Elton Mayo
comprobaron la productividad de la planta de Hawthorne de la Western Electric Company
en la ciudad de Chicago, mediante el aumento y disminucion de la iluminacién ambiental, la
conclusién fue que la productividad del grupo varia por la atencion que reciben los empleados
por sus jefes independientemente de las condiciones ambientales. (Arano, Escudero, &

Delfin, 2016)
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Terry y Franklin consideraban que el punto focal de la administracion y de las organizaciones
es el comportamiento humano. Esta escuela se origind de las ciencias del comportamiento,
considerando la psicologia y la psicologia social. En esta teoria se considera al individuo
como un ser socio psicolégico y el gerente debe comprender y conseguir los mejores
resultados de parte de un empleado al satisfacer sus necesidades psicolégicas. (Arano,
Escudero, & Delfin, 2016)

Figura 1l

Conceptos Pragmaticos de psicologia

Comportamiento Motivacion Logro

Fuente: Elaboracion propia con referencias teoricas de Arano, Escudero, & Delfin, 2016.

2.1.1.3. Escuela estructuralista

Se analiza conceptos ligados a la autoridad, determinacion de reglas y normas, y la
burocratizacién. Weber clasifica la sociedad en tres tipos: las tradicionales, las carismaticas,

y las legales. Weber aporto ademas con la teoria de estructuras y hace énfasis a las actividades
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de la organizacion con base en las relaciones de autoridad, y describié un modelo ideal de
organizacion “burocracia” caracterizado por la division del trabajo, la definicion de la

autoridad, reglas y normas dentro de la organizacion. (Arano, Escudero, & Delfin, 2016)

Esta escuela se preocupd por el concepto de hombre organizacional, el hombre que
desemperia diversas tareas de manera simultanea en diversas organizaciones. El hombre es
un apéndice de las organizaciones y las necesita para obtener la satisfaccion de sus

necesidades primarias y secundarias. (Arano, Escudero, & Delfin, 2016)

2.1.1.4. Escuela conductista

Esta escuela considera que Cada individuo forma parte de una organizacion, y estudia su
comportamiento, emociones, atenciones, estimulos, entre otros. Se analiza los estilos de
trabajo de cada trabajador o gerente, ademas de los efectos psicoldgicos que impactan en la

produccion.

La teoria conductista parte de la conducta individual de las personas para explicar la de las
organizaciones. En ese sentido es preciso estudiar la motivacion humana, ademas los
administradores deben conocer las necesidades de las personas para comprender mejor la
conducta humana y utilizar la motivacion para mejorar la calidad de vida dentro de la

organizacion.

Abraham Maslow afirmo que las necesidades humanas se presentaban en niveles

jerarquizados por orden de importancia:

Figura 2

Jerarquia de necesidades de Maslow
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Autorrealizacion

2.1.1.5. Teoria del desarrollo organizacional

Surge en 1962 en Estados Unidos, fue planteada por Richard Bebkhard con Rensis Likert y
Kurt Lewin psic6logo aleméan consultor. El trabajo del grupo de cientificos puso énfasis en
el desarrollo planificado de las organizaciones y propusieron un conjunto de ideas sobre la

relacion “persona - organizacion — ambiente”. (lglesias, Torres, & Perez, 2019)

2.1.2. Caracteristicas del clima organizacional

El clima organizacional constituye una configuracion de las caracteristicas e influye en el
comportamiento de una persona en su trabajo, siendo que es un componente

multidimensional de elementos al igual que el clima atmosférico.

Por tanto, segin Rodriguez (2001) menciona que las caracteristicas del clima organizacional

son las siguientes:

e El clima organizacional es permanente.
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e Los comportamientos de los trabajadores son modificados por el clima de una
empresa.

e El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso e identificacion de los
trabajadores.

e Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacion y también afectan sus
propios comportamientos y actitudes.

e Diferentes variables estructurales de la empresa afectan el clima de la misma.

e Larotaciony ausentismo puede ser una alarma de que en la empresa hay un mal clima
laboral. (Rodriguez, 2001 citado en Universidad de las Américas - Puebla, 2002, p.

15)

El clima dentro de una organizacion también puede descomponerse en términos de
estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacion, estilo de

liderazgo de la direccion, etc.

Forma de personalidad que caracteriza a una empresa puede ser sana 0 malsana, como
la que caracteriza al ser humano. Si ésta es malsana, trastornara las relaciones de los
empleados entre si y con la organizacion, y tendra dificultades para adaptarse a su
medio externo. Asi mismo, una empresa puede estar no siempre consciente de su

personalidad y de la imagen que proyecta. (Brunet, 2011, p. 13)

En este entendido, se hace necesario presentar la importancia de analizar el clima
organizacional al interior de una empresa, ya que si se tiene en cuenta lo anteriormente
expuesto se hara notar que, asi como la personalidad que caracteriza a un individuo, el clima
de una empresa determina en gran medida la efectividad de su imagen y la calidad de su

productividad.
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Figura 3

Caracteristicas del clima organizacional

Fuente: Elaboracion propia en base a Brunet, 2011.

Ahora bien, entre caracteristicas negativas en un ambiente laboral se pueden generar practicas
que pueden derivar en la falta de productividad, la apatia e, incluso, la salida de recursos
humanos talentosos en los que la empresa ya ha invertido. Entre sus caracteristicas

principales se encuentra:

o Unarelacion vertical, basada en la jerarquia, sin que se permita el intercambio de
opiniones o informacidn entre areas. Aqui, la informacion es limitada y poco clara
para los miembros que se encuentran en los estratos mas alejados de los lideres, de
modo que no saben si su trabajo es Util.

e Se desconocen las metas, visién y mision de la empresa, lo que hace que los

colaboradores se limiten a hacer el trabajo que se les asigna. Y siempre dentro de un
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espacio limitado de responsabilidad, negandose a dar ese extra necesario para la
innovacion y el crecimiento, tanto a nivel personal como de la empresa.

e Se percibe inseguridad, tanto laboral como fisica o psicoldgica. No se investigan o
sancionan las préacticas abusivas y se desalienta la denuncia.

e No promueve la retroalimentacion del trabajo realizado, de modo que la
plantilla desconoce si su trabajo estuvo bien o mal, con lo que no puede mejorarlo.

o Existe desigualdad, en la distribucién de las cargas de trabajo. Se favorece a una
persona en particular y esto puede afectar a otra.

« No hay equidad, en cuanto a sueldos y beneficios para colaboradores que realizan un
trabajo similar, incluyendo las desigualdades por cuestién de sexo (Amitai.com,

2020, parr. 5).

Por lo establecido, se manifiesta que al contemplar un clima organizacional adecuado se
obtienen ventajas tanto individuales como colectivas, fomentando la efectividad y la
productividad, lo que conllevara a presentar una imagen positiva de la empresa y/o

institucion.

Se define que hay caracteristicas individuales, entre las cuales se pueden mencionar: “las
capacidades, habilidades, necesidades y cualidades, entre otros, interactian con la naturaleza

del trabajo y de la organizacion para producir” (Chiavenato, 2000, p. 38).

Sin embargo, las organizaciones consideran otras caracteristicas de gran importancia como
la percepcidn del empleado sobre la equidad, actitudes y opiniones acerca de su trabajo, ya
que asi solo se tomara en cuenta el desempefio del empleado, es muy dificil determinar de

qué manera mejorarlo. Asimismo, se consideran que “las mediciones individuales podrian
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revelar el bajo desempefio, esto se debe a una asistencia irregular o a una baja motivacion”

(Milkovich & Boudra, 1994, p. 14).

Por tanto, todas las definiciones presentadas de los diferentes autores se infieren que el clima
organizacional son aquellas percepciones que presenta una determinada persona de su

entorno organizacional y como estos interfieren en los objetivos alcanzados de la empresa.

2.1.3. Importancia del clima organizacional

La importancia del clima laboral radica en que el empleado necesita sentirse involucrado en
un ambiente confortable, en efecto muchos empleados pueden tener todas las aptitudes
necesarias, pero si no se encuentran en un ambiente agradable no lograran desarrollar su

potencial. (Hernandez , 2014)

Por tanto, el clima laboral es importante en los siguientes aspectos:

Mejora la productividad de los empleados.

Un buen clima laboral genera un sentimiento de pertenencia a la empresa en los
empleados.

Salario emocional.

Si no se cuida el clima laboral se tendré fuga de talento

En ese sentido es importante que el departamento de Recursos Humanos se preocupe por
cuidar el clima de la organizacion, proporcionando a los empleados las mejores herramientas

para gque exista comunicacion y un clima positivo. (bizneo, s.f.)

Asimismo, se establece en forma global que, “el clima refleja valores, las actitudes y las

creencias de los miembros, que, debido a su naturaleza, transforman a su vez, en elementos
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del clima” (Brunet, 2011, p. 20). Asi se vuelve importante para un administrador el ser capaz

de analizar y diagnosticar el clima de su organizacidn por tres razones:

e Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen al
desarrollo de las actitudes negativas frente a la organizacion.

e Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos especificos
sobre las cuales debe dirigir sus intervenciones.

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

“La importancia del clima organizacional radica en percibir las condiciones laborales, el
sentir de los colaboradores y las normas y politicas de la organizacion” (Guillen & Guil,

2000, p. 35). Asimismo, se menciona que:

La valoracion del clima organizacional posibilita el desarrollo de estrategias
organizacionales, las cuales brindan a los directivos una vision futura de la
organizacién, permitiéndoles identificar las necesidades actuales en relacion con el
futuro deseado, lo cual ayudara a trazar acciones que deben implementarse en el
presente y asi podran alcanzar la vision a futuro deseada (Segredo & Reyes, 2004, p.
8).

Por tanto, su importancia radica en su influencia en la motivacion de las personas y sobre

el desempefio y satisfaccion laboral.

En este sentido, el clima laboral es un factor determinante que influye de manera positiva o
negativa en la productividad de los trabajadores y por ende de la empresa, por lo que al
realizar un estudio sobre el clima laboral es evaluar, conocer los problemas que existen para

ambas partes, permitiendo aplicar medidas correctivas y crear un clima adecuado.
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2.1.4. Componentes del clima organizacional

Se define a los componentes tales como:

El comportamiento de los individuos y de los grupos, la estructura y los procesos
organizacionales, para crear un clima organizacional que, a su vez produce los
resultados que se observan a nivel del rendimiento organizacional, individual o de
grupo. Asi los resultados que se observan en una organizacion provienen de su tipo
de clima que es el resultado de los diferentes aspectos de la realidad de la organizacion
como la estructura, los procesos y los aspectos psicolégicos y de comportamiento de

los empleados (Brunet, 2011, p. 42).

Entre los componentes se establecen los siguientes:

Rendimiento individual:

e Alcance de los objetivos

e Satisfaccion en el trabajo

e Satisfaccion en la carrera

e Calidad del trabajo

Rendimiento grupal:

e Alcance de los objetivos

e Moral

e Resultados
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e Cohesion

Rendimiento organizacional:

e Produccion

e Eficacia

e Satisfaccion

e Adaptacion

e Desarrollo

e Supervivencia

e Tasa de rotacion

e Ausentismo

Por lo descrito, se denota que los empleados ven la realidad y la interpretacion que de ella
hacen, reviste una importancia en particular, donde los componentes individuales de cada
trabajador actGan en el resultado directo que obtiene la empresa, relacionado con las

percepciones, la personalidad, la resistencia a la presion y el nivel de desempefio.

2.1.5. Factores que afectan al clima organizacional

A continuacion, se presentan algunos de los factores mas importantes:

a) El ambiente fisico: dimensiones de la empresa, seguridad, salubridad. Luz,
condiciones climaticas, ubicacidn geogréafica, entre otros, son cuestiones que inciden

en el clima laboral.
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b)

d)

f)

9)

Las relaciones interpersonales: las relaciones interpersonales del empleado con el
resto de la empresa, la relacion del individuo con su entorno, la relacion del empleado
con su responsable, relacion del individuo con el resto de sus compafieros, son
aspectos que afectan en el clima laboral.

El puesto que desempefia el trabajador: es importante la adecuacion del empleado al
puesto, considerando su formacién académica, proyeccion laboral, sus y habilidades.
La igualdad afecta al clima laboral: las politicas de igualdad favorecen un correcto
clima laboral, se trata de que el trabajador se sienta en igualdad de condiciones.

La retribucion, clave del clima laboral: una mala retribucion puede afectar
negativamente al clima laboral. Esta retribucién debe considerar: nivel vy
responsabilidades, cargo dentro y fuera de la empresa, competencias, trabajo,
eficacia, y tiempo que lleva trabajando en la empresa.

La comunicacion o ausencia de ella: es importante que el trabajador disponga de
informacion.

La percepcion sobre la empresa: la percepcion que tiene el trabajador sobre la

empresa es importante. (bizneo, s.f.)

De esta manera, los autores Durdn, Garcia, Parra, Veldzquez, & Hernandez, (2018)
consideran que el factor humano presenta un papel importante dentro de las organizaciones,
ya que se encarga de ejecutar todas las tareas y/o actividades en funcion del bienestar y

progreso de la organizacion.

En referencia a lo descrito, Koontz (2012), manifiesta que las empresas se ven
comprometidas en proporcionar un eficiente clima organizacional que permita desarrollar y

aumentar la capacidad social de los empleados, con respecto a la motivacion, remuneracion,
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beneficios, desarrollo personal y profesional, incentivos o recompensas, procurando la

satisfaccion en el trabajo e impulsando al empleado a dar su maximo rendimiento.

Segun Davis y Newstrom (2004), las actitudes son los sentimientos supuestos que
determinan en gran medida la percepcién de los empleados respecto a su entorno y a su
compromiso con las acciones previstas, lo que en Ultima instancia determina su

comportamiento.

2.1.6. Modelizacion del clima organizacional

Para comprender el modelo es preciso considerar antes a Beniz (1973) quien conecta el clima
con desarrollo organizacional, porque considera que el mejor itinerario para obrar un cambio
organizativo se encuentra vinculado a la mejora en el clima de las organizaciones. (Olaz,

2013)

En efecto los procesos de cambio deben dirigirse de arriba hacia abajo, es decir desde los
mas altos estamentos de la organizacién hacia los de base. Ademas, se debe considerar los

siguientes elementos:

e EIl clima puede considerarse como variable dependiente de aquellas con las que
interactla como: la comunicacion, motivacion, liderazgo y trabajo en equipo. Y el
clima laboral puede ser una variable independiente de aspectos como: nivel de
desempefio, productividad y desarrollo organizativo.

e Es el resultado de un proceso fraguado en el tiempo y suele estar influido por las
propias inercias culturales de la organizacion.

e Fendmeno exterior al individuo.
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e El clima laboral se encuentra vinculado a la satisfaccion- insatisfaccion en el puesto

de trabajo. (Olaz, 2013)

El modelo de intervencion en clima organizacional, ofrece no solo una metodologia de
intervencion, sino que tiene como objetivo mejorar la percepcién del ambiente laboral a
través de la mediacion de variables que afectan el clima organizacional. Una caracteristica
distintiva que debe contener un determinado modelo es que concibe el comportamiento
organizacional como el resultado de la interaccion de factores individuales, grupales y

organizacionales (Céardenas & Villamizar, 2008).

El modelo propone una metodologia mediante la cual integra al trabajador con la

organizacion, a través de un proceso dinamico, sistémico e interactivo.

A continuacion, se presentan dos grandes escenarios, el estructural- organizativo y el de
recursos humanos, con sus diferentes dimensiones de analisis que permitiran articular un

conjunto de variables explicativas del clima laboral:

Cuadro 1

Variables interpretativas del clima organizacional

definicién cultural y organizacion

formal existente

aspectos retributivos y

expectativas motivacionales

comunicacion y concentracion de

poder

relaciones interpersonales en el

trabajo
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conciliacion de vida personal y

profesional

entorno del trabajo

(11) Contenido del

disefio de puestos y de tareas

trabajo dimensionamiento de plantillas -

carga de trabajo asociada

comunicacion efectiva

(111 Significado del ~ motivacion intrapersonal

ASPECTOS DE grupo liderazgo proactivo

RECURSOS trabajo en equipo

HUMANOS (IV) Apreciacion grado de conocimiento
personal del nivel de capacidades
individuo escala de habilidades

Fuente: Datos extraidos del autor Olaz, 2013

2.1.6.1. El clima organizacional segun Likert

Likert define el clima como percepcidn, en efecto insiste sobre la idea de que la reaccion de
las personas estard determinada por la percepcién que tengan de la organizacion y sus

componentes.

Incluye tres tipos de variables: explicativas o estructurales, intermedias, y finales o
dependientes. La combinacion de las variables explicativas y las intermedias terminan en dos

grandes tipos de clima organizacional: el autoritario y el participativo. (Noboa, s.f., pag. 11)
Mide la percepcion del clima en funcion de ocho dimensiones:

a) Los métodos de mandos

b) Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales
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c) Las caracteristicas de los modelos de comunicacion

d) Las caracteristicas de los procesos de influencia

e) Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones
f) Las caracteristicas de los procesos de control

g) Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento.

2.1.6.2. Modelos de comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional es la forma de actuar de las personas, ademas permite
comprender la conducta en las organizaciones. A continuacion, se presentan algunos

modelos:

a) Modelo autocratico

Es un modelo prevaleciente en la revolucion industrial, y quienes ocupan el mando tienen el
poder suficiente para ordenar, es asi que la autoridad oficial sabe lo que debe hacerse y los

empleados deben seguir érdenes. (Guevara, 2018)

b) Modelo de custodia

Surge cuando se detectan los sentimientos de insatisfaccion, inseguridad y frustracion de los
empleados frente al modelo autocratico. Este modelo da como resultado la dependencia del
empleado a la organizacion, los empleados dependen de las organizaciones en cuanto a

seguridad y bienestar, y la orientacion de la gerencia es hacia el dinero. (Guevara, 2018)
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¢) Modelo de apoyo

En este modelo el elemento méas importante es el trabajador; depende del liderazgo en lugar
del poder y el dinero; es eficaz para los empleados como para administradores. (Guevara,

2018)

d) Modelo colegiado

Se caracteriza por el trabajo en equipo, y estimula la autorresponsabilidad, las decisiones se
toman mediante una comunidad de personas y grupos, por lo tanto, la toma de decisiones es

por consenso. (Guevara, 2018)

2.1.7. El clima organizacional relacionado con otros conceptos

2.1.7.1. La cultura organizacional

De acuerdo a Arano, Escudero, & Delfin (2016), establecen las siguientes particularidades

de la cultura organziacional citando a diversos autores:

Segiin Forehand y Gilmer el clima organizacional es “un conjunto de caracteristicas
percibidas por los trabajadores para recibir una organizacion y distinguirla de otras, su
estabilidad es relativa en el tiempo e influye en el comportamiento de las personas en la

organizacion”. (p. 12)

Taguiri y Litwin consideran el clima organizacional como “resultado de un conjunto de
interpretaciones que realizan los miembros de una organizacién y que impactan en sus

actitudes y motivacion”. (p. 12)
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Segun hotmart (2021) la cultura organizacional es “un conjunto de valores, creencias,
misiones y objetivos que guia la forma de actuar de una organizacién y que es adoptado por

sus miembros, tanto en sus relaciones internas como externas”. (parr. 1)

El estudio del clima organizacional se desarrollo desde mediados del siglo XIX. Es asi que
la cultura organizacional se expresa a traves de sus estrategias, estructuras y sistemas, en
efecto una organizacion con valores y normas claras promueve conductas positivas lo cual

tienen como consecuencia mayor productividad dentro de la empresa.

La cultura organizacional nace de la identidad y mentalidad de los fundadores de la
organizacion, en efecto su vision del mundo determinara los valores de la organizacién. En
ese sentido crear y estimular el crecimiento de la cultura organizacional, significara

desarrollar una linea de pensamiento que refleje un pensamiento propio.

Ademas, la cultura organizacional se desarrolla a partir de la necesidad de mantener

relaciones de trabajo efectivas entre los miembros de la organizacion (Guevara, 2018).

Entonces la cultura organizacional es el conjunto de normas y valores que las personas tienen

al interior de una organizacion.
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Entre los elementos de la cultura organizacional, segin Rodriguez (2004) existen dos
posiciones respecto de los elementos culturales: holistica y diferenciadora. El holos considera
a la sociedad o grupo humano, ademas de objetivo, subjetivo, material e inmaterial. La
diferenciadora solo considera algunos elementos: las técnicas, el codigo simbdlico, el mundo
normativo, valores, héroes ritos y rituales, redes de trabajo de la comunicacién cultural,

historias y mitos, tables, comunicacion, y normas.

Como también, entre las caracteristicas de la cultura organizacional Hitt, Ireland y Hoskinson
(1999) identificaron siete caracteristicas de la cultura que fortalecen la competitividad

empresarial:

a) Promocion del aprendizaje y desarrollo humano

b) Distribucion de los talentos y los recursos entre las unidades organizacionales
¢) Innovacion

d) Vision de largo plazo

e) Calidad de los productos y servicios

f) Valores éticos (Gomez & Prowesk, 2011)

La cultura organizacional es importante porque guia el rumbo de la empresa y la orienta en
la forma que debe conducirse, ademas que direcciona el trato que debe darse a los empleados,

clientes y a la sociedad en general.

Ademas, que en el estudio de las organizaciones la cultura equivale al modo de vida de la
organizacioén en todos los aspectos: ideas, costumbres, reglas, técnicas, entre otros. En suma,

cumple determinadas funciones que permiten diferenciar una organizacion de las demaés,
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porgue genera un sentido de identidad. La cultura proporciona los principios generales y un

contexto el cual la organizacion debe seguir y ejercer. (Guevara, 2018)

Tiene dos ejes de importancia, interno que esta relacionado con el personal, directivos, y

clima laboral; y otro externo, el cual esté relacionado con la comunidad.

En el &mbito interno es importante considerar que los empleados buscan identificarse con
cierta cultura organizacional, en ese sentido cada empresa debe comunicar valores, creencias,

habitos, normas y costumbres que la rigen.

En cuanto a la sociedad en la que esta inserta la organizacién, la cultura organizacional sirve
como un portavoz, la cual da a conocer el modo en que la empresa se relaciona con la

comunidad. (Conceptos.de, 2020)

Entonces un clima organizacional adecuado y una cultura organizacional adecuada facilitan
compromisos que van mas alld de los intereses personales, en beneficio de toda la
organizacion, en ese sentido para alcanzar los objetivos de una institucion es preciso
identificar sus potencialidades, fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que

ayuden a crear un ambiente capaz de influir en el rendimiento.

2.1.7.2. Satisfaccion laboral

Marquez (2001) menciona que:

La satisfaccion podria definirse como la actitud del trabajador a su propio trabajador,
dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su
propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas
del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que “deberian ser.

(Noboa, s/f, p. 10)
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La satisfaccion laboral es una variable relevante en el estudio de las organizaciones, porque
la misma estima el reflejo del estado de bienestar del empleado con su trabajo. (Pedraza,

2018).

Ademas, se considera que las personas con los mismos puestos de trabajo pueden variar en

su grado de satisfaccion (Daza, 2007). A continuacion, se presenta una figura:

FiguraN° 4

Satisfaccion laboral resultado entre la personalidad del trabajador y puesto de trabajo

Entorno

!

-

Fuente: Elaboracion propia en base a Sepctor, 2002.

La satisfaccion laboral es un determinante de productividad y buen funcionamiento dentro
de una empresa, ademas considera la actitud que tiene un colaborador en el trabajo con sus
jefes y compafieros. En suma, la satisfaccion laboral esta ligada de manera proporcional al
nivel de compromiso que tienen con la empresa y su productividad. Es asi que una persona

con alto grado de satisfaccion laboral muestra actitud positiva hacia su trabajo. (cofide, s.f.)
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La satisfaccion es una garantia de bienestar laboral de los trabajadores y repercute en la
productividad y en el rendimiento, en efecto un empleado contento rendird mas y estara mas

comprometido con la organizacion. (bizneo, s.f.)

Los factores que determinan la satisfaccion laboral son, segin (Noboa, s.f.):

e Desafio del trabajo para las destrezas poseidas por el trabajador
e Sistema de recompensa

e Condiciones de trabajo

e Cooperacion entre trabajadores

e Ergonomia o compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo (pag. 10)

2.1.7.3. Productividad laboral

Es importante en un trabajador su salud, bienestar y felicidad, los cuales son reflejo de la

armonia fisica y psicoldgica con el medio.

Es asi que para que el ambiente laboral se convierta en una fuente de salud debe existir un
clima que cree confianza y favorezca la eliminacion de sentimientos y actitudes negativas
hacia la organizacién o algunos de sus miembros. (Salazar, Guerrero, Machado, & Cafiedo ,

2009)

Un clima positivo tiene como efecto el cumplimiento de los objetivos generales de la
organizacién a partir de la existencia de un mayor sentimiento de pertenencia. Un clima
negativo implica una falta de identificacion con los objetivos y metas, ademas de un deterioro
del ambiente de trabajo, lo cual ocasiona situaciones de conflicto, bajo rendimiento,

ausencias e ineficacia.
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2.2. Calidad

Antes de adentrar al termino de calidad de trabajo, es fundamental definir el significado de
calidad, mismo que es un téermino que denota satisfaccion por el consumo de un producto o
la utilizacion de un servicio, siendo un area muy importante dentro del crecimiento de la

empresa moderna en un mercado determinado.

Expresa que la calidad es la ejecucion de las actividades de forma sistematica, aplicando el
sentido comun para optimizar los recursos de una actividad, de modo que se maximicen las

ventas y/o minimicen los costos (Medina, 2009). Medina, (2009), (p. 21). U

Una de las dimensiones mas utilizadas en las empresas, para determinar el grado de precision
de la planificacion con los resultados obtenidos, es precisamente la calidad, por lo tanto,
mientras mas se acerque el producto a la planeacion realizada por los administradores,

entonces, se dice que hubo mayor calidad en el proceso para su transformacion.

Giugni, (2009), alega que la calidad “es una medida que indica la capacidad de un producto

o servicio para satisfacer las necesidades humanas.” (Giugni, 2009) (p. 229).

También, la calidad mide el grado de satisfaccion percibido por el cliente al consumir o
utilizar un producto o un servicio, en este caso, no importa cuan bueno sea el mismo, sino

puede colmar las expectativas de los compradores.

Ishikawa, (2012), expresa que la calidad “es el mecanismo de mayor racionalidad que tiene
el ser humano para satisfacer las expectativas de sus clientes en la produccién de bienes y

servicios.” (Ishikawa, 2012)

Al hacer referencia a esta cita, es necesario destacar que la calidad de un producto no es tan

buena, sino puede ser de utilidad para satisfacer las necesidades de los clientes, asi por
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ejemplo, un repuesto para un automotor puede estar fabricado bajo excelentes condiciones
de trabajo, con tecnologia moderna y personal altamente capacitado, cumpliendo todas las
normativas vigentes en esta materia, sin embargo, si al ser ensamblada en el automdvil no
engrand en el mismo, entonces no pudo satisfacer las expectativas del demandante, lo que

significa que no fue de la calidad esperada en el mercado.

Moses, (2014) cita a la Sociedad Americana para el Control de la Calidad (ASQC), al definir
a la calidad como el “conjunto de aptitudes que tiene un bien, servicio o proceso para

satisfacer las necesidades de los consumidores o usuarios.” (Moses, 2014)

La mayoria de los autores, al referirse a la calidad, ponen hincapié en la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores o usuarios, quienes deben colmar sus expectativas y

exigencias para percibir un bien como de calidad aceptable o excelente.

2.2.1. Calidad de trabajo

La intervencion sobre las condiciones de trabajo ha de contribuir a mejorar la gestion de las
organizaciones desde el andlisis de la realidad del trabajo y de la insercion del hombre en el
proceso productivo. La calidad de la produccién y de las condiciones de trabajo puede y
deben ir en paralelo; mejorar la productividad y la calidad no se improvisa, son muchos los
factores que van a intervenir, y en lugar destacado esta el factor humano. Las acciones sobre
las condiciones de trabajo pueden representar un beneficio claro y directo en términos de

satisfaccion del cliente (calidad total) y de ventaja competitiva (CEN, 2017).

Se puede afirmar que,

41



La calidad de trabajo es un constructo multidimensional, complejo y de dificil

definicion, que incluye un elevado nimero de categorias, cuyo peso y delimitacion

debe ser adaptado a las diferentes situaciones y ambitos laborales en los que lo

apliqguemos. Al igual que ocurre con la delimitacion del concepto, tampoco hay

acuerdo sobre cudles son las dimensiones o categorias que la componen, aunque en

la mayoria de las investigaciones sobre calidad de vida laboral, aparecen una serie de

criterios que podemos englobar en cuatro grupos: Indicadores individuales; Medio

ambiente laboral; Organizacion y Entorno sociolaboral (Villar, 2015, p. 57).

En este sentido, que se presentan las siguientes categorias de indicadores de la calidad

laboral:

CATEGORIAS DE INDICADORES DE LA CALIDAD DE VIDA LABORAL

Indicadores individuales

Medio ambiente de trabajo

Organizacion

Entorno sociolaboral

-Satisfaccion laboral

-Expectativas, motivacion

-Actitudes y valores hacia el trabajo

-Implicacion, compromiso, centralidad del trabajo
-Calidad de vida laboral percibida

-Condiciones de trabajo

-Disefio ergonémico

-Seguridad e higiene

-Nuevas tecnologias

-Analisis de puestos

-Caracteristicas y contenido del trabajo
-Organizacion del trabajo, efectividad y productividad
-Organigrama, estructura y funcionamiento
-Cultura'y cambio organizacional

-Participacion y toma de decisiones

-Factores psicosociales

-Aspectos sociales, comunicacion, clima laboral

-Calidad de vida, salud y bienestar de los trabajadores
-Condiciones de vida, prejubilacién, estilo de vida
-Variables sociodemogréaficas

-Factores socio-econdémicas: politicas de empleo,
seguridad y

estabilidad laboral
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-Prevencidn de riesgos laborales
Fuente: Cuadro extraido del autor Villar, 2017.

La calidad del trabajo no puede ser medida con base Unicamente en una variable, pues es un

asunto complejo, que involucra varios factores. En este sentido:

Es necesario verificar el grado de satisfaccion de los empleados con las funciones
ejercidas, con el lugar de trabajo, la remuneracion, las relaciones con el equipo, entre
otros factores. Es claro que no siempre es posible estar completamente satisfecho en
relacion a todos estos aspectos. Pero es fundamental que las personas se sientan
reconocidas, motivadas y respetadas dentro de la empresa (Hotmart.com, 2018, parr.

6)

Es preciso manifestar que la calidad del trabajo depende de la percepcion que presentan los
trabajadores de su entorno laboral, mismo que a la vez presentan una gran responsabilidad

en su bienestar dentro de las organizaciones.

Por tanto, la direccion debe tener en cuenta las particularidades de su empresa, la
especificidad de sus sistemas productivos, las caracteristicas de sus equipos, las condiciones
de explotacion y las condiciones del mercado; pero también ha de considerar las
caracteristicas de los trabajadores (edad, cualificacion, etc.) asi como sus expectativas
individuales y colectivas, desde el convencimiento de que los beneficios en la mejora de
competitividad superaran con creces los esfuerzos para mejorar las condiciones de trabajo

(CEN, 2017).
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2.2.2. COVID -19Yy la post crisis laboral

El COVID-19 se ha convertido en una crisis a nivel mundial, desarrollandose a una velocidad
y escala sin precedentes, convirtiéndose en el mayor evento y desafio global de la sociedad,
generando un cambio de actitudes y comportamientos, obligando a las empresas a reaccionar.
Sin embargo, esta necesidad de dar respuesta a los cambios no terminara una vez que

desaparezca la amenaza inmediata del virus (ACCENTURE, 2021).

Asimismo, el desempleo y la pérdida de ingresos a gran escala a causa del COVID-19 estan
erosionando aun mas la cohesion social y desestabilizando paises y regiones, desde el punto de
vista social, politico y econémico. Puede que muchas empresas y trabajadores se hayan adaptado
de manera innovadora a las circunstancias cambiantes. Por ejemplo, millones de personas han
pasado de la noche a la mafiana a trabajar a través de Internet y en muchos casos los resultados

han sido sorprendentes. (Guterres, 2020, parr. 12).

La tendencia a trabajar online a distancia esta experimentando un impulso decisivo mientras
el Covid-19 fuerza a empresas y organizaciones a imponer politicas de trabajo remoto en un
mundo que cada vez proscribe mas el contacto fisico. EI cambio repentino al trabajo digital
remoto, masivamente y de la noche a la mafiana, tiene el potencial de acelerar los cambios
en la forma de trabajar y en nuestras ideas sobre la organizacion del trabajo (Nueva Sociedad,

2020).

Por lo que, en la actualidad, el Covid-19 estd imponiendo una enorme presién sobre el

contingente de trabajadoras y trabajadores a menudo vinculados a plataformas digitales.
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2.3. CONTEXTO REFERENCIAL

Impuestos Nacionales, es un Sistema tributario conformado no solamente por un conjunto
coherente e integrado de tributos, sino también, de otros elementos muy importantes que le

dan fuerza y unién.

2.3.1. SERVICIO DE IMPUESTOS NACIONALES

En Bolivia el Servicio de Impuestos Nacionales (S.1.N), es quien efectla el cobro y tiene la
directa responsabilidad sobre la recaudacién en efectivo y valores de mercado interno y la
Aduana Nacional (A.N), se encarga de la recaudacion por concepto de impuestos por

importacién (IVA, ICE e IEHD), asi como el Gravamen Aduanero (G.A).

El Servicio de Impuestos Nacionales enfoca sus actividades al logro de los siguientes

objetivos estratégicos a lo largo de los proximos afios:

v Optimizar las recaudaciones tributarias que el Estado Plurinacional requiere para el
vivir bien de las bolivianas y los bolivianos.

v Desarrollar y aplicar una gestion tributaria progresiva, transparente y de calidad, con
sencillez administrativa, logrando una imagen institucional creible, accesible y
respetada.

v’ Ser una organizacion solida, solvente y transparente por su excelencia en la gestion
eficaz, eficiente y efectiva de los recursos asignados.

v Desarrollar una cultura organizacional caracterizada por una gestion publica
transparente y cero tolerancias a la corrupcién, con servidores publicos éticos,

competentes y comprometidos.
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Como se puede observar esta es la mas importante por la labor que desempefia en el &mbito
tributario, la informacion proporcionada por esta institucion publica es de gran ayuda en lo
que refiere el presente trabajo. En el presente trabajo nos enfocamos al objetivo de garantizar

el crecimiento de las recaudaciones a futuro. (Servicio de Impuestos Nacionales , 2018)

2.3.1.1. Sistemas Tributarios

Las ideas sobre tributacion existieron ain antes de instituida formalmente la ciencia
econdmica, pero es esta ciencia la que originariamente ofrece criterios sistematizados acerca
de cuando imponer, a quién y con qué fin; la Economia dio orden a la precaria idea de la
tributacion como dominacion politica y enfoc6 las discusiones sobre la imposicion hacia

aspectos de indole econémica como la justicia y la equidad. (Smith, 1776, p.684).

Varios son los factores que condicionan a los sistemas tributarios, entre los aspectos,
econdémicos podemos sefalar: el peso de los recursos naturales, por la magnitud del sector
manufacturero y del comercio, entre los aspectos administrativos se puede inferir el tipo de
practicas contables la capacidad administrativa del fisco y el sistema de sanciones frente al

fraude fiscal.

Segun Adam Smith, en su libro “La riqueza de las naciones”, formula; cuatro principios

fundamentales de la tributacion.

v" Principio de Justicia: “Los subditos de cada Estado, segin Adam Smith, deben
contribuir al sostenimiento del gobierno, en una proporcion a los ingresos de que goza
bajo la proteccion del Estado”.

v Principio de Certidumbre: “El impuesto que cada individuo esta obligado pagar,

debe ser fijo y no arbitrario; asi mismo, la fecha de pago, la forma de realizarse, la
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cantidad a pagar, deben ser claras y patentes para el contribuyente”. Lo anterior debe
darse para evitarse actos arbitrarios por parte de la autoridad.

v Principio de comodidad: “Todo impuesto debe recaudarse en la época y en la forma
en las que es mas probable que convenga su pago al contribuyente”

v" Principio de Economia: “Los impuestos pueden sacar o pedir que entre en los
bolsillos de la poblacién, una cantidad mucho mayor que la que hace ingresar en el

tesoro publico”.

Lo anterior va encaminado, a que el rendimiento del impuesto debe ser mayor a lo que se
invierta para su recaudacién a fin de encontrar los medios de control, recaudacion y

administracion mas eficientes y menos onerosos. (Smith, 2000, p. 684)

2.3.1.2. Clasificacion de los tributos

Los tributos se clasifican en impuestos, tasas, contribuciones especiales y las patentes
municipales establecidas conforme a lo previsto por la Constitucion Politica del Estado, cuyo
hecho generador es el uso o aprovechamiento de bienes de dominio publico, asi como la

obtencion de autorizacion para la realizacion de actividades econémicas.

» Impuestos

“Impuestos es el tributo cuya obligacion tiene como hecho generador una situacion prevista

por ley, independiente de toda actividad estatal relativa al contribuyente”

> Tasas

“La tasa es caracterizada por el Modelo como el tributo cuya obligacion tiene como hecho
generador la prestacion efectiva o potencial de un servicio publico individualizado en el
contribuyente”
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» Contribuciones especiales

“La contribucion especial es el tributo cuya obligacién tiene como hecho generador

beneficios derivados de actividades estatales”

> Patente

“La patente es el permiso gubernamental de dominio municipal, para el ejercicio de ciertos
comercios o industrias, desempefio de un empleo, el ejercicio de una profesion o el disfrute
de un privilegio mediante el pago de una cuota o derecho para ello sefialado. A través de las
patentes se financian servicios publicos indivisibles de costo no prorratearle, es decir los
dineros obtenidos de las mismas son invertidos en obras que no estan establecidas con
exactitud. Su hecho generador o imponible es la autorizacion o permiso anual o eventual que
se concede para el funcionamiento del comercio, la industria y los servicios en general,
culturales, educativos, bingo, loterias y similar dentro de la jurisdiccién municipal. Su base
imponible estard determinada a través de indicadores como: tipo de actividad, ubicacion,
superficie, consumo de energia, productos que se expenden y origen de estos. (Smith, 2000,

p. 685)

2.3.1.3. Planificacion estratégica institucional

Impuestos Nacionales tiene mayores elementos para mejorar los procedimientos y la
tecnologia, lograr mayor precision en el control, deteccion y sancion de la evasion fiscal. La
calidad en el servicio al contribuyente es uno de los mayores desafios de la Administracion
Tributaria, por ello existe una Gerencia Nacional de Servicio al Contribuyente exclusiva para

este fin. (INE, 2005)
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2.3.2. Misién

Establece la razon de ser de la institucion, coincidente con su mandato legal. Como resultado

de los procesos de consulta, la Misidn del SIN para el Plan Estratégico.

“Recaudar los recursos provenientes de los impuestos nacionales que el Estado
Plurinacional requiere para consolidar el Modelo Econdmico Social Comunitario

Productivo para el Vivir Bien” (Servicio de Impuestos Nacionales, 2018).
2.3.3. Vision

“Ser una entidad facilitadora del cumplimiento de las obligaciones tributarias, referente en el
contexto latinoamericano, certificada por su excelencia organizacional, aplicando
normativa e instrumentos modernos para cumplir con su mision institucional vy
desarrollando una Cultura Tributaria so6lida en el Estado Plurinacional”. (Servicio de

Impuestos Nacionales” (Servicio de Impuestos Nacionales, 2018).
2.3.4. Principios

Un principio se entiende para efectos del Plan Estratégico, como un postulado, regla, norma
o verdad fundamental, que rige el pensamiento y la conducta del personal. Estas verdades

fundamentales son compartidas y permanecen en el tiempo.

» lgualdad

» Progresividad

» Proporcionalidad

» Sencillez administrativa
» Universalidad

» Control
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2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

Valores

Legitimidad. El accionar de los funcionarios esta en apego a la normativa tributaria.
Legalidad. Las actuaciones institucionales y de todo su personal estaran inscritas en
el marco de las disposiciones legales vigentes en el pais.

Imparcialidad. El personal mantendra sus posiciones y convicciones con la

institucion, mas alla de las personas o situaciones coyunturales.

Obijetivos estratégicos

“Disminuir la Evasion y la Mora Tributaria”
“Incrementar el Universo de Contribuyentes Efectivos”
“Reforzar el Cumplimiento Voluntario de Obligaciones Tributarias con una mayor

Cultura Tributaria y Seguridad en Fronteras” (INE, 2005)

La Administracion Tributaria en Bolivia

Los impuestos nacionales que administra son:

= Impuesto sobre las Utilidades de las Empresas (IUE)

= Impuesto al Valor Agregado (IVA)

= Impuesto a las Transacciones (IT)

= Régimen Complementario al Impuesto al VValor Agregado (RC-1VA)

= Impuesto a los Consumos Especificos (ICE)

= Impuesto a las Salidas Aéreas al Exterior (ISAE)

= Impuesto Especial a los Hidrocarburos y sus Derivados (IEHD)
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= Impuesto Directo a los Hidrocarburos (IDH)

= Impuesto a las Transacciones Financieras (ITF)

= Impuesto al Juego (1J)

= Impuesto a la Participacion en Juegos (IPJ)

También administra los Regimenes Especiales: Régimen Tributario Simplificado (RTS),

Sistema Tributario Integrado (STI) y Régimen Agropecuario Unificado (RAU) que

consolidan el IVA, IUE, IT y RC-1VA en pagos bimensuales, trimestrales y anuales.

2.3.8.

Facultades de la Administracion Tributaria

La Administracion Tributaria tiene las siguientes facultades:

1.

2.

3.

4.

Control, comprobacion, verificacion, fiscalizacion e investigacion.

Determinacion de tributos;

Recaudacion;

Célculo de la deuda tributaria;

Ejecucion de medidas precautorias, previa autorizacion de la autoridad competente
establecida en este Codigo;

Ejecucion tributaria;

Concesion de prérrogas y facilidades de pago;

Revision extraordinaria de actos administrativos conforme a lo establecido en el
Articulo 145° del presente Codigo;

Sancion de contravenciones, que no constituyan delitos;
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10. Designacién de sustituto y responsables subsidiarios, en los términos dispuestos por
este Codigo;

11. Aplicar los montos minimos establecidos mediante reglamento a partir de los cuales
las operaciones de devolucion impositiva deban ser respaldadas por los
contribuyentes y/o responsables a través de documentos bancarios como cheques,
tarjetas de crédito y cualquier otro medio fehaciente de pago establecido legalmente.
La ausencia del respaldo hara presumir la inexistencia de la transaccion;

12. Prevenir y reprimir los ilicitos tributarios dentro del &mbito de su competencia,
asimismo constituirse en el 6rgano técnico de investigacion de delitos tributarios y
promover como victima los procesos penales tributarios;

13. Otras facultades asignadas por las disposiciones legales especiales” (Codigo

Tributario Boliviano, 2018, art. 66).

2.3.9. Politica de Calidad del Servicio de Impuestos Nacionales

Los servicios que provee el S.I1.N. deben cumplir con los requisitos o necesidades de sus

clientes y para ello la Politica de Calidad de la institucion establece:

1. “Cumplir con el Estado optimizando las recaudaciones, mediante la administracion,
aplicacion y fiscalizacion transparente, eficaz y eficiente de los impuestos internos.
2. Promover el desarrollo de la Cultura Tributaria que facilite el cumplimiento
voluntario, veraz y oportuno de las obligaciones tributarias.

3. Asegurar el cumplimiento de la politica tributaria en el marco normativo legal

vigente.
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4. Mejorar continuamente los productos y servicios, procesos Yy sistema de gestidn

como medio para el logro de la excelencia organizacional.

5. Trabajar en equipo bajo los principios del Vivir Bien” (Servicio de Impuestos Nacionales,

2018).

2.3.10. Tipos de contribuyentes

Segun sean las caracteristicas de la actividad econdémica que realiza el contribuyente, el S.1.N.

los clasifica en 2 regimenes: Régimen General y Régimen Especial. EI Régimen General:

“Es una categorizacion por la cual las personas naturales y juridicas deben declarar los

impuestos en formularios individualizados y especificos”. A su vez estos se dividen en las

siguientes categorias:

PRICO: (Principales Contribuyentes) son las 100 empresas de mayor
magnitud que por sus aportes son situados entre las empresas que contribuyen mas a
Bolivia.

GRACO: (Grandes Contribuyentes) que se ubican entre los mayores
aportantes al pais, son las 101 a 2100 empresas con el pago de mayores impuestos en
el pais.

RESTO: (Resto de Contribuyentes) Son los contribuyentes de 2101 para
abajo en pago de impuestos. Son todos los deméas contribuyentes que emiten
facturas y que no se constituyen ni en PRICOS ni GRACOS (Yucra & Perez, 2016.

P. 13).

2.3.11. Servicios Generales que ofrece el Servicio de Impuestos Nacionales

Los servicios generales que ofrece el S.1.N. se dividen en las siguientes areas de servicio:
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2.3.11.1. Servicio de Atencién al contribuyente
Esta &rea es responsable de brindar informacion, orientacion, educacion y capacitacion a los
contribuyentes actuales y ciudadania en general. Es también responsable de consolidar una

conciencia tributaria en la ciudadania (Servicio de Impuestos Nacionales, 2018).

Entre las tareas que se pueden realizar a través del servicio de atencion al contribuyente son:

= Atencion de consultas.
= Resolucion de Reclamos y Denuncias

= Capacitacion y Actualizacion en el ambito Normativo.

2.3.11.2. Recaudaciones

El objetivo del mismo es brindar al contribuyente un punto de acceso gratuito a los servicios
que brinda el S.1.N. a traves de la Oficina Virtual, mediante la cual se realiza:

= Envio de Declaraciones Juradas

= Dosificacion de facturas

= Envio del LCV

= Bancarizacion (Servicio de Impuestos Nacionales, 2018, p. 61)

2.3.11.3. Empadronamiento

En esta area se puede realizar la actualizacion, cierre o apertura del NIT. (Servicio de

Impuestos Nacionales, 2018)

2.3.11.4. Fiscalizacion
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Esta area es un instrumento fundamental del S.I.N. para prevenir y luchar contra la evasion
tributaria a través de controles donde se verifica el cumplimiento de los “deberes materiales
y formales que tienen los obligados tributarios. Asi, el primero se refiere a la determinacion

y pago del impuesto en su exacta cuantia”.

En esta area es donde se verifica el incumpliendo de los deberes materiales y formales de los
contribuyentes hacia el S.I.N., lo que ocasiona que se genere el proceso sancionador de
contravenciones tributarias, realizandose lo siguiente:

= Identificacion de la contravencion

= Auto Inicial de Sumario Contravencional (AISC), Acta de infraccion

= Notificacion contribuyente

= Presentacion de Descargo y Pruebas (20 dias)

= Pronunciamiento S.1.N. (20 dias)

= Resolucién Sancionatoria (Servicio de Impuestos Nacionales, 2015, pag. 44-48)

2.3.11.5 Area Juridica

“La instancia legal en el proceso tributario comprende el cobro coactivo, el escrutinio legal
de los documentos que establecen adeudos tributarios no pagados, la defensa de los procesos
asumidos por la institucion y aquellas orientadas a garantizar la correcta interpretacion de las
normas tributarias y atencion de consultas vinculantes” (Servicio de Impuestos Nacionales,

2018).
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Esta area de servicio “es la ultima instancia en donde se determinara de manera definitiva la
existencia o no de la obligacion tributaria, deuda tributaria o la sancién por una contravencion

o delito tributarios (Servicio de Impuestos Nacionales, 2018, p. 56).

El proceso tributario comprende las siguientes fases:

= Acciones de Control y Verificacion de la Administracién Tributaria;

= Determinacion de deuda tributaria y/o contravenciones tributarias (Vista de Cargo y AISC);
= Persuasioén de pago;

= Documentos declarativos de Deuda tributaria y otras (Resoluciones de Facilidades de
Pago);

= Impugnacion (via administrativa o jurisdiccional) Acciones de Defensa SIN;

= Titulos de Ejecucion Tributaria (Resoluciones de Facilidades de Pago incumplida);

= Cobranza Coactiva — medidas. (Servicio de Impuestos Nacionales, 2018, p. 56)

La estructura organizacional de Impuestos Nacionales de manera general y de la Gerencia

Distrital I, se describen en las siguientes figuras:
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Figura 5.

Estructura organizacional Impuestos nacionales

SERVICIO DE IMPUESTOS NACIONALES
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Figura 6.

Estructura organizacional Impuestos nacionales de la Gerencia Distrital |

SERVICIO DE IMPUESTOS NACIONALES
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
(Gerencias Distritales Tipo |)
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Fuente: SIN, 2020.
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2.4. ESTUDIOS PREVIOS DEL OBJETO DE ESTUDIO

Siendo que la crisis del Covid — 19, hace referencia a un virus originado a finales del 2019
en China, desconocida hasta ese entonces por la poblacion; no existen estudios previos

relacionados al presente tema de investigacion.

2.5. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

El deterioro del clima organizacional post crisis Covid — 19 en personal de la Gerencia
Distrital La Paz | de Impuestos Nacionales, ciudad de La Paz que incide en la calidad del

trabajo.
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CAPITULO 3

DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo Descriptivo

Sera de tipo descriptivo, mismo que busca especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fendbmeno que se analice, sean personas, grupos o cualquier otro

fendmeno que sea sometido a analisis (Hernandez S., 2013)

En la presente propuesta, se identificardn y describiran los aspectos relevantes a la
identificacién de causas de un mal clima organizacional en el personal de Impuestos

nacionales y su relacion con la calidad del trabajo.

3.2. Universo o poblacién de estudio

Poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones (Hernandez S., 2013).

En el presente estudio, se considera como universo a todo el personal de Impuestos
nacionales de la ciudad de La Paz — Gerencia Distrital La Paz I, mismos que son 191

personas.

Departamento Cantidad de personas

Gerencia Distrital

Servicio al contribuyente

Administracion de Infraestructura Tecnoldgica
Departamento de Recaudacion y Empadronamiento

N W~ 01
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Departamento de Recaudacion y Empadronamiento - Control 13

de Obligaciones Fiscales y Valores

Departamento de Recaudacion y Empadronamiento - Padrén

Biométrico Digital 12

Departamento de Recaudacion y Empadronamiento - 14

Facilidades de Pago

Departamento de Fiscalizacion 3

Departamento de Fiscalizacion - Verificacion Interna 24

Departamento de Fiscalizacion - Fiscalizacion Externa 23

Departamento de Fiscalizacion - Control Preventivo 11

Departamento de Fiscalizacion - Unidad de Control 5

Preventivo

Departamento Juridico y de Cobranza Coactiva 33

Departamento Juridico y de Cobranza Coactiva — Técnica 7

Juridica

Departamento Administrativo y Recursos Humanos 11

Agencia Distritales 20
Total 191

3.3. Determinacion del tamafio y disefio de la muestra

En referencia a la muestra, es el subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los

datos y que debe ser representativo de ésta (Hernandez S., 2013). Existen dos tipos de

muestras: probabilisticas y no probabilisticas.

Las muestras probabilisticas son un subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos

tienen la misma posibilidad de ser elegidos. Mientras que las muestras no probabilisticas o

dirigidas consisten en un subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no

depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion (Hernandez S.,

2013).

La muestra probabilistica, cuyo subgrupo sera delimitado a partir de la siguiente ecuacion:

Z’PQN
e2(N — 1) + Z2PQ
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Por lo que:
N : Tamafio de muestra
z : Valor que depende del nivel de confianza, si es 95%. £ = 1,96
e : Error estimado en la encuesta (0,05)
P : Probabilidad de éxito. (0,95)
q : Probabilidad de fracaso (0,05)

N : Tamafio de la poblacion 191 personas.

1.962 % 0.95 * 0.5 * 191

= 0.052(191 — 1) + 1.962 x 095 - 05 _ 128

n

Por tanto, la muestra involucrada en la presente investigacion es de 128 personas de

Impuestos nacionales de la ciudad de La Paz — Gerencia Distrital La Paz I.

3.4. Seleccién de métodos y técnicas

Para establecer que instrumentos de investigacion se utilizan, primero se plasma un concepto

referido a los instrumentos de investigacion:

Son procedimientos metodoldgicos y sistematicos que se encargan de operativizar e
implementar los métodos de Investigacion y que tienen la facilidad de recoger informacion
de manera inmediata, las técnicas son también una invencién del hombre y como tal existen
tantas técnicas como problemas susceptibles de ser investigados. Las Técnicas tienen
ventajas y desventajas al mismo tiempo, y ninguna de ellos puede garantizar y sentirse mas
importante que otros, ya que todo depende del Nivel del problema que se investiga y al mismo

tiempo de la capacidad del investigador para utilizarlas en el momento mas oportuno. Esto
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significa entonces que las técnicas son multiples y variables que actlan para poder recoger

informacion de manera inmediata. (Villafuerte, 2010).

> Encuesta

Uno de los instrumentos de investigacion a emplear en la presente investigacion es la

encuesta:

La encuesta es un instrumento que permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y
al mismo tiempo obtener esa informacion de un numero considerable de personas, por
ejemplo, permite explorar la opinién publica y los valores vigentes en una sociedad, temas
de significancia cientifica y de importancia en sociedades democraticas, permitiendo

transformar estos datos en resultados gréficos o tablas estadisticas (Grasso, 2006).

La encuesta, es un instrumento destinado a obtener respuestas sobre el tema de investigacion,
ya que los encuestados llenaran por si mismos el instrumento que se compondra de preguntas
claras y concretas destinadas a identificar el clima organizacional y su relacién con la calidad
de trabajo en personal de Impuestos nacionales de la ciudad de La Paz — Gerencia distrital

La Paz I.

> Entrevista

Otro de los instrumentos a emplear es la entrevista donde pueden participar dos 0 méas

personas mismas que construyen o hacen fluir informacién.

La entrevista como constructo comunicativo, permite la interrelacion de posibilidades desde
la conversacién, donde uno de estos registra informacion, y el otro genera discurso, 0 méas

bien manifiesta experiencias especificas (Alonso, 2009).
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Mediante esta técnica se podra recabar informacion de primera mano de personal

administrativo de la Gerencia Distrital La Paz | de Impuestos nacionales.

» Observacion

Otra técnica de investigacion que se empleara es la observacion que consiste en observar
atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior
analisis. La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo, en ella

se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.

3.5. Instrumentos de relevamiento de informacion

Para la realizacion de este proyecto se contara con los siguientes recursos:

e Formularios de entrevistas

e Formulario de encuestas

e Apoyaderos de madera para registrar las observaciones directas
e Computadora

e Memorias USB

e Impresora.

e Papel tamafio carta

e Lapiceros.
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CAPITULO IV

MARCO PRACTICO

4.1. Presentacion y analisis de los resultados

En el presente capitulo se mide el clima organizacional y la calidad de trabajo post crisis

Covid-19, para tal efecto se realiza un diagnostico de la situacion, estableciendo factores de

clima organizacional que coadyuvan o impiden la calidad de trabajo.

4.1.1. Diagnostico de la situacion

A continuacién, se presenta un diagndstico de la situacion, mediante la evaluacion de

variables las cuales coadyuvan a comprender la misma:

4.1.1.1. Aspectos generales

1. Tipo de cargo
Tabla 1.Cargo

Frecuencia  Porcentaje Por(,:e_ntaje
valido
Técnico 37 28,9 28,9
SlgsirEer 61 47,7 47,7
Profesional
- Jefe del
Wil departamento 26 20,3 20,3
distrital
Secretaria 4 3,1 3,1
Total 128 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
28,9

76,6

96,9

100,0

De acuerdo a la tabla se puede observar los siguientes resultados; el 48% responden que

tienen el cargo de supervisor profesional, el 29% indican ser de profesion técnicos, el 20%
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mencionan ser jefes del departamento distrital y por Gltimo el 3% mencionan ser secretarias.
Esta es informacion importante al momento de contrastar el grado de satisfaccion y eficiencia

de cada grupo de trabajadores, ya que cada uno desempefia una tarea distinta.

2. Género
Tabla 2.Genero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Masculino 61 47,7 47,7 47,7
Vélidos  Femenino 67 52,3 52,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

Se observa en los resultados que el 52% de las personas encuestadas responden ser del género
femenino y el 48% masculino, en este &mbito se encuentra un cierto grado de paridad, aunque
el simple dato de porcentaje no necesariamente significa que exista igualdad de

responsabilidades o de salario, entre hombres y mujeres.

3. Rango de edad

Tabla 3.Edad
Frecuencia  Porcentaje FOIEEIEE PETRENFEE
J valido acumulado
18227 20 156 15.6 15.6
anos
23S 48 375 375 53.1
anos
» SET 36 281 281 813
Validos anos
B 19 148 148 96.1
anos
mas ae'58 5 39 39 1000
anos
Total 128 100,0 100.0
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La tabla muestra los siguientes resultados: el 38% indica tener de 28 a 37 afios de edad, el
28% mencionan de 38 a 47 afios de edad, el 16% de 18 a 27 afios de edad, el 15% indican de
48 a 57 afios de edad y por ultimo el 4% mencionan tener méas de 58 afios de edad. La
distribucidn etaria de los trabajadores es mas o0 menos igualitaria, siendo que los porcentajes
de trabajadores de cada edad corresponden con los porcentajes en que la poblacion de tales
edades se incorpora a la fuerza laboral. También es un dato importante en cuanto a la
satisfaccion laboral, ya que un grupo mas joven puede sentirse insatisfecho con las

condiciones que para un grupo mayor son satisfactorias.

4. Tiempo de trabajo
Tabla 4. Antigliedad en la Institucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

1 afio 21 16,4 16,4 16,4

2 afos 48 37,5 37,5 53,9

3 afios 39 30,5 30,5 84,4

Validos 4 afios 13 10,2 10,2 94,5

mas de 5 7 5.5 5,5 100,0

afos
Total 128 100,0 100,0

En la tabla se observa que el 38% indican que trabajan 2 afios en la institucién, el 30%
mencionan que trabajan 3 afios en la institucion, el 16% responden 1 afio, el 10% indican 4
afios y por ultimo el 5% mencionan mas de 5 afios. Esto es reflejo de la fluctuacion de
trabajadores al interior de la institucion, es decir que no muchas personas permanecen de
manera estable en su puesto de trabajo durante un tiempo prolongado, sino que contintian

con otras actividades.
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5. Estado civil
Tabla 5. Estado civil

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Soltero 39 30,5 30,5 30,5
Casado 57 445 44,5 75,0
Validos Viudo 25 19,5 19,5 94,5
Separado 7 55 55 100,0
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla se observa los resultados el 45% de las personas encuestadas responden
que su estado civil es casado, el 30% indican ser solteros, el 20% indican viudo y por Gltimo
el 5% mencionan estar separados. Es posible vincular la satisfaccion personal con este
indicador, asi como observar que un mayor porcentaje de los trabajadores se encuentra
casado, lo cual puede significar que necesitan trabajar por motivos familiares, mas que las

personas solteras o separadas.

4.1.1.2. Aspectos relacionados con la calidad de trabajo

6. Grado de satisfaccion

En esta seccién se analizan varios indicadores sobre la satisfaccion laboral.

Tabla 6. Satisfaccion con el contrato laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1

valido acumulado

Nada satisfecho 41 32,0 32,0 32,0

ReElIEE 51 39,8 39.8 71.9

satisfecho
Validos Satisfecho 27 21,1 21,1 93,0
Maxima 9 70 7.0 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0
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La tabla de acuerdo a la informacion que se registra explica la percepcion que tienen los
funcionarios respecto a su satisfaccion con el contrato laboral que poseen, donde se puede
apreciar que el 40% se encuentran regularmente satisfechos, el 32% mencionan nada
satisfecho, el 21% satisfecho y por Gltimo el 7% responde maxima satisfaccion. El porcentaje
gue no se siente satisfecho es alarmantemente alto, el cual constituye una imagen de la
poblacion que se encuentra en situacion precaria, debido a que no se le ofrece estabilidad
laboral. La informalidad y la precariedad han incrementado en el &mbito laboral desde el
inicio de la pandemia por Covid-19, con una escalada preocupante en la poblacién que no
siente satisfaccion con sus contratos laborales.

Tabla 7. Satisfaccion con la duracion de la jornada de trabajo

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nada satisfecho 46 35,9 35,9 35,9
Regularmente 58 45,3 45,3 81,3
satisfecho
Validos Satisfecho 20 15,6 15,6 96,9
Maxima 4 3.1 3.1 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra la poca satisfaccion que existe en el personal en relacion con el tiempo de
duracion de su jornada de trabajo, donde se observa que el 45% se encuentra regularmente
satisfecho, el 36% mencionan nada satisfecho, el 16% indica satisfecho y por Gltimo el 3%
méaxima satisfaccion. Nuevamente el porcentaje que no se siente satisfecho es alto, ya que
por la precariedad de sus contratos sus horarios laborales se encuentran mal definidos, o
pueden ser muy superiores a lo que seria cbmodo para ellos. Los porcentajes mas 0 menos

iguales en esta y la anterior pregunta muestran cierta correlacion.
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Tabla 8. Satisfaccion con el turno de trabajo

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nada Satisfecho 45 35,2 35,2 35,2
AYIETHIEE 64 50,0 50,0 85,2
Satisfecho
Validos Satisfecho 15 11,7 11,7 96,9
Maxima 4 3,1 3.1 1000
Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Se observan los resultados en relacion al turno de trabajo que tienen asignado los funcionarios
donde el 50% de las personas encuestadas responden, que se encuentran regularmente
satisfechos, el 35% indican nada satisfecho, el 12% mencionan satisfecho y por tltimo el 3%
responden que sienten maxima satisfaccion. Esto se trata de un elemento subjetivo, ya que el
turno asignado puede deberse al azar de que un individuo tenga que trabajar en un horario o
en otro. Sin embargo, debido a la carga laboral muchos de ellos se quedan fuera de los
horarios de trabajo para poder cumplir con las metas asignadas.

Tabla 9. Satisfaccion con la cantidad de trabajo diario

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 47 36,7 36,7 36,7

AELIIEN LS 59 46,1 46.1 82.8

satisfecho
Validos Satisfecho 14 10,9 10,9 93,8
Maxima 8 6,3 6,3 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra los siguientes resultados, el 46% de las personas encuestadas responden en
cuanto a la cantidad de trabajo que realiza durante su jornada de trabajo, indicando que su
grado de satisfaccion es regular, el 37% mencionan nada satisfecho, el 11% responden
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satisfecho y por ultimo el 6% responde maxima satisfaccién. Este dato puede significar que
a la mayoria de los trabajadores se le asigna una cantidad excesiva de trabajo, lo cual se
asocia con horarios muy extendidos de trabajo.

Tabla 10. Satisfaccion con los procedimientos laborales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nada Satisfecho 46 35,9 35,9 35,9
Regularmente 62 484 484 84,4
Satisfecho
Validos Satisfecho 13 10,2 10,2 94,5
Maxima 7 5,5 5.5 1000
Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se observa el siguiente resultado: el 48% indica que el grado de
satisfaccion respecto a la forma como estan disefiados los procedimientos para realizar un
trabajo es regularmente satisfecho, el 36% mencionan nada satisfecho, el 10% responden
satisfechos y por ualtimo el 5% indican maxima satisfaccion. Esto refleja un grado de
desactualizacion en las técnicas laborales que pueden emplear los trabajadores, ya que ellos
mismos identifican que hay mejores maneras de realizar el trabajo; de ahi la insatisfaccion
en realizar el trabajo con un determinado procedimiento.

Tabla 11. Satisfaccidn con la supervision

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nada satisfecho 45 35,2 35,2 35,2
Regularmente 60 46,9 46,9 82,0
satisfecho
Validos Satisfecho 19 14,8 14,8 96,9
Maxima 4 3.1 3,1 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0
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En la presente tabla podemos denotar que las variables respecto al proceso que se sigue para
supervisar su trabajo son: regularmente satisfecho con un 47%, el 35% mencionan nada
satisfecho, el 15% responde satisfecho y por Gltimo el 3% indican que tienen méxima
satisfaccion. Se observa un incremento de quienes estan regularmente satisfechos, pero se
mantiene elevada la insatisfaccion, lo cual significa que los sistemas de supervision no son
adecuados para mantener la satisfaccion laboral, probablemente porque son muy rigidos.

Tabla 12. Satisfaccion salarial

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nada Satisfecho 47 36,7 36,7 36,7
Regularmente 56 438 438 80,5
Satisfecho
Validos Satisfecho 19 14,8 14,8 95,3
Maxima 6 47 47 1000
Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra una clara division de opiniones entre los funcionarios en el cual el 44%
mencionan gue se encuentran regularmente satisfechos con el salario que reciben, el 37%
indican nada satisfecho, el 15% responde estar satisfecho con su salario y por ultimo el 5%
mencionan maxima satisfaccion. A lo largo de la tabla se repite un 5% que sienten maxima
satisfaccién, ya que deben ocupar cargos importantes o gozar de antigiiedad y estabilidad,
frente a un gran porcentaje representado por trabajadores joévenes, quienes no gozan las

mismas prestaciones ni estabilidad.
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Tabla 13. Satisfaccién salarial comparativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada Satisfecho 48 375 37,5 37,5

Regularmente 58 453 45,3 82,8

Satisfecho
Validos Satisfecho 14 10,9 10,9 93,8
Maxima 8 6,3 6,3 100,0
Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Como se observa en la tabla el 45% de las personas encuestadas responden al comparar su
pago con el salario recibido en otras instituciones que conocen, por la misma funcion que
realizan, se sienten regularmente satisfechos, el 38% indica nada satisfecho, el 11% menciona
satisfecho y por altimo el 6% restante indica méaxima satisfaccion. Es indicativo de un nivel
salarial muy bajo en la institucion, puesto que un gran porcentaje no experimenta un grado
de satisfaccion completa, ya que tiene conocimiento de mejores condiciones salariales en

otras Instituciones similares. Los recortes salariales han sido una moneda comun debido a la

pandemia.
Tabla 14. Satisfaccidn con el sistema de seguridad social
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 53 41,4 41,4 41,4

Regularmente 61 47,7 47,7 89,1

satisfecho
Validos Satisfecho 9 7,0 7,0 96,1
Maxima 5 3,9 3,9 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0
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En relacion al sistema de seguridad social en la tabla se muestra que el 48% de las personas
encuestadas indican, su grado de satisfaccion es regularmente satisfecho, el 41% mencionan
nada satisfecho, el 7% responde satisfecho y por Gltimo el 4% maxima satisfaccion. La
insatisfaccion es alta porque no se brindan prestaciones sociales a la mayoria de los
empleados, debido a la precariedad en la que realizan sus trabajos, con contratos poco sélidos,
y para recortar gastos de la institucion, donde muchos trabajadores no figuran en planilla.

Tabla 15. Satisfaccidn con los planes de retiro (pensiones)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 53 41,4 41,4 41,4

Regularmente 57 445 445 85,9

satisfecho
Validos Satisfecho 14 10,9 10,9 96,9
Maxima 4 3,1 3,1 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Como se observa en la tabla con respecto a los planes de retiro el 45% indican que se sienten
regularmente satisfechos, el 41% mencionan nada satisfecho, el 11% responden satisfecho y
por ultimo el 3% indican maxima satisfaccion. Igual que en la anterior tabla, la satisfaccion
es baja por la precariedad y la falta de mecanismos de proteccion a largo plazo.

Tabla 16. Satisfaccion con las condiciones fisicas del area de trabajo (ruido,
iluminacion, orden, etc.)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 48 37,5 37,5 37,5

Regularmente 57 445 445 82,0

satisfecho
Validos Satisfecho 18 14,1 14,1 96,1
Maxima 5 3.9 3.9 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0
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De acuerdo a la tabla se observa en los resultados que el 45% de las personas encuestadas
responden en cuanto a las condiciones fisicas de su area de trabajo (ruido, iluminacion,
orden), su grado de satisfaccion es regularmente satisfecho, el 38% mencionan nada
satisfecho, el 14% responde satisfecho y por ultimo el 4% maxima satisfaccion. Se puede
observar un patron en los porcentajes, ya que la mayoria de los individuos parecen basarse
en la calidad de sus contratos y salarios para determinar el grado de satisfaccion y la
aceptabilidad de otras condiciones laborales. También hay que tomar en cuenta que trabajos
méas comodos y mejor pagados estan relacionados con mayor satisfaccion laboral.

Tabla 17. Satisfaccion con las oportunidades de actualizacidn o estudio que brinda la
empresa (institucion)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 49 38,3 38,3 38,3

Regularmente 62 484 484 86,7

satisfecho
Validos Satisfecho 13 10,2 10,2 96,9
Maxima 4 3.1 3.1 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se observa los resultados el 48% mencionan con respecto a las
oportunidades de actualizacion o estudio que brinda la empresa (institucion) se sienten
regularmente satisfechos, el 38% indica nada satisfecho, el 10% responden satisfecho y por
altimo el 3% indican maxima satisfaccion. Se repite la tendencia de insatisfaccion de quienes
ocupan cargos precarios, ya que no se les brinda todas las asistencias necesarias
educativamente, mientras el bajo porcentaje de satisfaccion refleja una poblacién

privilegiada, probablemente que ocupan cargos directivos.
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Tablal8. Satisfaccion con las capacitaciones recibidas por la empresa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 51 39,8 39,8 39,8

Regularmente 62 484 484 88,3

satisfecho
Validos Satisfecho 10 7.8 7,8 96,1
Maxima 5 3,9 3,9 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Como se observa en la tabla el 48% referente a las capacitaciones que reciben por parte de la
empresa, su grado de satisfaccién es regularmente satisfecho, el 40% responde nada
satisfecho, 8% mencionan satisfecho y por dltimo el 4% indican maxima satisfaccion. La
insatisfaccion incrementa, reflejando poca preocupacion de parte de la institucion en

capacitar a sus funcionarios.

Tabla 19. Satisfaccion por trabajar en esta institucion (comparando con otras
instituciones conocidas)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 51 39,8 39,8 39,8

Regularmente 60 46,9 46,9 86,7

satisfecho
Validos Satisfecho 10 7,8 7,8 94,5
Maxima 7 5,5 5,5 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla en cuanto su grado de satisfaccion por trabajar en esta institucion
(comparando con otras instituciones que conozco), el 47% es regularmente satisfecho, el 40%

indican nada satisfechos, el 8% mencionan que se encuentran satisfechos y por ultimo el 5%
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indican méaxima satisfaccion. El porcentaje de insatisfaccion total o moderada se dispara, ya

que se identifican muchas falencias en la institucion, comparandola con otras donde

preferirian trabajar.

Tabla 20. Satisfaccién con las funciones desempefiadas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nada satisfecho 54 422 422 422
Regularmente 55 43,0 43,0 85,2
satisfecho
Validos Satisfecho 13 10,2 10,2 95,3
Maxima 6 47 47 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la relacion de las funciones que desempefia en esta institucion en la tabla se
observa que el nivel de satisfaccion del 43% es regularmente satisfecho, el 42% indican nada
satisfecho, el 10% mencionan satisfechos y por ultimo el 5% indican méxima satisfaccion.

El patron de insatisfaccion se repite, lo cual se puede vincular a una excesiva carga laboral y

también podria estar relacionado al bajo salario.

Tabla 21. Satisfaccidn con el uso de habilidades y potencialidades propias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 52 40,6 40,6 40,6

Regularmente 57 445 445 85,2

satisfecho
Validos Satisfecho 15 11,7 11,7 96,9
Maxima 4 3,1 3.1 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0
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En la tabla se observa gue el 45% se encuentra regularmente satisfecho en cuanto al uso que
hago en este trabajo de las habilidades y potencialidades que poseo, el 41% indican nada
satisfecho, el 12% mencionan satisfechos y por ultimo el 3% responde méaxima satisfaccion.
El patron se repite, reflejando que un gran porcentaje de la poblacién tiene mayores

capacidades para realizar trabajos mas complejos de lo que les piden.

Tabla 22. Satisfaccion al realizar las tareas asignadas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 48 37,5 37,5 37,5

Regularmente 59 46,1 46,1 83,6

satisfecho
Validos Satisfecho 16 12,5 12,5 96,1
Maxima 5 3,9 3.9 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la tabla se observa que la informacion obtenida nos muestra que el 46% se
encuentra regularmente satisfecho en relacion a realizar todas las tareas que se le asignan, el
38% indican nada satisfecho, el 13% mencionan estar satisfechos y por ultimo el 4%
responden maxima satisfaccion. Hay baja satisfaccion por el mismo hecho de que no se
explotan las capacidades individuales de cada uno y no se da un salario adecuado.

Tabla 23. Satisfaccion en el trato con otros compafieros

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nada satisfecho 46 35,9 35,9 35,9

Regularmente 64 50,0 50,0 85.9

satisfecho
Validos Satisfecho 15 11,7 11,7 97,7
Maxima 3 2.3 2.3 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0
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Otra de las preguntas realizadas con respecto al trato que tienen con sus comparieros de
trabajo, el 50% de las personas encuestadas, se sienten regularmente satisfechos, el 36%
indican nada satisfecho, el 12% mencionan satisfechos y por Gltimo el 2% responden maxima
satisfaccion. Esta dimensidn personal revela que muchos individuos, mas alla de la situacion
de la institucion o su relacion con esta, no se relacionan bien con otros comparfieros, por

razones que van mas alla de la I6gica de la institucion creando un ambiente hostil dentro de

ella.
Tabla 24. Satisfaccion en la relacion con superiores
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nada satisfecho 40 31,3 31,3 31,3
Regularmente 51 39,8 39,8 71,1
satisfecho
Validos Satisfecho 28 21,9 21,9 93,0
Maxima 9 7,0 7,0 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

De las personas encuestadas referentes al trato que recibe por parte de sus superiores el 40%
se sienten regularmente satisfechos, el 31% indican nada satisfecho, el 22% mencionan
satisfechos y por ultimo el 7% indican méaxima satisfaccion. Se repite la tendencia a que los
funcionarios con puestos precarios reciben un trato inadecuado por parte de los superiores

mejor situados en la pirdmide de la organizacion.
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Tabla 25. Satisfaccion en relacidon a oportunidades para aplicar creatividad e
iniciativa en el trabajo

Frecuencia  Porcentaje Porggntaje POTEEIE
valido acumulado
Nada satisfecho 45 35,2 35,2 35,2
Regularmente 63 49,2 49,2 84.4
satisfecho
Validos Satisfecho 15 11,7 11,7 96,1
Maxima 5 3.9 3.9 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo la satisfaccion que siento en relacion a las oportunidades que tengo para aplicar
mi creatividad e iniciativa en mi trabajo, el 49% esta regularmente satisfecho, el 35% indica
estar nada satisfecho, el 12% mencionan satisfechos y por altimo el 4% responde que esta
nada satisfecho. Nuevamente la satisfaccion es baja, ya que no se presentan situaciones
laborales que estimulen la creatividad e iniciativa.

Tabla 26. Satisfaccion con respecto al reconocimiento que recibo de otras personas
por mi trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1

valido acumulado

Nada satisfecho 45 35,2 35,2 35,2

SO 59 46,1 46,1 81,3

satisfecho
Validos Satisfecho 20 15,6 15,6 96,9
Maxima 4 3.1 3.1 100,0
satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Con respecto al reconocimiento que recibo de otras personas por mi trabajo el 46% esta
regularmente satisfecho, el 35% indica nada satisfecho, el 16% menciona estar satisfecho y

por ultimo el 3% responde maxima satisfaccion. En la institucion investigada no se da
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reconocimiento por el trabajo realizado, los individuos no son estimulados a continuar con

su trabajo ni a mejorarlo.

Tabla 27. Satisfaccidn con el desempefio profesional personal

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nada Satisfecho 33 25.8 25.8 25,8
Regularmente 56 438 438 69,5
Satisfecho
Validos Satisfecho 29 22,7 22,7 92,2
Maxima 10 78 78 100,0
Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Referente a mi desempefio como profesional en este trabajo la tabla muestra que el 44% esta
regularmente satisfecho, el 26% indica estar nada satisfecho, el 23% menciona estar
satisfecho y por ultimo el 8% indica tener maxima satisfaccion. La insatisfaccion total reduce
un poco, aungue la frecuencia relativa permanece alta, ya que algunos siguen inconformes

con su desempefio y con la explotacion de su potencial y habilidades dentro la institucion.

Tabla 28. Satisfaccion con la calidad de servicios bésicos en residencia personal

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nada Satisfecho 39 30,5 30,5 30,5
Regularmente

Satisfecho 71 55,5 55,5 85,9

Validos Satisfecho 13 10,2 10,2 96,1
Maxima 5 3.9 3.9 1000

Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla se observa que el 55% responde con respecto a la calidad de los
servicios basicos de mi residencia, el grado de satisfaccion es regularmente satisfecho, el
30% indica estar nada satisfecho, el 10% menciona estar satisfecho y por ultimo el 4%
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responde tener maxima satisfaccion. En este caso la satisfaccion regular equivale a estar
relativamente tranquilo con los servicios del domicilio personal. Este alto porcentaje es el
reflejo de la dificultad de encontrar domicilio en zonas adecuadas, donde se cuente con la
totalidad de los servicios, ya que un porcentaje todavia muy alto no esta satisfecho con los
servicios de su hogar, y esta relacionado a los bajos salarios que dificultan el conseguir un
domicilio en buenas condiciones.

Tabla 29. Satisfaccion del tamarfio del domicilio, en relacién con el tamafio de la
familia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje J J

valido acumulado
Nada Satisfecho 46 35,9 35,9 35,9
Regularmente 61 47,7 47,7 83,6
Satisfecho
Validos Satisfecho 14 10,9 10,9 945
Maxima 7 55 55 100,0
Satisfaccion
Total 128 100,0 100,0

Con respecto al tamafio y la distribucion de la casa en la que vivo relacionandolos con el
tamafio de mi familia, la tabla muestra que el 48% es regularmente satisfecho, el 36%
mencionan estar nada satisfecho el 11% indica estar satisfecho y el 5% méxima satisfaccion.
La nula satisfaccion significa viviendas muy pequefias para familias muy grandes. El caso
del resto, desde satisfaccion moderada para arriba, significa que se cuenta con cierto grado

de comodidad en las viviendas.
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Tabla 30. Frecuencia con la que se lleva el trabajo a casa

Nunca
Poco
Algunas
veces
Casi
siempre
Siempre
Total

Validos

Frecuencia

20
32

46

17

13
128

Porcentaje

15,6
25,0

35,9

13,3

10,2
100,0

Porcentaje
valido
15,6
25,0

35,9

13,3

10,2
100,0

Porcentaje
acumulado
15,6
40,6

76,6

89,8
100,0

Respecto a la necesidad de llevar trabajo a casa, el 36% respondié algunas veces, el 25%

indica poco, el 16% responde nunca, el 13% responde casi siempre y por ultimo el 10%

responde siempre se llevan trabajo a casa. La mayoria de la poblacién se lleva trabajo a casa,

por lo menos de vez en cuando

Tabla 31. Frecuencia de indicaciones claras sobre los procedimientos laborales

Nunca
Poco
Algunas
veces
Casi
siempre
Siempre
Total

Validos

Frecuencia

35
44

31

13

5
128

Porcentaje

27,3
34,4

24,2

10,2

3,9
100,0

Porcentaje
valido
27,3
34,4

24,2

10,2

3,9
100,0

Porcentaje
acumulado
27,3
61,7

85,9

96,1
100,0

Respecto a la pregunta se me ha indicado de manera clara y precisa la forma en que debo de

hacer mi trabajo, el 34% de los funcionarios respondid que es poco, el 27% indica nunca, el

24% responde algunas veces, el 10% casi siempre y por ultimo el 4% menciona siempre. Es
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decir gque se espera que los funcionarios adivinen, o aprendan empiricamente, a realizar el
trabajo, sin ningln tipo de guia previo.

Tabla 32. Informacion de la forma en que se evaltan los procedimientos que sigo para
realizar mi trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Nunca 26 20,3 20,3 20,3
Poco 55 43,0 43,0 63,3
A\'/gggjs 36 28,1 28,1 91,4
Validos Casi
. 6 4,7 4,7 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

En relacidn a la pregunta, me dan a conocer la forma en que se evaldan los procedimientos
que sigo para realizar mi trabajo, el 43% respondid que es poco, el 28% responde algunas
veces, el 20% menciona nunca, 5% indica casi siempre y por ultimo el 4% menciona siempre.
Es decir que a la mayoria de los funcionarios no se les informa sobre la forma en que se
supervisa su trabajo, lo cual incide en que ellos desconozcan los detalles en que los
supervisores toman en cuenta para evaluar su trabajo.

Tabla 33. Informacion de los resultados de la supervision de mi trabajo como
retroalimentacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado
Nunca 36 28,1 28,1 28,1
Poco 54 42,2 422 70,3
Av'ﬂﬂgfs 23 18,0 18,0 88,3
Validos Casi
. 12 9,4 94 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En relacion a me informan los resultados de la supervision de mi trabajo como
retroalimentacion el 42% dijo que es poco, el 28% indica nunca, el 18% responde algunas
veces, el 9%casi siempre y por ultimo el 2% indican siempre. No se produce una
retroalimentacién frecuente, que permita a todos los funcionarios conocer los aspectos
positivos y negativos de su trabajo, simplemente se los deja realizar su trabajo.

Tabla 34. Suficiencia del salario para satisfacer las necesidades basicas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 33 25,8 25,8 25.8
Poco 51 39,8 39,8 65,6
A\'Iggg':s 30 23.4 23.4 89,1
Validos Casi
. 10 7.8 7.8 96,9
siempre
Siempre 4 3,1 3,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

En relacion a considero que mi salario es suficiente para satisfacer mis necesidades basicas,
se muestra que el 40% de las personas encuestadas responden es poco, el 26% indican nunca,
el 23% responde algunas veces, el 8% menciona casi siempre y el 3% restante indica siempre.
Es preocupante que tan solo un poco mas del 11% de la poblacion puede satisfacer sus
necesidades basicas siempre o casi siempre. Significa que los salarios son tan precarios que

la mayoria de funcionarios debe estirarlos solo para sobrevivir.
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Tabla 35. Suficiencia en la cantidad de herramientas recibidas para la realizacion de
las actividades laborales

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Nunca 38 29,7 29,7 29,7
Poco 52 40,6 40,6 70,3
Algunas 26 20,3 20,3 90,6
" veces
Validos Casi
. 7 5.5 5,5 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a considero que recibo en cantidad suficiente las herramientas necesarias para la
realizacion de mis actividades laborales, el 41% considera que es poco, el 30% indica nunca,
el 20% responde algunas veces, el 5% indica casi siempre por ltimo el 4% responde siempre.
Una vez mas, la mayoria no recibe suficientes herramientas, por lo cual se espera que
cumplan con sus obligaciones empleando sus propios medios, reflejando mayor precariedad
en el &mbito laboral.

Tabla 36. La calidad de las herramientas que recibo para la realizacion de mis
actividades laborales es la necesaria

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 32 25,0 25,0 25,0
Poco 67 52,3 52,3 77,3
A\iggg:s 17 13,3 13,3 90,6
Validos Casi
. 8 6,3 6,3 96,9
siempre
Siempre 4 3,1 3,1 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En la tabla se observa que el 52% considera que la calidad de las herramientas que recibe
para la realizacion de sus actividades laborales es la necesaria es poco, el 25% indica nunca,
el 13% menciona algunas veces, el 6% responde casi siempre y por Gltimo el 3% dicen
siempre. Relacionado con la frecuencia en que se entregan herramientas, las pocas veces que
se lo hace, la mayoria considera que estas no tienen la calidad suficiente para realizar
efectivamente el trabajo.

Tabla 37. Se respetan mis derechos laborales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 51 39,8 39,8 39,8
Poco 51 39,8 39,8 79,7
A\'/ggzss 16 12,5 12,5 92.2
Validos Casi
. 5 3,9 3,9 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 40% considera que nunca es adecuada la frecuencia en que en la institucion se respetan
los derechos laborales, el otro 40% menciona que es poco, el 13% indican algunas veces, el
4% mencionan casi siempre y el 4% responden siempre. Era de esperarse que el respeto a los
derechos laborales sea bajo, por la insatisfaccion con el contrato y otras condiciones laborales

que hacen que el funcionario no sienta que sus derechos son respetados.
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Tabla 38. Acceso a cursos de capacitacion en relacion a mis comparieros

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 49 38,3 38,3 38,3
Poco 52 40,6 40,6 78,9
A\iggg:s 17 13,3 13,3 92,2
Validos Casi
. 5 3,9 3,9 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 41% indica que tiene pocas oportunidades que los comparieros del mismo rango laboral,
para acceder a cursos de capacitacion, el 38% menciona que nunca dan la oportunidad para
acceder a cursos de capacitacion, el 13% indican algunas veces, el 4% mencionan casi

siempre y el 4% siempre. La tendencia en cuanto a capacitacion se repite, segun esta

pregunta.
Tabla 39. Identificacion con los objetivos de la empresa
: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje [y
valido acumulado
Nunca 35 27,3 27,3 27,3
Poco 47 36,7 36,7 64,1
Algunas 30 234 234 87,5
- veces
Vélidos .
Casli
. 9 7,0 7,0 94,5
siempre
Siempre 7 55 55 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 37% responden que se sienten poco identificados con los objetivos de la empresa, el 27%
indican nunca sentirse identificados con los objetivos de la empresa, el 23% menciona

algunas veces, el 7% dicen casi siempre y por Ultimo el 5% responden siempre. Dificilmente
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una persona a quien no se brindan las condiciones adecuadas para desempefiar comodamente
su trabajo se sentird identificada con la empresa, por lo cual la mayoria no se siente
comprometido con la misma.

Tabla 40. Utilidad de su trabajo

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 25 19,5 19,5 19,5
Poco 44 34,4 34,4 53,9
A\'/ggg:s 43 33,6 336 87,5
Validos Casi
. 10 7.8 7,8 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 4,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

En relacion a que tanto me doy cuenta que mi trabajo es Util para otras personas, el 34%
considera que es poco, el otro 34% mencionan algunas veces, el 20% indican nunca, 8% casi
siempre y por ultimo el 5% responden siempre. Muchas personas evidencian rara vez la
utilidad de su trabajo para otros, lo cual incide en la calidad de dicho trabajo, asi como en el
bienestar personal y la sensacion de utilidad.

Tabla 41. Contribucién al Logro de Objetivos

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 41 32,0 32,0 32,0
Poco 58 45,3 45,3 77,3
Av'ﬂﬂgfs 17 13,3 13,3 90,6
Validos Casi
: 9 7,0 7,0 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a si su trabajo contribuye al logro de objetivos comunes con mis compafieros de

trabajo el 45% respondid que es poco, el 32% indica nunca, el 13% menciona algunas veces,
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el 7% indica casi siempre y por ultimo el 2% responde siempre. Sentimiento de poca cohesién
en el entorno laboral, la mayoria no considera que existan objetivos comunes.

Tabla 42. Motivacion laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 34 26,6 26,6 26,6
Poco 62 48,4 48 4 75,0
A\'/ggg:s 21 16,4 16,4 91.4
Validos Casi
. 8 6,3 6,3 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 48% indican que se siente poco motivado para estar muy activo en su trabajo, el 27%
menciona nunca, el 16% responden algunas veces, el 6% casi siempre y el 2% siempre. Las
malas condiciones laborales inciden en que el nivel de actividad sea muy bajo, con un

porcentaje inferior al 10% mostrando una disposicién mayormente favorable.

Tabla 43. Habilidades y destrezas en las actividades laborales diarias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 41 32,0 32,0 32,0
Poco 54 42,2 42,2 74,2
A\'/ggg;"s 22 17,2 17,2 91.4
Validos Casi
. 7 5,5 55 96,9
siempre
Siempre 4 3,1 3,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 42% indica disfrutar poco usando sus habilidades y destrezas en las actividades laborales
diarias, el 32% indican nunca, el 17% responden algunas veces, el 5% casi siempre y el 3%
siempre disfruto usando mis habilidades y destrezas en las actividades laborales diarias. Casi
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nadie en la organizacion siente satisfaccion por la forma en que se emplean sus habilidades

diariamente.
Tabla 44. Comunicacion Interpersonal
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Nunca 52 40,6 40,6 40,6
Poco 60 46,9 46,9 87,5
A\iggg:s 8 6,3 6,3 93,8
Validos Casi
. 5 39 39 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 47% considera que cuando surgen conflictos en el trabajo, estos son resueltos por medio
del dialogo es poco, el 41% indican nunca, el 6% responden algunas veces, el 4% casi
siempre y el 2% siempre. No utilizar el dialogo para resolver los conflictos incide en la
calidad de las relaciones interpersonales y puede traer prejuicios mas graves, como peleas 'y
alejamientos. La directiva de la institucion deberia encargarse de que esto no suceda asi.

Tabla 45. Superacién de Obstaculos para el logro de Objetivos

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 48 37,5 37,5 37,5
Poco 57 44,5 445 82,0
Algunas 14 10,9 10,9 93,0
" veces
Validos .
Casi
. 6 4,7 4,7 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0
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El 45% considera que la forma y medidas para quitar obstaculos que identifica en el logro de
los objetivos y metas de trabajo es poco, el 38% responde nunca, el 11% indican algunas
veces, el 5% casi siempre y 2% siempre. Una vez mas, este bajo porcentaje esta relacionado
con la insatisfaccion personal, puesto que no se siente motivacion para superar los obstaculos
que se presentan.

Tabla 46. Cuando se me presentan problemas en el trabajo, recibo muestras de
solidaridad por parte de mis compafieros

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 45 35,2 35,2 35,2
Poco 62 48,4 48,4 83,6
o 12 9,4 9,4 93,0
- veces
Validos :
Casli
. 6 47 4.7 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 48% respondi6 con una frecuencia de poco, recibe muestras de solidaridad por parte de
sus comparieros cuando se presentan problemas en el trabajo, el 35% indica nunca, el 9%
algunas veces, el 5% casi siempre y el 2% siempre. Dado que no hay dialogo y la mayoria
no tiene un buen trato con sus compaferos, mucho menos se dan muestras de solidaridad en
cargos mas precarios creando un ambiente hostil y de poco comparfierismo, y ocurre lo
contrario en la reducida minoria que respondié favorablemente a lo largo de toda la encuesta

en la que si habria mas muestras de solidaridad y compafierismo.
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Tabla 47. Obtengo ayuda de mis compafieros para realizar mis tareas, cuando tengo
dificultad para cumplirlas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 22 17,2 17,2 17,2
Poco 59 46,1 46,1 63,3
A\'/gg;':s 33 25,8 25,8 89,1
Validos Casi
. 8 6,3 6,3 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 4,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

En relacion a si se obtiene ayuda de los compafieros para realizar las tareas, cuando se tiene
dificultad para cumplirlas el 46% indica que es poco, el 26% indican algunas veces, el 17%
nunca, el 6% casi siempre y el 5% siempre. Igual que en el anterior caso, el compafierismo
es poco. Cada uno se encarga de hacer lo que se le asign6 y muestra poco interés o tiene poco
tiempo para preocuparse por las actividades del otro.

Tabla 48. Existe buena disposicion del personal para el desempefio de las actividades
laborales y la resolucion de problemas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 34 26,6 26,6 26,6
Poco 57 44,5 44,5 71,1
A\'/ggzss 21 16,4 16,4 87,5
Vélidos Casi
. 9 7,0 7,0 94,5
siempre
Siempre 7 55 55 100,0
Total 128 100,0 100,0
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De acuerdo a si existe buena disposicion del personal para el desempefio de las actividades
laborales y la resolucion de problemas el 45% indica es poco, el 27% indica nunca, el 16%
responde algunas veces, el 7% indica casi siempre y por Gltimo el 5% mencionan siempre.
Muy pocos funcionarios se desempefian en un ambiente sano, donde se busca el logro
eficiente de los objetivos, a la mayoria no le interesa solucionar estos conflictos.

Tabla 49. Interés del jefe por la Calidad de Vida de sus funcionarios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 30 23,4 23,4 23,4
Poco 55 43,0 43,0 66,4
A\'/gggjs 30 23,4 23,4 89,8
Validos Casi
. 7 55 55 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 47 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto al interés que muestra su jefe inmediato por la calidad de vida de sus funcionarios
el 43% indica que es poco, el 23% indica nunca, el 23% dicen algunas veces, el 5%
mencionan casi siempre y por ultimo el 5% responde siempre que su jefe inmediato muestra
interés por la calidad de vida de sus funcionarios. Relacionado con la disponibilidad del
seguro y las pensiones, la mayoria de los directivos no se preocupan por el bienestar de los

funcionarios que tienen a su cargo.
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Tabla 50. Interés del jefe por la satisfaccion de las necesidades de sus funcionarios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 32 25,0 25,0 25,0
Poco 55 43,0 43,0 68,0
A\iggg:s 30 23,4 23,4 91,4
Validos Casi
. 7 55 5,5 96,9
siempre
Siempre 4 3,1 3,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto al interés de su jefe inmediato por la satisfaccion de las necesidades de sus
funcionarios, el 43% menciona que el mismo es poco, el 25% indican nunca, el 23%
responden algunas veces, el 5% responden casi siempre el 3% mencionan siempre. De la
misma manera que en la anterior pregunta, no hay muestras de interés por sus necesidades.

Tabla 51. Resolucion de los problemas del area laboral por parte del jefe

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 31 24,2 24,2 24,2
Poco 60 46,9 46,9 71,1
A\'/gggss 26 20,3 20,3 91,4
Validos Casi
. 7 55 55 96,9
siempre
Siempre 4 3,1 3,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

Los resultados muestran que el 47% indican que hay un poco interés del jefe inmediato por
conocer y resolver los problemas del area laboral, el 24% responde nunca, el 20% mencionan
algunas veces, el 5% casi siempre por ultimo el 3% mencionan siempre. Este desinterés
parece estar presente en toda la institucién, donde no se atienden necesidades basicas ni se

dan condiciones adecuadas para un 6ptimo desempefio laboral.
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Tabla 52. Reconocimiento por el esfuerzo en el trabajo

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 39 30,5 30,5 30,5
Poco 45 35,2 35,2 65,6
A\'/gg;':s 30 23.4 23,4 89,1
Validos Casi
. 9 7,0 7,0 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la tabla, el 35% recibe muy poco reconocimiento de su jefe inmediato, por el
esfuerzo que realiza por hacer bien su trabajo, el 30% indica nunca haber recibido
reconocimientos por el esfuerzo que realizo en su trabajo, el 23% algunas veces, el 7%
menciona casi siempre y por Ultimo el 4% responde que siempre. Es decir que no se estimula
frecuentemente la mejoria en el desempefio laboral de todos los componentes de la
institucion, sino solo de unos cuantos.

Tabla 53. Apoyo para resolucion de problemas y simplificacién en la realizacion del

trabajo
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Nunca 30 23,4 23,4 23,4
Poco 57 445 44,5 68,0
A\'/glc‘zjs 30 23,4 23,4 91,4
Vaélidos Casi
_ 7 55 5.5 96,9
siempre
Siempre 4 3,1 3,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra que el 45% menciona que recibe poco apoyo por parte de su jefe para

resolver problemas y simplificar la realizacion de sus tareas, el 23% indica nunca, el otro
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23% algunas veces, el 5% indica casi siempre y el 3% responden siempre. Nuevamente se
observa poco apoyo del jefe inmediato superior, poco interés en la linea jerarquica por los
valores morales y por hacer mas sencillo el trabajo de los funcionarios a su cargo.

Tabla 54. Apoyo en la resolucién de problemas extra-laborales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Nunca 40 31,3 31,3 31,3
Poco 54 42,2 42,2 73,4
A\'/gggss 18 14,1 14,1 87,5
Validos Casi
. 10 7.8 7,8 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 4,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 42% indican que, en pocas ocasiones, cuando tienen problemas extra-laborales, que
afectan su trabajo, su jefe estéa en disposicion de apoyarle, el 31% indican que nunca su jefe
esta en disposicion para apoyarle, el 14% responden algunas veces, el 8% indica casi siempre
y el 5% restante menciona siempre. Igual que en las preguntas anteriores, poco apoyo de los

jefes en temas que afectan directamente en el rendimiento de los empleados.

Tabla 55. Retroalimentacién por mi desempefio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 35 27,3 27,3 27,3
Poco 65 50,8 50,8 78,1
Av'ﬂﬂgfs 21 16,4 16,4 94,5
Validos Casi
. 4 3,1 3,1 97,7
siempre
Siempre 3 2,3 2,3 100,0
Total 128 100,0 100,0
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El 51% indica que recibe poca retroalimentacion por parte de sus compafieros y superiores
en cuanto a la evaluacion que hacen de su trabajo, el 27% responden nunca, el 16%
mencionan algunas veces, el 3% indican casi siempre y por ultimo el 2% menciona siempre.
En toda la organizacion hay poco interés por mejorar las capacidades de los trabajadores.

Tabla 56. Reconocimiento de los esfuerzos de eficiencia y preparacion con
oportunidades de promocion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 28 21,9 21,9 21,9
Poco 54 42,2 42,2 64,1
A\'/gggss 30 23,4 23,4 87,5
Validos Casi
. 9 7,0 7,0 94,5
siempre
Siempre 7 55 55 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 42% sefala que en su institucion se reconocen poco los esfuerzos de eficiencia y
preparacion con oportunidades de promocién, el 23% indica algunas veces, el 22% responden
nunca, el 7% indica casi siempre y por Ultimo el 5% mencionan que siempre hay
reconocimiento de los esfuerzos de eficiencia y preparacion con oportunidades de
promocion. Se evidencia un abismo de diferencias, pues la minoria privilegiada de siempre
se siente favorecida, mientras las decenas de trabajadores con contratos y salarios
insatisfactorios estan conscientes de que no tienen oportunidad de ascender en la empresa ni

de mejorar sus condiciones laborales.

98



Tabla 57. Libertad para expresar mis opiniones en cuanto al trabajo sin temor a
represalias de mis jefes

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Ly
valido acumulado
Nunca 38 29,7 29,7 29,7
Poco 58 453 453 75,0
A\'/gggjs 20 15,6 15,6 90,6
Validos Casi
. 7 55 5,5 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 45% indica que tiene poca libertad para expresar sus opiniones en cuanto al trabajo sin
temor a represalias de sus jefes, el 30% responde nunca, el 16% menciona algunas veces, el
5% casi siempre y por ultimo el 4% sefiala siempre. La mayoria de los trabajadores se
encuentran subyugados, deben trabajar sin opinar para evitarse problemas, ya que la orden
del jefe debe acatarse y si no hay problemas. Este es un pésimo ambiente laboral, donde
priman los egos por encima de la eficiencia laboral.

Tabla 58. Oportunidad de resolver cualquier situacion adversa que se presente

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 33 25,8 25,8 25,8
Poco 53 41,4 41,4 67,2
A\'Iggzss 29 22,7 22,7 89,8
Validos Casi
_ 7 SIS 55 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 4,7 100,0
Total 128 100,0 100,0
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El 41% indican que en su trabajo le brindan poca oportunidad de resolver cualquier situacion
adversa que se presente, el 26% menciona nunca, el 23% responde algunas veces, el 5% casi
siempre y por ultimo el 5% indica siempre. A la mayoria se le dificulta resolver los conflictos
laborales, la mayor parte del tiempo. El inicio de un problema, segun los resultados, significa

la permanencia del mismo.

Tabla 59. Muestras de reconocimiento por las actividades que realizo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 41 32,0 32,0 32,0
Poco 61 47,7 47,7 79,7
A\'/ggzss 15 11,7 11,7 91,4
Validos Casi
. 6 47 47 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 48% indica que recibe de los usuarios o clientes de la institucion pocas muestras de
reconocimiento por las actividades que realiza, el 32% responde nunca, el 12% algunas
veces, el 5% indica casi siempre y por ultimo el 4% mencionan siempre. Esto puede deberse
al cargo ocupado, ya que un funcionario de plataforma, al estar en contacto con los
contribuyentes, recibira mas palabras de agradecimiento que un Fiscalizador u un funcionario
de Cobro Coactivo que ejecutan procesos en contra de los contribuyentes. Sin embargo, es

igual de preocupante que tan pocas personas reciban reconocimiento de los contribuyentes.
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Tabla 60. Cumplimiento con las actividades extra laborales planeadas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 32 25,0 25,0 25,0
Poco 54 42,2 42,2 67,2
A\iggg:s 30 23,4 23,4 90,6
Validos Casi
. 6 4,7 4,7 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 4,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la tabla, el 42% sefiala que su trabajo le permite cumplir poco con las actividades
extra laborales planeadas, el 25% menciona nunca, el 23% algunas veces, el 5% casi siempre
y el 5% restante indica siempre. La excesiva carga laboral y la desconsideracion por los
horarios tienen como consecuencia que el trabajo se vuelva pesado en la vida de los

funcionarios, privandolos de la oportunidad de realizar otras actividades por el poco tiempo

disponible.
Tabla 61. Oportunidad de convivir con mi familia
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Nunca 31 24,2 24,2 24,2
Poco 52 40,6 40,6 64,8
A\'/ggg:s 32 25,0 25,0 89,8
Validos Casi
. 8 6,3 6,3 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

En la tabla se ve que el 41% indica que sus actividades laborales le dan poca oportunidad de
convivir con su familia, el 25% menciona algunas veces, el 24% indica nunca, el 6% casi

siempre y el 4% restante indica siempre. La convivencia familiar es otra necesidad de todos
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los individuos. No tener suficiente tiempo para esto puede repercutir en el bienestar de

cualquier ser humano.

Tabla 62. Participacion en actividades domésticas

. , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1:
valido acumulado
Nunca 30 23,4 23,4 23,4
Poco 47 36,7 36,7 60,2
Al 31 24,2 24,2 84,4
Validos Casi
: 12 9,4 9,4 93,8
siempre
Siempre 8 6,3 6,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 37% menciona que sus horarios de trabajo le permiten poca participacion en la realizacion
de actividades domeésticas, el 24% menciona algunas veces, el 23% indica nunca, el 9%
responde casi siempre el 6% menciona siempre. Esta dimension representa un perjuicio para
el entorno familiar, donde la pareja y los familiares deben encargarse de mas tareas, de las
cuales podrian liberarse si el funcionario tuviera mas tiempo libre para esta y otras
actividades. Es un efecto domin6 que afecta a toda la estructura familiar y social.

Tabla 63. Participacién del cuidado de mi familia (hijos, padres, hermanos y/u otros)

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 30 23,4 23,4 23,4
Poco 51 39,8 39,8 63,3
A\'/ggzjs 35 27.3 27,3 90,6
Validos Casi
. 7 55 5,5 96,1
siempre
Siempre 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0
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Se observa que el 40% indica que sus actividades laborales le permiten participar poco del
cuidado de su familia (hijos, padres, hermanos y otros), el 27% menciona algunas veces, el
23% responden nunca, el 5% casi siempre y por Gltimo el 4% restante menciona siempre.
Debido al poco tiempo libre que les queda a los funcionarios y a los constantes cambios en
los horarios laborales, se les dificulta la adecuada atencion que deben brindar a su familia ya
que deben delegar dicha responsabilidad a terceras personas, privandose de pasar tiempo de
calidad con los suyos.

Tabla 64. Capacidades fisicas, mentales y sociales para el desempefio de mis
actividades diarias (vestir, caminar, trasladarse, alimentarse, etc.)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 5 3,9 3,9 3,9
Poco 28 21,9 21,9 25,8
A\'/ggzss 48 375 375 63,3
Validos Casi
. 36 28,1 28,1 91,4
siempre
Siempre 11 8,6 8,6 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 38% indica que algunas veces tiene las capacidades fisicas mentales y sociales para el
desempefio de sus actividades diarias (vestir, caminar, trasladarse, alimentarse, etc.), el 28%
menciona casi siempre, el 22% responde poco, el 9% siempre y por ultimo el 4% responde
nunca. Esta dimension esta relacionada con el cansancio acumulado, ya que un individuo que
trabaja constantemente experimentara dificultades debido a la sobre carga que su cuerpo
acumula reflejandose en el deterioro de su salud fisica y mental. El porcentaje de personas
que sufren graves efectos en este caso es bajo, lo cual no significa que el cansancio sea un

problema menos importante.
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Tabla 65. Capacidades fisicas, mentales y sociales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 5 3,9 3,9 3,9
Poco 27 21,1 21,1 25,0
A\iggg:s 54 42,2 42,2 67,2
Validos Casi
. 33 25,8 25,8 93,0
siempre
Siempre 9 7,0 7,0 100,0
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra los resultados, donde el 42% responden que algunas veces tiene las
capacidades fisicas, mentales y sociales para el desempefio de sus actividades laborales, el
26% menciona casi siempre, el 21% indica poco, el 7% siempre y por ultimo el 4% responde
nunca. Porcentajes similares al anterior, debido al cansancio acumulado.

Tabla 66. Examenes de salud periddicos (por parte de la institucion)

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1

valido acumulado
Nunca 28 21,9 21,9 219
Poco 51 39,8 39,8 61,7
A\'/gs;':s 36 28,1 28,1 89,8

Validos Casi
. 6 4.7 4.7 94,5
siempre
Siempre 7 55 55 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se observa los resultados donde el 40% menciona que en su trabajo se
realiza poco los examenes de salud periodicos (por parte de la institucion) el 28% algunas
veces, el 22% nunca el 5% casi siempre y el 5% responde siempre. Los exdmenes de salud
se volvieron especialmente necesarios desde el inicio de la pandemia. EI que no se realicen

es indicio de un bajo interés en el bienestar de los trabajadores. Claro que esto ya se ha visto

104



reflejado en las anteriores preguntas, donde solo una minoria es favorecida por todo tipo de
prestaciones.

Tabla 67. Acceso en cantidad y calidad a mis alimentos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 22 17,2 17,2 17,2
Poco 56 43,8 43,8 60,9
A\iggg:s 37 28.9 28,9 89,8
Validos Casi
. 7 5 55 95,3
siempre
Siempre 6 4,7 4,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

Se observa que el 44% indica que su trabajo le permite acceder poca en cantidad y calidad a
sus alimentos, el 29% algunas veces, el 17% nunca el 5% casi siempre y el 5% restante sefiala
siempre. La mayoria de los trabajadores tiene dificultades o imposibilidad para comer bien'y
en abundancia. Esto esta relacionado con los bajos salarios y a los horarios de refrigerio
estipulados por la Institucion debido al horario continto debido a la pandemia del COVID-
19 por la cual estamos atravesando.

Tabla 68. Ascensos en base a hojas de vida y no a influencias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
ML 26 20,3 20,3 20,3
acuerdo
En desacuerdo 56 438 43,8 64,1
Maés o menos
Vélidos  en desacuerdo S A R b
De acuerdo 8 6,3 6,3 96,1
Totalmente de 5 39 39 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0
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El 44% indica que estan en desacuerdo en que los ascensos laborales se den con base a su
hoja de vida y no de influencias, el 26% se encuentran mas o menos en desacuerdo, el 20%
nada de acuerdo, el 6% de acuerdo y por ultimo el 4% totalmente de acuerdo. La mayoria de
los funcionarios han identificado que, por mucha experiencia y conocimiento que tengan,
siempre se favoreceré al que tenga influencias, es decir a los amigos del jefe o a aquellos que
vengan recomendados por favores politicos.

Tabla 69. Mejoramiento del nivel de vida con base al trabajo en esta institucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
NECEIGE 15 11,7 11,7 11,7
acuerdo
En desacuerdo 46 35,9 35,9 47,7
Maés o menos
Validos  en desacuerdo Y 0,7 6,7 S
De acuerdo 12 9,4 9,4 93,8
Totalmente de 8 6.3 63 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0

Como se observa en la tabla, el 37% menciona estar mas o menos en desacuerdo, la
posibilidad de mejorar su nivel de vida con base a su trabajo en la institucion, el 36% en
desacuerdo en tener la posibilidad de mejorar su nivel de vida con base a su trabajo en la
institucion. 12% esta nada de acuerdo, 9% de acuerdo y 6% totalmente de acuerdo. En base
a los datos reunidos es evidente que la mayoria de los funcionarios no podran mejorar sus

condiciones de vida si permanecen en este entorno laboral.
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Tabla 70. Puesto de trabajo de acuerdo con la preparacion académica y/o capacitacion

Validos

Nada de
acuerdo
En desacuerdo
Mas 0 menos
en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
Total

Frecuencia  Porcentaje
1 8
33 25,8
62 48,4
23 18,0
9 7,0
128 100,0

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
8 8
25,8 26,6
48,4 75,0
18,0 93,0
7,0 100,0
100,0

En cuanto a la tabla, el 48% considera que el puesto de trabajo que tiene asignado esta de

acuerdo con su preparacion académica y/o capacitacion, por lo que se encuentran mas o

menos en desacuerdo, el 26% en desacuerdo, el 18% de acuerdo el 7% totalmente de acuerdo

y el 1% nada de acuerdo. Es decir que el puesto en que se desempefian la mayoria de estos

funcionarios coincide con su nivel de preparacién académica. Eso significaria que los puestos

laborales donde se dan malas condiciones a los trabajadores son aquellos reservados a

quienes no tienen preparacion especifica o académica, lo cual no significa que esté bien la

discriminacion ni que se encuentren en peores situaciones que los profesionales.

Tabla 71. Contribucién con la buena imagen que tiene la institucion ante sus usuarios

Validos

Nada de
acuerdo
En desacuerdo
Mas 0 menos
en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
Total

Frecuencia  Porcentaje
12 9,4
43 33,6
44 34,4
21 16,4
8 6,3
128 100,0
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33,6 43,0
34,4 77,3
16,4 93,8
6,3 100,0
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La tabla muestra que: el 34% indica que su trabajo contribuye con la buena imagen que tiene
la institucion ante sus usuarios, encontrdndose mas o0 menos en desacuerdo, el 34% en
desacuerdo, el 16% de acuerdo, el 9% nada de acuerdo el 6% totalmente de acuerdo. La
mayoria siente un nivel moderado de desacuerdo con esta afirmacion, es decir que por el tipo

de trabajo que realizan, consideran que la imagen pablica de la Institucion no se ve afectado

por ellos.
Tabla 72. Logros alcanzados debido al trabajo en la institucion
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
NE e 7 5,5 5,5 55
acuerdo
En desacuerdo 35 27,3 27,3 32,8
Mas 0 menos
Vélidos en desacuerdo = U Ul UE,
De acuerdo 24 18,8 18,8 92,2
Totalmente de 10 78 78 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0

El 41% considera que los logros personales que ha alcanzado se deben a su trabajo en la
institucion, siendo que se encuentran mas 0 menos en desacuerdo, el 27% en desacuerdo, el
19% de acuerdo, el 8% totalmente de acuerdo y el 5% nada de acuerdo. El punto medio de
méas 0 menos en desacuerdo, significa que algunos funcionarios consideran que el trabajo
tuvo algo que ver en sus logros personales. Aun asi, la mayoria no considera que su trabajo

haya influido en la consecucién de sus logros personales.
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Tabla 73. Desarrollo de habilidades

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
NEUEEE 15 11,7 11,7 11,7
acuerdo
En desacuerdo 45 35,2 35,2 46,9
Mas 0 menos
Validos  en desacuerdo % S el L2
De acuerdo 13 10,2 10,2 95,3
Totalmente de 5 47 47 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla se observa los siguientes resultados, el 38% de la poblacion responde
que estd mas o menos en desacuerdo con sus potencialidades de mejorar por estar en este
trabajo, el 35% indica en desacuerdo, 12% mencionan nada de acuerdo, el 10% indican que
se encuentran de acuerdo y el 5% restante indican totalmente de acuerdo. El bajo porcentaje
que representa la minoria privilegiada considera que el trabajo ayuda a desarrollar sus
habilidades potenciales, es decir que el resto no puede desarrollarlas cabalmente.

Tabla 74. Acceso a vivienda

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
NLEEE 15 117 11,7 11,7
acuerdo
En desacuerdo 46 35,9 35,9 47,7
Maés o menos
Validos  en desacuerdo & =5 S i
De acuerdo 13 10,2 10,2 93,8
Totalmente de 8 6.3 63 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0
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El 36% menciona que estan mas 0 menos en desacuerdo en considerar que su empleo le ha
permitido tener el tipo de vivienda donde vive, el 36% indica en desacuerdo, el 12%
mencionan nada de acuerdo el 10% responden de acuerdo y por ultimo el 6% totalmente de
acuerdo. La minoria privilegiada, aparentemente, recibe el salario suficiente para tener la

vivienda que habitan, pero el resto no tiene esta facilidad porque perciben mucho menos

dinero.
Tabla 75. Integridad de mis capacidades fisicas, mentales y sociales
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Nada de 10 7.8 7.8 7.8
acuerdo
En desacuerdo 40 31,3 31,3 39,1
Mas 0 menos
Vélidos  en desacuerdo 2 U 02 fieh
De acuerdo 19 14.8 14,8 945
Totalmente de 7 55 55 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla: el 41% indica que mas o menos esta en desacuerdo ya que considera
que el trabajo le ha permitido brindar el cuidado necesario para conservar la integridad de
sus capacidades fisicas, mentales y sociales, el 31% mencionan en desacuerdo, el 15% de
acuerdo, el 8% nada de acuerdo y por ultimo el 5% totalmente de acuerdo. Una gran mayoria
respondidé de modo més o menos o muy desfavorable a esta pregunta, dado que las exigencias

laborales han tenido como consecuencia que se deterioren sus capacidades fisicas y psiquicas.
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Tabla 76. Ingesta diaria de alimentos en cantidad y calidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
NEUEEE 15 11,7 11,7 11,7
acuerdo
En desacuerdo 58 453 453 57,0
Mas 0 menos
Validos  en desacuerdo e Sl S e
De acuerdo 8 6,3 6,3 96,1
Totalmente de 5 39 39 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0

El 45% indica que se encuentran en desacuerdo desde su perspectiva, sefialando que su
ingesta diaria de alimentos es suficiente en cantidad y calidad, el 33% mas o menos en
desacuerdo, el 12% nada de acuerdo, el 6% de acuerdo y por ultimo el 4% totalmente de
acuerdo. La mayoria siente que no acceden en la cantidad y calidad que desearian a sus
alimentos. Esto es un problema, ya que la alimentacion incide en el bienestar y la capacidad
de realizar trabajo de los individuos. Esto esta relacionado con los bajos salarios y a los
horarios de refrigerio estipulados por la Institucion debido al horario contintio debido a la
pandemia del COVID-19 por la cual estamos atravesando

Tabla 77. Servicios de salud que ofrece la Institucion

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
NEUREE 24 18,8 18,8 18,8
acuerdo
En desacuerdo 51 39,8 39,8 58,6
Mas 0 menos
Validos  en desacuerdo = e b el
De acuerdo 9 7,0 7,0 95,3
Totalmente de 6 47 47 1000
acuerdo
Total 128 100,0 100,0
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Con respecto a la tabla se observa que el 40% responde que se encuentran en desacuerdo por
los servicios de salud que le ofrece la institucién para resolver los problemas de salud mas
frecuentes de los funcionarios, el 30% indica mas o menos en desacuerdo, el 19% nada de
acuerdo, el 7% de acuerdo y por ultimo el 5% totalmente de acuerdo. Con esta y otras
preguntas se evidencia que la institucién tiene poco interés en mantener la salud y el bienestar
de sus funcionarios, pues brinda servicios de asistencia médica solo a una minoria selecta

considerando que se cuenta con un médico de turno en la Gerencia Distrital La Paz I.

Tabla 78. Compromiso hacia el logro de los objetivos de la institucion

Frecuencia Porcentaje ' O'centje  Porcentaje

valido acumulado
Nulo 21 16,4 16.4 16,4
COMPromiso
Poco 46 35.9 35,9 52,3
COMPromiso
" Regularmente
Validos comprometido 42 32,8 32,8 85,2
Comprometido 12 94 9,4 94,5
Total 7 5,5 5,5 100,0
COMPromiso
Total 128 100,0 100,0

El 36% de la poblacidn encuestada responde que el grado de compromiso que siente hacia el
logro de los objetivos de la institucién es de poco compromiso, el 33% indica regularmente
comprometido, el 16% menciona que hay un nulo compromiso, el 9% responden
comprometido y por ultimo el 5% indica total compromiso. La mayoria tiene poco
compromiso a la institucion, razon por la cual también les resulta facil abandonarla, mientras
un porcentaje significativo siente un compromiso medio, tal vez por el tiempo que han estado

trabajando y por el grado medio de satisfaccién que experimentan.
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4.1.1.3. Aspectos relacionados con el clima organizacional

Comunicacion interpersonal

Tabla 79. Relacion entre compafieros.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 24 18,8 18,8 18,8
Casi 54 42,2 42,2 60,9
siempre
Validos Casi 38 29.7 29,7 90.6
nunca
Nunca 12 9,4 9,4 100,0
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla el 42% indica que cuando interactda con sus comparieros de trabajo se
siente apreciado por ellos, el 30% indica casi nunca, el 19% mencionan siempre y por ultimo
el 9% indican nunca. Aunque la mayoria se siente apreciada al interactuar con los
compafieros, un numero significativo de funcionarios, cerca al 40%, sigue sin sentir dicho

aprecio de sus compafieros, es decir que persiste un ambiente m&s o menos hostil e

indiferente.
Tabla 80. Saluda a sus comparfieros de trabajo
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Siempre 15 11,7 11,7 11,7
Casi 54 42,2 42,2 53,9
siempre
Validos Casi 46 35,9 35,9 89.8
nunca
Nunca 13 10,2 10,2 100,0
Total 128 100,0 100,0
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El 42% de la poblacion encuestada responde casi siempre hay un saludo con sus compafieros
de trabajo, el 36% indican casi nunca, el 12% mencionan siempre hay un saludo y por altimo
el 10% responden nunca. La mayoria saluda, pero prima la indiferencia en el trato, ya que
hay muchos individuos que ni siquiera saludan a sus comparieros.

Tabla 81. Ampliacion del grupo de amistad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L\
valido acumulado
Siempre 22 17,2 17,2 17,2
Casl 57 445 445 61,7
siempre
Validos Casi a1 32,0 320 93,8
nunca
Nunca 8 6,3 6,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la tabla se observa los resultados donde el 45% sefiala que al conversar con sus
compafieros de trabajo amplia su grado de amistad casi siempre, el 32% indica casi nunca, el
17% mencionan siempre y por ultimo el 6% responden que nunca. La mayoria encuentra
parte de su grupo de amigos en el trabajo, pero un nimero importante acude solo para
trabajar, y no para hacer amigos.

Tabla 82. Identificacion de debilidades a través de la conversacion con compafieros de

trabajo
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 19 14,8 14,8 14,8
Casi 29 227 227 37,5
siempre
Validos Casi 39 305 305 68.0
nunca
Nunca 41 32,0 32,0 100,0
Total 128 100,0 100,0
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Respecto a la tabla se puede observar que el 32% indica que nunca, durante la conversacion

con sus compafieros de trabajo se da cuenta de sus propias debilidades, el 30% responden

casi nunca, el 23% mencionan casi siempre y por ultimo el 15% siempre. Como se vio antes,

las conversaciones no incluyen retroalimentacion, por lo cual tan solo un reducido nimero

de individuos identifica problemas personales a través de la interaccion con otros.

Tabla 83. Ampliacion del conocimiento través de la comunicacion en el ambiente

laboral.

Frecuencia  Porcentaje

Siempre 26 20,3
Casl 72 56,3
siempre
Validos Casi 1 16,4
nunca
Nunca 9 7,0
Total 128 100,0

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
20,3 20,3
56,3 76,6
16,4 93,0
7,0 100,0
100,0

El 56% responde que casi siempre, a través de la comunicacién en el ambiente laboral se

amplia el conocimiento de si mismo, el 20% siempre, el 16% casi nuncay por ultimo el 7%

responden nunca. Sin embargo, muchos individuos sienten que mediante la conversacion

pueden mejorar su autoconocimiento, aunque esto no esté directamente relacionado con el

aprendizaje y la identificacion de debilidades. Parece contradictorio que muchos puedan

aprender de si mismos, pero no conocer sus debilidades mediante la conversacion.
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Tabla 84. Identificacion de fortalezas cuando se comunica con sus comparieros de

Validos

trabajo.
Frecuencia  Porcentaje Porc;e{ntaje
valido
Siempre 25 19,5 19,5
Casl 58 453 453
siempre
Casi
38 29,7 29,7
nunca
Nunca 7 5,5 5,5
Total 128 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
19,5

64,8

94,5
100,0

Respecto a la tabla el 45% menciona que casi siempre puede ver sus fortalezas cuando se

comunica con sus comparieros de trabajo, el 30% indica casi nunca, el 20% siempre y el 5%

responden nunca. Por otro lado, la mayoria puede conocer sus fortalezas al conversar.

Relacionando estos resultados, se ve que la mayoria tiende a ver las cosas positivas en si

mismos antes que las negativas, lo cual puede revelar algo respecto al ego personal.

Validos

Frecuencia  Porcentaje Porc,:e'ntaje
valido
Siempre 19 14,8 14,8
Casi 01 71,1 71,1
siempre
Casi 10 7.8 7.8
nunca
Nunca 8 6,3 6,3
Total 128 100,0 100,0

Tabla 85. Desarrollo de relaciones interpersonales laborales.

Porcentaje
acumulado
14,8

85,9

93,8
100,0

En la tabla el 71% menciona que casi siempre puede desarrollar relaciones interpersonales

laborales mediante la comunicacion, el 15% indica siempre, el 8% responde casi hunca y por

altimo el 6% nunca. Hay que tener en cuenta que relaciones laborales no equivalen a
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amistades, por lo cual es positivo para la institucion que existan este tipo de relaciones, para

la consecucion de sus objetivos.

Tabla 86. Fortalecimiento de relaciones por medio de la comunicacion interpersonal.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 34 26,6 26,6 26,6
Casl 72 56,3 56,3 82,8
siempre
R o 15 11,7 117 94,5
nunca
Nunca 7 5,5 5,5 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se observa los siguientes resultados, el 56% indican casi siempre sus
relaciones con sus compafieros de trabajo se fortalecen por medio de la comunicacion
interpersonal, el 27% responde siempre, el 12% casi nunca y por ultimo el 5% nunca. La
mayoria considera que la comunicacion brinda mayor fortaleza a las relaciones personales,
aunque esto no desemboque en amistades fuera del trabajo.

Tabla 87. Respeto, empatia y tolerancia hacia sus compafieros de trabajo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 62 48,4 48,4 48,4
Casl 51 39,8 39,8 88,3
siempre
Validos Casi 10 78 78 96,1
nunca
Nunca 5 3,9 3,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 48% responde que siempre demuestra respeto, empatia y tolerancia hacia sus compafieros
de trabajo, el 40% casi siempre, el 8% casi nunca y por Ultimo el 4% restante responde nunca.
La mayoria se considera tolerante y empatico respecto al resto de trabajadores, aunque este

117



dato se contradice con el que indica que muchos de ellos no conversan ni dirigen el saludo a
sus compafieros de trabajo.

Tabla 88. Medios de comunicacidn adecuados para comunicarse con otras areas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje "
valido acumulado
Siempre 24 18,8 18,8 18,8
Casl 25 19,5 19,5 38,3
siempre
Vélidos Casi 29 227 227 60.9
nunca
Nunca 50 39,1 39,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

En la tabla se observa que, el 39% menciona que nunca cuentan con medios de comunicacion
adecuados para comunicarse con otras areas, el 23% indican casi nunca, el 20% casi siempre
y por ultimo el 19% siempre. Estos medios constituyen radios o teléfonos para realizar la
comunicacion; al no contar con estos medios, las areas estan en aislamiento y representa un
problema logistico.

Tabla 89. Equipos de comunicacion suficientes y modernos.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 9 7,0 7,0 7,0
& 42 32,8 32,8 39,8
siempre
Validos Casi 58 453 453 85,2
nunca
Nunca 19 14,8 14,8 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla, el 45% menciona que casi nunca son suficientes y modernos los equipos
de comunicacion, el 33% indica casi siempre, el 15% nunca y por ultimo el 7% siempre. Para
las pocas personas que cuentan con estos equipos, queda claro que los mismos no cumplen
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con el estandar de modernidad, sino que son anticuados en su mayoria, lo cual puede
dificultar alin mas su uso y la comunicacion entre las diferentes areas.

Tabla 90. Las amistades cordiales en el ambiente laboral facilitan un trabajo
cooperativo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 11 8,6 8,6 8,6
Casi 35 27.3 27.3 35,9
siempre
Validos Casi 68 53,1 53,1 89,1
nunca
Nunca 14 10,9 10,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 53% de las personas encuestadas responden, que siempre las amistades cordiales en el
ambiente laboral facilitan un trabajo cooperativo, el 27% indican casi siempre, el 11%
mencionan nunca y por ltimo el 9% responden siempre. La mayoria de los funcionarios
observa que es necesario el trato cordial con sus comparieros ya que genera un ambiente de
reciprocidad al apoyarse unos a otros para el logro comun de sus objetivos.

Tabla 91. Fomenta el trabajo en equipo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 47 36,7 36,7 36,7
Ex 42 32,8 32,8 69,5
siempre
Validos Casi 24 18,8 18,8 88,3
nunca
Nunca 15 11,7 11,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

En la tabla se muestra que el 37% indican que siempre fomenta el trabajo en equipo, el 33%

mencionan casi siempre, el 19% responden casi huncay por tltimo el 12% restante responden
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nunca. La mayoria busca fomentar el trabajo en equipo, pero una minoria importante indica
gue nunca se fomenta este tipo de trabajo. Se puede observar que hay un ambiente de general
indiferencia entre los funcionarios, respecto unos a otros. La mayor parte de ellos acude a su

fuente laboral solo para trabajar.

Autonomia para la toma de decisiones

Tabla 92. Las decisiones tomadas en el trabajo, intercambio informacion estan
relacionadas con el ejercicio de sus funciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 18 14,1 14,1 14,1
Casl 41 32,0 32,0 46,1
siempre
R, O 58 45,3 453 91,4
nunca
Nunca 11 8,6 8,6 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 45% indican que casi nunca las decisiones tomadas en el trabajo, intercambio informacion
estan relacionadas con el ejercicio de sus funciones, el 32% mencionan casi siempre, el 14%
responde siempre y por ltimo el 9% responden nunca. Los datos obtenidos muestran que los
funcionarios toman decisiones, ajenos al cargo que ejercen.

Tabla 93. La toma de decisiones o las 6rdenes implantadas son justas segun su criterio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 11 8,6 8,6 8,6
Casl 45 35,2 35,2 43,8
siempre
ML 61 47,7 47,7 91,4
nunca
Nunca 11 8,6 8,6 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En cuanto a la tabla se observa los resultados donde el 48% indica que casi nunca la toma de
decisiones o las 6rdenes implantadas son justas segun su criterio, el 35% mencionan casi
siempre, el 9% responden siempre y por Gltimo el 9% dicen nunca. Una mayoria importante
sefiala que las Grdenes no son justas, es decir que consideran negativas las decisiones de sus
superiores. Esto implica una mala estructura organizativa, donde los jefes de departamentos
y supervisores estan desinteresados por la realidad de los funcionarios.

Tabla 94. Toma de decisiones independiente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L\
valido acumulado
Siempre 26 20,3 20,3 20,3
Casl 68 53,1 53,1 73.4
siempre
Validos Casi o5 195 195 93,0
nunca
Nunca 9 7,0 7,0 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 53% indica que, casi siempre en la toma de decisiones en su trabajo no lo consulta con su
jefe, el 20% siempre, el 20% casi nunca y el 7% restante responde nunca. La redaccion de
esta pregunta pudo resultar contradictoria para los encuestados, sin embargo, en contraste
con el resto de preguntas, queda claro que el resultado de esta es que la mayoria de los
trabajadores toma decisiones independientemente del criterio de sus superiores.

Tabla 95. Apoyo y Confianza en sus Superiores.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 13 10,2 10,2 10,2
Casl 38 29,7 29,7 39,8
siempre
Validos Casi 68 53.1 53,1 93.0
nunca
Nunca 9 7,0 7,0 100,0
Total 128 100,0 100,0
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La tabla muestra los resultados donde el 53% responde que, casi nunca encuentra apoyo y
confianza para el desarrollo de sus actividades en sus superiores, el 30% casi siempre, el 10%
siempre y por ultimo el 7%. La confusién por parte de los jefes al aplicar el Liderazgo como
una posiciéon de autoridad y no como un servicio, genera desconfianza de parte de los
funcionarios al momento de solicitar apoyo en el trabajo que realizan, haciendo que el mismo
conlleve al retraso de tareas que impiden el cumplimiento de los objetivos.

Tabla 96. Tiempo suficiente para realizar el trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Siempre 8 6,3 6,3 6,3
Casl 30 23.4 23.4 29,7
siempre
Vélidos  Casl 41 32,0 32,0 61,7
nunca
Nunca 49 38,3 38,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la tabla se observa que el 38% menciona que nunca le dan el suficiente tiempo
para realizar su trabajo, el 32% casi nunca, el 23% casi siempre y el 6% restante responde
siempre. Esto se relaciona con la sobrecarga laboral y la insatisfaccion con los horarios, ya
que se exige el cumplimiento de metas en plazos irreales, por lo cual los funcionarios se ven

obligados a sobre-esforzarse para cumplir con las metas asignadas y asi no perder su trabajo.
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Tabla 97. Tiempo que trabaja normado por ley

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 7 55 55 55
Casl 16 12,5 12,5 18,0
siempre
Validos  Casl 58 453 453 63,3
nunca
Nunca 47 36,7 36,7 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 45% responde que casi nunca, el tiempo que se trabaja es el normado por ley, el 37%
indican nunca, el 13% mencionan casi siempre y el 5% restante menciona siempre. Era de
esperarse que la mayoria de los trabajadores estuvieran obligados a trabajar una cantidad de
tiempo muy superior a la que indica la ley.

Motivacion
Tabla 98. Distribucion de los salarios de acuerdo a la funcion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 25 19,5 19,5 19,5
o 19 14,8 14,8 34,4
siempre
Validos  Casi 39 305 30,5 648
nunca
Nunca 45 35,2 35,2 100,0
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra que el 35% sefiala que los salarios son distribuidos equitativamente de
acuerdo a su funcion, el 30% indican casi nunca, el 20% responden siempre y por ultimo el

15% responden casi siempre. La mayoria considera que la distribucion es injusta, ya que
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desempefia funciones complicadas y durante un largo tiempo, que amerita mayor retribucion,
pero no la recibe por la precariedad de su contrato laboral.

Tabla 99. Satisfaccion de sus necesidades econdmicas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 14 10,9 10,9 10,9
Casl 30 23.4 23.4 34,4
siempre
R o 44 34,4 34,4 68,8
nunca
Nunca 40 31,3 31,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

En cuanto a la tabla el 34% indica que casi nunca el trabajo que realiza satisface sus
necesidades economicas, el 31% mencionan nunca, el 23% responden casi siempre y por
altimo el 11% indican siempre. Complementando las preguntas anteriores, a la gran mayoria
no le basta con el salario recibido por el trabajo que realiza para satisfacer sus necesidades
econdmicas (en algunos casos, como se Vio, ni siquiera satisface las necesidades basicas).

Tabla 100. Retribuciones justas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Siempre 11 8,6 8,6 8,6
Cas 15 11,7 11,7 20,3
siempre
Validos Casl 30 234 234 43,8
nunca
Nunca 72 56,3 56,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se observa que: el 56% indica que su esfuerzo nunca tuvo retribuciones

justas, el 23% responde casi nunca, el 12% mencionan casi siempre y por Gltimo el 9%
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restante indica que su esfuerzo siempre tuvo retribuciones justas. Para la mayoria las
retribuciones son injustas, lo cual esta directamente relacionado con la pregunta 100, pues es
consecuencia de una distribucién poco equitativa.

Tabla 101. Libertad de realizar cambios en su puesto de trabajo si el fin es de

mejorar.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 48 37,5 37,5 37,5
Casl 41 32,0 32,0 69,5
siempre
Validos Casi 18 14.1 14,1 83,6
nunca
Nunca 21 16,4 16,4 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 38% indica que siempre se tiene la libertad de realizar cambios en su puesto de trabajo si
el fin es de mejorar, el 32% casi siempre, el 14% casi nunca y el 16% restante nunca. La
redaccion nuevamente es confusa, pues puede haberse entendido que la pregunta era si el
individuo podia cambiarse de trabajo para mejorar, y no el sentido verdadero, que era si en
el puesto que ocupaban actualmente podian efectuar cambios que propiciaran la mejora de
sus resultados.

Tabla 102. Estimulacién del trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 13 10,2 10,2 10,2
Casl 30 23.4 23.4 33,6
siempre
Validos ~ Casi 59 46,1 46,1 79,7
nunca
Nunca 26 20,3 20,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

125



La tabla muestra que el 46% indica que casi nunca en la institucion se busca estimular su
trabajo y se preocupa por su desarrollo profesional y personal, el 23% casi siempre, el 20%
nunca y el 10% restante responde siempre. Para la mayoria no se evidencia preocupacion
por parte de la institucion en mejorar las condiciones de vida o profesionales de sus
funcionarios.

Tabla 103. Las ideas que aporta para mejorar el trabajo son llevadas a cabo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 6 4,7 4,7 4,7
Casl 19 14,8 148 19,5
siempre
ey Cas 61 477 47,7 67,2
nunca
Nunca 42 32,8 32,8 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se observa que el 48% responde casi nunca, las ideas que aporta para
mejorar el trabajo son llevadas a cabo, el 33% nunca, el 15% casi siempre y por tltimo el 5%
siempre. Se evidencia poco aprecio por las ideas de los trabajadores, lo cual contribuye al
clima general de insatisfaccién y hostilidad hacia la institucion.

Tabla 104. La institucion es un buen lugar para desempefiar su trabajo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 8 6,3 6,3 6,3
Casl 36 28,1 28,1 34.4
siempre
R ol 59 46,1 46,1 80,5
nunca
Nunca 25 19,5 19,5 100,0
Total 128 100,0 100,0
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El 46% menciona que casi nunca consideran que la institucién es un buen lugar para
desempefar su trabajo, el 28% casi siempre, el 20% nunca y por ultimo el 6% siempre. Como
era de esperarse, un gran nimero de funcionarios no siente que esté trabajando en un
adecuado ambiente laboral, debido a las malas condiciones salariales y laborales.

Tabla 105. Gusto por el trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 10 7,8 7,8 7,8
Casl 31 24,2 24,2 32,0
siempre
Vélidos  Casl 46 35.9 35,9 68.0
nunca
Nunca 41 32,0 32,0 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla, el 36% responde que casi hunca esta a gusto con el trabajo que realiza,
el 32% indica nunca, el 24% casi siempre y por tltimo el 8% responde siempre. Nuevamente,
era previsible la insatisfaccion de la mayoria en esta dimension, aunque una minoria
significativa si se siente satisfecha trabajando en la institucion, probablemente esta minoria
esté constituida por las personas con mucha antigtiedad.

Tabla 106. Reconocimiento especial al buen desempefio laboral.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 10 7,8 7,8 7,8
& 37 28,9 28,9 36,7
siempre
e ¢ 53 41,4 41,4 78,1
nunca
Nunca 28 21,9 21,9 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En cuanto a la tabla se observa que el 41% responde que casi nunca se le brinda
reconocimiento especial al buen desempefio laboral, el 29% casi siempre, el 22% nunca y
por ultimo el 8% mencionan siempre. Claramente la mayoria no recibe el reconocimiento
merecido, debido a sus condiciones laborales precarias, aunque un buen porcentaje si lo
recibe, posiblemente en forma de memorandums de felicitacion o ascensos por parte de los
jefes.

Tabla 107. Reconocimiento por el esfuerzo si trabaja mas de las horas reglamentarias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Siempre 14 10,9 10,9 10,9
Casl 18 14,1 141 25,0
siempre
R C 42 32,8 32,8 57.8
nunca
Nunca 54 422 422 100,0
Total 128 100,0 100,0

De acuerdo a la tabla el 42% se menciona que nunca se reconoce su esfuerzo si trabaja mas
de las horas reglamentarias, el 33% responden casi nunca, el 14% indican casi siempre y por
altimo el 11% responden siempre. Contrastando con otras preguntas, a muchos trabajadores
se exige que trabajen horas demas para cumplir con las metas asignadas, pero este trabajo
demas no viene acompariado de las retribuciones que deberia, simplemente es algo que se
espera del funcionario y de no ser conseguido, se sanciona con memorandums de llamadas

de atencion y si es un caso reiterativo se destituye al trabajador.
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Tabla 108. Incentivos para mejorar su trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 78 60,9 60,9 60,9
Casl 32 250 250 85,9
siempre
Validos Casi y 55 55 91,4
nunca
Nunca 11 8,6 8,6 100,0
Total 128 100,0 100,0

La tabla muestra que el 61% menciona que siempre necesita algin incentivo para mejorar su
trabajo, el 25% responde casi siempre, el 9% indica nunca y por ultimo el 5% responden casi
nunca. La mayoria considera que un incentivo es necesario, posiblemente debido a que su
salario no constituye razén suficiente para realizar un buen trabajo: sienten que es

indispensable un incentivo para mejorar su trabajo

Factores estructurales

Tabla 109. Informacidn sobre los objetivos y politicas de la institucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 20 15,6 15,6 15,6
Casi 40 313 313 46,9
siempre
Validos Casi 39 25,0 25.0 719
nunca
Nunca 36 28,1 28,1 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla se ve que 31% indica que casi siempre al ingreso a la institucion le fueron
informados los objetivos y politicas de la misma, el 28% mencionan nunca, el 25% responden

casi nunca y por altimo el 16% siempre. A muchos no se les da esta informacion,
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probablemente porque no se consideraba retenerlos como funcionarios por mucho tiempo, o
porque en razon al cargo se consideraba un extremo innecesario.

Tabla 110. Informacién periddica sobre los objetivos y politicas de la institucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Siempre 42 32,8 32,8 32,8
Casl 58 45,3 45,3 78,1
siempre
Validos Casi 18 14.1 141 92,2
nunca
Nunca 10 7,8 7,8 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 45% indica casi siempre, la informacion que recibe periddicamente sobre los objetivos y
politicas de la institucion son suficientes, el 33% responde siempre, el 14% menciona casi
nuncay por ultimo el 8% indican nunca. A pesar de la anterior pregunta, la mayoria considera
que se la da suficiente informacion, a lo largo de su estadia en la institucion, sobre dichos
objetivos.

Tabla 111. Informacién sobre los acontecimientos de la institucién

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 23 18,0 18,0 18,0
& 51 39,8 39,8 57.8
siempre
VA sl 24 18,8 18,8 76,6
nunca
Nunca 30 23,4 23,4 100,0
Total 128 100,0 100,0

Se puede observar que el 40% indica que casi siempre recibe informacion sobre los
acontecimientos de la institucion, el 23% responde nunca recibe informacion, el 19%

menciona casi nunca y por Ultimo el 18% dicen siempre. Muchos no reciben de manera
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oportuna esta informacion, lo cual se relaciona con la deficiencia en los canales de
comunicacion, pero una mayoria importante si se entera de este tipo de comunicados.

Tabla 112. Cultura por los principios, normas y valores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 16 12,5 12,5 12,5
Casl 32 25,0 25,0 375
siempre
R o 52 40,6 40,6 78,1
nunca
Nunca 28 21,9 21,9 100,0
Total 128 100,0 100,0

El 41% indica que casi nunca existe la cultura por los principios, normas y valores, el 25%
mencionan casi siempre, el 22% responden nunca y por Ultimo el 13% indican siempre. Se
observa que los objetivos no estan claros, todos ven a la institucion de una forma distinta y
cada uno busca lograr sus objetivos por caminos diferentes, ya que reina la falta de
comunicacion por lo que constantemente se producen choques entre valores, actitudes y
formas de pensar de los funcionarios, lo cual genera malos ambientes de trabajo, gente
desmotivada y poca productividad.

Tabla 113. Instalaciones y equipamiento

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 8 6,3 6,3 6,3
Casl 19 14,8 148 211
siempre
Validos Casi 39 305 305 51.6
nunca
Nunca 62 48,4 48,4 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En la tabla se muestra los resultados donde el 48% de las personas encuestadas responden
gue nunca poseen modernas y adecuadas instalaciones y equipamiento, el 30% mencionan
casi nunca, el 15% indican casi siempre y por ultimo el 6% responden que siempre. La
mayoria de los encuestados esta consciente de la precariedad y antigiiedad de las
herramientas con las que cuentan, pero una minoria privilegiada cuenta con equipamiento
moderno, o esta muy desactualizada respecto a los avances técnicos en el rubro.

Tabla 114. Condiciones ambientales adecuadas para la ejecucion de los trabajos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 9 7,0 7,0 7,0
Cas 31 24,2 24,2 31,3
siempre
Validos Casi 39 305 305 617
nunca
Nunca 49 38,3 38,3 100,0
Total 128 100,0 100,0

Se observa que el 38% indica que las condiciones ambientales para la ejecucion de los
trabajos a ejecutar nunca son las adecuadas, el 30% indican casi nunca, el 24% responden
casi siempre y por ultimo el 7% responden siempre. Para la mayoria de trabajadores el
ambiente laboral no brinda las condiciones necesarias para un desempefio laboral 6ptimo.

Tabla 115. Provisién suficiente de materiales a las oficinas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
Siempre 5 3,9 3,9 3,9
Casl 13 10,2 10,2 14,1
siempre
Validos Casi 49 38,3 38.3 5.3
nunca
Nunca 61 47,7 47,7 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En la tabla se observa que el 48% de la poblacién encuestada responde que nunca se proveen
de suficientes materiales a las oficinas, el 38% indican casi nunca, el 10% responden casi
siempre y por ultimo el 4% restante mencionan siempre. Queda claro que existe una porcion
de la poblacion que parece vivir en un mundo distinto, pues constantemente afirman que se
tienen las condiciones laborales éptimas en el entorno de la institucion, mientras los demas
ni siquiera reciben suficiente material de oficina.

Tabla 116. Implementacion de programas de capacidades técnicas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Siempre 6 4,7 4,7 4,7
Casl 26 20,3 20,3 25,0
siempre
R G 66 51,6 51,6 76,6
nunca
Nunca 30 234 234 100,0
Total 128 100,0 100,0

Respecto a la tabla el 52% casi nunca se implementan programas de capacidades técnicas, el
23% indican nunca, el 20% responden casi siempre y por Gltimo el 5% mencionan siempre.
Ya ha quedado demostrado que para la mayoria de trabajadores no se dan programas de
educacion o capacitacion constante, existe un grado elevado de desinterés, por parte de los
directivos, en esta dimensién de sus empleados.

Tabla 117. Charlas para mejorar el clima laboral

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Siempre 9 7,0 7,0 7,0
o= 24 18,8 18,8 258
siempre
R ol 53 41,4 41,4 67,2
nunca
Nunca 42 32,8 32,8 100,0
Total 128 100,0 100,0
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En cuanto a la tabla se observa que el 41% de la poblacion encuestada responden casi nunca
se realizan charlas para mejorar el clima laboral, el 33% indican nunca, el 19% casi siempre
y el 7% responden siempre se realizan charlas para mejorar el clima laboral. Se reincide en
el poco interés por mejorar las condiciones del trabajo. Es notorio que desde que en las
respuestas a la encuesta se elimind la opcion neutral (moderadamente de acuerdo, algunas
veces, mas 0 menos, etc.) y se dejaron las opciones muy positiva, positiva, negativa y muy
negativa, ha incrementado de manera obvia la cantidad de respuestas negativas, las cuales

permiten vislumbrar que el entorno laboral es muy precario y hay poco interés por mejorarlo.

4.2. Correlacion de variables

4.2.1. Correlacion general entre Clima Organizacional y Calidad de Trabajo

En la presente investigacion, para el analisis de la correlacion de variables se tomé en cuenta
la interpretacion de coeficiente de r de Pearson citada en Casas (2016), dicho coeficiente
puede variar de -1,00 a +1,00, que segun la tabla la correlacion negativa se encuentra de -
1,00 a -0,1, mientras la correlacion positiva se encuentra de 0,00 a + 1,00, dependiendo a que

grado llegue, como se lo menciona en la tabla posterior.
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Variaciones de la correlacién de Pearson

Variaciéon

Significado

+1,00 =
+0,90 =
+0,75 =
+0,50 =
+0,25 =
+0,10 =
0,00 =

-0,10=
-0,25 =
-0,50 =
-0,75 =
-0,90 =
-1,00 =

Correlacion positiva perfecta.
Correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion positiva considerable.
Correlacion positiva media.
Correlacion positiva débil.
Correlacién positiva muy débil.
No existe correlacion alguna entre las
variables.

Correlacion negativa muy débil.
Correlacién negativa débil.
Correlacion negativa media.
Correlacion negativa considerable.
Correlacion negativa muy fuerte.
Correlacion negativa perfecta.

Fuente: Elaboracion propia en base a Casas, 2016.

Correlaciones

Satisfaccion Clima
Laboral Organizacion
al
Correlacién de o
_ ~ Pearson 1 808

Calidad de Trabajo 0 1 i1ateral) 000

N 128 128
Correlacion de wx

Clima Pearson 808 1
Organizacional Sig. (bilateral) ,000

N 128 128

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Gerencia Distrital La Paz I.
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Por los datos obtenidos se manifiesta que existe una correlacion muy fuerte considerable, lo
que conlleva a plantear que la Satisfaccion Laboral afecta considerablemente en el Clima

Organizacional de todo el personal de Impuestos nacionales de la ciudad de La Paz —




4.3. Correlacion de dimensiones

Correlacion entre Soporte Institucional en el trabajo y Comunicacion Interpersonal

Soporte Comunicaci6
Institucional n
en el trabajo [ Interpersonal
Correlacion de 1 163
Soporte Institucional ~ Pearson
en el trabajo Sig. (bilateral) ,066
N 128 128
Correlacion de 163 1
Comunicacion Pearson
Interpersonal Sig. (bilateral) ,066
N 128 128

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del SPSS de las encuestas aplicadas
Con respecto a la correlacion de Pearson entre el Soporte Institucional y la dimension de la
comunicacion interpersonal se denota una correlacion positiva considerable, lo que permite
que el Soporte institucional afecta a la comunicacion interpersonal en el trabajo por lo que
seria eficaz proporcionar un mejor desempefio y la satisfaccion en el trabajo, convirtiéndose
en decisiva para el éxito de todo el personal de Impuestos nacionales de la ciudad de La Paz-

Gerencia Distrital La Paz I.
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Correlacion entre Seguridad en el trabajo y la Autonomia para las decisiones

Correlaciones

Seguridad en | Autonomia
el trabajo para las
decisiones
Correlacion de o
_ ~ Pearson 1 281
Seguridad en el trabajo Sig. (bilateral) 001
N 128 128
Correlacion de 281" 1
Autonomia para las Pearson
decisiones Sig. (bilateral) ,001
N 128 128

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del SPSS de las encuestas aplicadas

Respecto a la correlacion de Pearson entre la seguridad en el trabajo y la dimension de la
autonomia para las decisiones se denota una correlacion negativa débil, lo que permite
interpretar que la seguridad en el trabajo debe ser balanceado con la autonomia para la toma

de decisiones, donde les va permitir ampliar sus habilidades y les da las posibilidades de

buscar alternativas para afrontar retos o situaciones de conflicto.

Correlacion entre Integracion al puesto de trabajo y la Motivacion

Integracion | Motivacio
al puesto de n
trabajo
| Correlacién de 1 030
Integracion al puesto ~ Pearson
de trabajo Sig. (bilateral) 137
N 128 128
Correlacion de
o Pearson 030 1
Motivacion Sig. (bilateral) 737
N 128 128

Fuente: Elaboracidn propia en base a datos del SPSS de las encuestas aplicadas
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Por medio de la correlacion de Pearson entre la integracion al puesto y la dimension de la
motivacion se denota una correlacion negativa débil, lo que permite interpretar que la
Integracion al puesto de trabajo ante los retos y requerimientos del cargo deben responder a
las necesidades del trabajador y estimularle para su motivacion.

Correlacion entre Satisfaccion por el trabajo y los Factores Estructurales

Satisfaccion Factores
por el Estructurales
Trabajo
_ | Correlacion de 1 019
Satisfaccion por el Pearson
Trabajo Sig. (bilateral) ,835
N 128 128
Correlacion de
Pearson 019 1
Factores Estructurales Sig. (bilateral) 835
N 128 128

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del SPSS de las encuestas aplicadas

Respecto a la correlacion de Pearson entre la Satisfaccidn por el trabajo y la dimension de
los factores estructurales se denota una correlacion negativa débil.

Correlacion entre Desarrollo Personal del Trabajo y la Comunicacion Interpersonal

Desarrollo | Comunicacié
Personal del n
trabajo Interpersonal
Correlacion de 1 210"
Desarrollo Personal del Pearson
trabajo Sig. (bilateral) ,017
N 128 128
o Correlacion de 210" 1
Comunicacioén Pearson
Interpersonal Sig. (bilateral) ,017
N 128 128

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia en base a datos del SPSS de las encuestas aplicadas
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Por medio de la correlacién de Pearson entre el desarrollo personal del trabajo y de la

dimension de la comunicacion interpersonal se denota una correlacion positiva débil.

4.4. Comprobacion de la hipdtesis

Para la prueba de hipotesis se establece a partir del procedimiento que utiliza SPSS, la cual

es s la Prueba T para una muestra que contrasta si la media de una poblacion difiere de una

constante especificada.

Cuando en la columna de significacién (2 colas) recae en menor de 0,5 se rechaza siempre la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, en caso de que sea contrario y sea mayor a

0,5 se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alternativa.

Estadistica de una muestra simple

Organizacional

N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
Calidad de trabajo 128| 162,41 9,547 ,844
Clima 128| 263,66 11,760 1,039

Prueba de una muestra

Valor de prueba = 4

t df Sig. (2- Diferencia | Intervalo de confianza del

tailed) significativa 95% de la diferencia

Inferior Superior
Calidad de trabajo | 187,725 128 ,000 158,406 156,74 160,08
ggziizacional 249819 128 000| 259,664 257,61 261,72

Se muestra los resultados del contraste de la t de Student con un intervalo de confianza para

la diferencia entre el valor observado y el valor teérico (contrastado).
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El valor del estadistico de contraste en referencia a la muestra aplicada a 128 personas de
Impuestos nacionales de la ciudad de La Paz-Gerencia Distrital La Paz I, en ambos casos la
calidad de trabajo y clima organizacional es de ,000 estableciendo que es menor a 0,5 lo que
demuestra que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa El clima
organizacional post crisis Covid — 19 incide de manera negativa en la calidad del trabajo
en el personal de Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz.

Por lo tanto, existe una alta correlacion entre las variables de clima organizacional con sus
dimensiones, asi como la variable calidad de trabajo con sus dimensiones de satisfaccion en
las condiciones de trabajo y satisfaccion en la motivacion.

Por lo tanto, considerando los resultados obtenidos al mas del 95% de significancia se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa con una asociacion/ relacion fuerte entre

las variables. A objeto de responder al objetivo general del presente trabajo de investigacion:

Determinar de qué manera el clima organizacional afecta la calidad del trabajo post crisis
COVID — 19 en el personal de impuestos nacionales de la ciudad de La Paz. Caso: Gerencia

Distrital La Paz I.

En ese sentido se determina que el clima organizacional si afecta de manera negativa a la
calidad de trabajo de manera preponderante en el personal de Impuestos Nacionales de la

mencionada gerencia, por lo que se da propuesta de solucién, denotandose a continuacion:

4.5. Propuesta

4.5.1. Propuesta para mejorar el clima organizacional

La medicion del clima organizacional, se la hace mediante encuestas realizadas a los

trabajadores, ya que éste depende de sus percepciones en cuanto a aspectos tales como: el
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liderazgo, la motivacidn, los factores estructurales y la comunicacién que se practica en la

empresa.

4.5.2. Evaluacion del desempefio laboral

La realizan los directivos de la empresa, contestando varias preguntas referentes a: la
reciprocidad, responsabilidad, compromiso organizacional, y participacion de los

trabajadores dentro de la empresa.

Se recomienda que estos pasos antes descritos no se los realice en dias proximos a la entrega
de un gran pedido de mercaderia, rotacion de personal, pago de sueldos y salarios, ya que
debido a los niveles de estrés que se maneja en esas temporadas podria ocasionar que los
encuestados respondan a las preguntas llevados por sus percepciones de ese momento;

tampoco en dias lunes, viernes o dias festivos.
4.5.3. Procesamiento y analisis de la informacion
Se procesa la informacion recabada, mediante los siguientes pasos:

v Depuracion
v Clasificacion

v" Anélisis

Una vez realizada la depuracién se procede a clasificar y tabular las preguntas de las
encuestas, mediante el sistema de tabulacion quinario, que nos permitira conocer el nimero

de respuestas a favor y en contra de dichas preguntas expuestas en los cuestionarios.

Se recomienda realizar el analisis de los datos utilizando la investigacion descriptiva

seleccionando el estadigrafo de porcentajes, para luego proceder a realizar la presentacion de
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la informacion mediante la utilizacion de datos semitabular en Excel para poder interpretar

con mayor claridad los resultados obtenidos.

4.5.4. Seleccion de las areas que requieren intervencion

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

utilidad que brinde el programa.

4.5.5. Reunion con directivos y trabajadores de la empresa

Para obtener el visto bueno de los integrantes de la empresa ante la propuesta se debe realizar

una reunion en la que todos sean participes en el comunicado de los resultados.

Es pertinente crear un ambiente agradable, en el cual se de apertura a la aportacion de ideas
y poco a poco incitar a un cambio de mentalidad por parte de los directivos y los trabajadores,
para de esta manera visualizar si sera factible la aplicacion del programa o no es la solucion

a los problemas que la empresa atraviesa.

4.6. Elaboracion del programa

4.6.1. Formato y comprension

Debe realizarse de manera clara y demostrar facil cumplimiento de las actividades.
4.6.2. Introduccién

La introduccion contendra informacion basica sobre el clima organizacional y como influye
éste en el diario vivir de la empresa, presentando al programa como una eficaz herramienta

para fortalecer el ambiente de la organizacion.
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4.6.3. Fijacion de objetivos

Planteamiento de objetivos claros que especifiquen lo que se pretende realizar con el

programa.

4.6.4. Capitulos

Cada capitulo del programa contendra el siguiente orden:

1. Area

2. Objetivo

3. Diagnostico

4. Actividades

5. Personal objetivo
6. Recursos

7. Costos Revision y aprobacion

Una vez elaborado el programa de mejoramiento de clima organizacional, es necesario
revisarlo conjuntamente con los directivos de la empresa a fin de realizar los cambios que
consideren pertinentes hasta llegar a un acuerdo y dar por aprobado el programa para su

ejecucion.
4.6.5. Impresién del programa

El programa debe ser impreso y empastado para ser entregado a sus directivos, se recomienda
entregar un programa a cada uno de ellos, ya que todos estan en potestad de analizarlo y

poner en practica segin corresponda las actividades que el mismo contiene.
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4.6.6. Actualizacion

Varios estudiosos del tema recomiendan realizar la medicidn del clima organizacional cada
dos afios, pero esto puede depender de la situacion o las necesidades de cada empresa,
también se recomienda realizar en periodos anuales evaluaciones de desempefio a los
trabajadores, con el fin de comprobar si existe respuesta positiva a los cambios realizados en

el clima de la empresa.

En caso de ameritar su actualizacion, se puede recurrir a los servicios de un profesional en el
tema, ya que para la realizacion de las encuestas de medicion de clima organizacional y para
obtener mejores resultados, todos los factores intervinientes en el clima laboral, para su
posterior andlisis y seleccién de herramientas que permitan a la empresa mantener su clima

laboral en la escala “favorable”.
4.7. Administracion

4.7.1. Recursos

Para la ejecucion de la presente investigacion ha sido necesaria la utilizacion de los siguientes

recursos:

4.7.2. Recursos Humanos
Investigador

Directivos y trabajadores

4.7.3. Recursos Materiales

v" Cuadernos

v Lapices
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v' Computadora
v Impresiones

v" Hojas

4.7.4. Recursos Econdmicos

CANT. DENOMINACION

COSTO COSTO

UNITARIO TOTAL

1 Cuadernos 3 3

5 Hojas resmas 2 10
4 Cajas de lapices 1,50 60
4 Paquetes de hojas bond tamafio carta 25 100

Total 173 bolivianos

4.8. Prevision de la Evaluacion

¢Por qué evaluar?

Porque la propuesta de mejoramiento del
clima organizacional contiene varias
actividades que deberan llevarse a cabo y
puede existir discrepancia entre los
miembros de Impuestos Nacionales-
Gerencia La Paz |

¢Para qué evaluar?

Para el mejoramiento del clima
organizacional

¢ Qué evaluar?

La propuesta del mencionado programa
ayudara a generar estabilidad laboral.

¢ Como evaluar?

Mediante el analisis minucioso de cada una
de las actividades en reunién de los
trabajadores de Impuestos Nacionales
Gerencia La Paz |
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar de qué manera
el clima organizacional afecta la calidad del trabajo post crisis COVID — 19 en el personal

de impuestos nacionales de la ciudad de La Paz. Caso: Gerencia Distrital La Paz I.

Mediante el analisis de la situacién en la que se encuentra el personal de la empresa, basado
en las teorias sobre factores de clima organizacional que coadyuvan o impiden la calidad de
trabajo, estableciéndose las siguientes dimensiones referente al clima organizacional como:
Relaciones interpersonales, estilo de direccion, sentido de pertenencia, retribucion,
disponibilidad de recursos, estabilidad, valores colectivos y comunicacion. Lo que respecta
a la calidad de trabajo se denota dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta,

empatia y desempefio.

Por lo que, se obtuvo las conclusiones mediante el proceso de investigacion realizado en
cuanto a la situacién el personal de Impuestos Nacionales de la ciudad de La Paz. Caso:

Gerencia Distrital La Paz I, en tiempos actuales, mas propiamente se habla del Covid-19.

En este sentido, se encontré que el 48% tienen el cargo de supervisor o profesional, con
respecto al género se precisa un porcentaje casi igualitario puesto que un 52% corresponde
al género femenino y el 48% restante al masculino. El rango de edad en el cual se encuentra

el personal de la Gerencia Distrital La Paz | de Impuestos Nacionales se establece en un 38%
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entre 28 a 37 afos. Lo referido al tiempo de trabajo en dicha institucién denota que en un

38% indica que es de 2 afios de antigiiedad.

En relacién a los aspectos sobre la calidad de trabajo, se establece entre los principales
resultados que el tipo de contrato con el que cuentan en este momento genera que
regularmente se encuentren satisfechos, ocurriendo de manera similar con el tiempo de
duracion de su jornada laboral, el turno de trabajo que tiene asignado, la cantidad de trabajo
que realiza durante la jornada de trabajo, el grado de satisfaccién respecto a la forma como
estan disefiados los procedimientos para realizar su trabajo, el proceso que se sigue para
supervisar su trabajo realizado, el salario que recibe, el sistema de seguridad social, los planes
de retiro (pensiones), las condiciones fisicas de su area de trabajo, las oportunidades de
actualizacion o estudio que brinda la empresa (institucion), las funciones que desempefia en

la institucion, el uso que hace en este trabajo de las habilidades y potenciales que posee.

De igual manera, se encuentra al personal regularmente satisfecho con respecto al trato que
tienen entre compafieros, en relacion a las oportunidades que tiene para aplicar su creatividad

e iniciativa en su trabajo, al reconocimiento que recibe de otras personas por su trabajo.

Por otro lado, en referencia a la necesidad de llevar trabajo a casa se establece que algunas
veces realizan tal aspecto, en respuesta a que le indican de manera clara y precisa la forma
en como debe hacer su trabajo, el personal responde que esto es poco, indican también que
su salario es poco para satisfacer sus necesidades, lo mismo ocurre en cuanto a sentirse
identificado con los objetivos de la empresa, como también el encontrar la forma y medidas

para quitar los obstaculos que identifican en el logro de sus objetivos y metas de trabajo.
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Lo referido a que su jefe inmediato muestra interés de la calidad de vida de sus trabajadores
se denota que esto sucede de manera débil (poca), ocurriendo que también de poca manera
reciben retroalimentacion por parte de sus comparieros y superiores en cuanto a la evaluacion
gue hacen de su trabajo, caso similar se encuentra en que pocas veces sus actividades
laborales le dan oportunidad de convivir con su familia. Igualmente, el personal encuestado
indica que parcialmente se realizan exdmenes de salud, como también consideran que influye
muy poco en el ascenso de su trabajo la preparacién académica y/o capacitacién que

presentan.

Ahora bien, en lo que refiere al clima organizacional se establecen resultados donde se indica
que casi siempre interactdan con sus compafieros de trabajo, lo que conlleva a que se sientan
apreciados por ellos, asi como también a través de la comunicacion en el ambiente laboral
amplia el conocimiento de si mismo, al igual que desarrollan relaciones interpersonales

laborales, demostrando respeto, empatia y tolerancia hacia sus comparfieros de trabajo.

Asimismo, los encuestados indican que casi nunca las decisiones tomadas en el trabajo vy el
intercambio de informacion estan relacionadas con el ejercicio de sus funciones; también
indican que casi nunca le dan el suficiente tiempo para realizar su trabajo, ni tampoco el
mismo es el normado por ley. Por otra parte, indican que nunca sus salarios estan distribuidos
equitativamente de acuerdo a su funcién, como también no satisface sus necesidades

econdmicas, al igual no se le brinda reconocimiento especial por su buen desempefio.

Lo referido a los factores estructurales se encuentra que casi siempre son informados de los
objetivos y politicas de la empresa al momento de su ingreso, de la misma manera cuando
recibe informacion sobre los acontecimientos de la institucion. Sin embargo, mencionan que
no poseen modernas y adecuadas instalaciones y equipamiento, lo que genera que no sean
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adecuadas las condiciones ambientales para la ejecucion de su trabajo. Asi también

manifiestan que casi nunca se realizan charlas para mejorar el clima laboral.

Por tanto, considerando los resultados se afirma que no se presenta un adecuado clima
organizacional, mas aun en tiempos donde diversos factores afectan aun més el entorno
laboral, hablando propiamente del Covid-19, por lo que, se debe mejorar en varios aspectos

en la institucion.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda que la presente investigacion tenga un alcance mayor en Impuestos
Nacionales de la ciudad de La Paz, para realizar una evaluacion integral del clima
organizacional y la calidad del trabajo en tiempos del Covid-19, generando que se incluyan
diversas dimensiones tales como estrés laboral, considerando que el mismo es un problema
inevitable, generando diversas consecuencias que afectan a la salud de los funcionarios y a

su entorno familiar y social.

Asi mismo se recomienda presentar una propuesta técnica — legal a la Gerencia de Recursos
Humanos en la cual se planee la implementacion de un programa de clima organizacional de
la empresa, verificando que no se esté rompiendo ningin procedimiento ni politica de la

misma, coadyuvando a la mejora de la calidad de trabajo.

Se recomienda también fomentar un cambio de actitud por parte de los directivos para
cambiar las percepciones negativas de los trabajadores y convertirlas en una fortaleza para la

organizacion incidiendo de manera positiva en la calidad de trabajo.
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A la vez es necesario realizar una evaluacion permanentemente de la calidad de trabajo lo
que coadyuvara a mantener un control de las actividades de los trabajadores en cuanto a su

comportamiento dentro de la institucién.

Asi también la puesta en practica de talleres de capacitacion de liderazgo y manejo de
personal para los jefes y supervisores de la Institucion, la implementacion de talleres que
abarquen distintas tematicas que ayuden a los funcionarios a mejorar el clima dentro de la
misma, tales como las relaciones interpersonales, el buen trato y autoestima, y la elaboracion
de un plan de capacitaciones para los funcionarios de acuerdo a sus funciones dentro de la

Institucion.

Establecer normas que incorporen valores, como el respeto, comparierismo, cooperacion,
colaboracidn para que de esta forma mejore las relaciones laborales entre los funcionarios

optimizando asi el clima en el cual desempefian sus funciones.

Implementacion de estrategias de motivacion, como por ejemplo los memorandums de
felicitacion para que a partir de las mismas los funcionarios incrementen su compromiso

institucional y motivacién en su trabajo para el logro de objetivos de la Institucion,

Reasignacion de la carga laboral en funcién al cargo y salario que tiene cada funcionario,
logrando asi la satisfaccion laboral y salarial en los mismos para el cumplimiento de metas,
considerando que el salario por cada puesto de trabajo es fijado por el Ministerio de

Economia y Finanzas Publicas.

Implementar un plan de examenes periddicos y talleres con psic6logos por departamento que
ayuden a la institucion a estar pendientes del bienestar de los funcionarios, para identificar

enfermedades, niveles de estrés, ansiedad, depresion y frustracién a los cuales estan
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expuestos los trabajadores, y asi brindar la asistencia pertinente y eficaz que ayuden a los
mismos a aliviar toda la sobrecarga que les producen ciertas situaciones tanto dentro su
puesto de trabajo como en su entorno familiar y social, para tener trabajadores aliviados y

comprometidos con sus actividades diarias que logren el cumplimiento de los objetivos.

Mejorar y optimizar los ambientes fisicos de la Institucion en cuanto a sus condiciones de

iluminacion y ergonomia, para que el mismo no interfiera en el logro de objetivos.

Fomentar la colaboracion y cooperacion entre jefes y funcionarios, para tener una
retroalimentacion adecuada del desempefio de todos, haciendo énfasis que con la ayuda de

todos se logran los objetivos de la Institucion.

Renovar el equipo de oficina para que los funcionarios cuenten con tecnologia de primer
nivel que ayuden a aumentar la productividad de los mismos, ya que al contar con equipos
en malas condiciones, viejos u obsoletos y no actualizados repercute en pérdida de tiempo de

los trabajadores.

Concientizar a los funcionarios del cumplimiento de objetivos. Politicas, normas y

reglamentos de la Institucion con una constante retroalimentacion.
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Cronograma de la investigacion

ANEXOS

Tabla N° 1 Cronograma de la Investigacion

ACTIVIDADES

TIEMPO

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

11

12

13

14

15

16

Eleccion del tema

Formulacidn del problema

Definicion de justificacion y alcance

Elaboracion del marco teérico

Elaboracién de marco préactico

Elaboracion del borrador

Defensa de borrador

Ajuste complementacion y enmienda

Defensa final

Fuente: Elaboracion propia.
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