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INTRODUCCION

El papel de las personas dentro de toda organizacion se ha transformado a lo
largo del siglo XX. Antiguamente eran catalogados comeo “mano de cbra”, luego
‘recursc humano” y actualmente se les conoce como “talento humano”. Se les
considera parte fundamental ya que en ellos reside la creatividad y el talento
para alcanzar los objetivos de toda empresa. Es por ello que la motivacion
laboral es un factor importante para lograr el éxito deseado por parte de la

empresa y el talento numano que en ella se desarrolla.

En base a lo anterior, se presenta el siguiente trabajo de tesis denominado
“Programa motivacional para el personal de la Division Administrativa del Instituto
Guatemaiteco de Turismo —INGUAT-", con el cual se busca mejorar la motivacion

dentro de dicha institucion a través del reconocimiento laboral.

El capitulo I, contiene el marco tedrico con informacion esencial en la cual se
baso la investigacion, como teorias y conceptos sobre motivacion y satisfaccion

laboral que sustentan la propuesta que se desarrollara a lo largo del trabajo.

El capitulo Il, contiene la metodologia utilizada en la aplicacién del clima
organizacional. Asi tambien, se describe de forma detaliada los resultados
obtenidos del estudio, verificando los niveles de satisfaccion e insatisfaccion del
personal, enfatizando la manera en que afecta el desarrolio de las actividades
que se realizan. Ademas se puntualizan los antecedentes de la institucion,

historia, mision, visién, objetivos y funciones principales.

Finalmente en el capitulo 1ll, se presenta la propuesta sugerida que busca
mejorar la motivacién del personal en base a los resultados obtenidos durante la
investigacion. Incluyendo, herramientas para reconocer e incentivar al personal
de forma adecuada. Asi mismo, se incluyen las conclusiones, recomendaciones
y la bibliografia consultada para la tesis en mencion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1.INSTITUCION

El concepto general de institucion sefiala que es “el establecimiento o fundacion
de una cosa; organismo constitucional del poder soberano en la nacién.” (4:sp)
Dichos organismos poseen determinados medios y persiguen la realizacion de

fines u objetivos nacionales.

Lo anterior indica que toda institucion posee determinados medios y objetivos

que buscan ser alcanzados en beneficio de una sociedad o poblacion.

1.2. TURISMO INSTITUCIONAL

Es un organismo estatal, rector del Sistema Turismo en el cual participan otras
entidades del pais. Enire ios objetivos principales dei turismo institucional
encontramos: comercializacion eficiente del producto turistico, incrementar una
oferta turistica mas competitiva, incorporar mas capital extranjero al desarrollo del

turismo, entre otras.

Toda institucion de turismo tiene como objetivo principal dar a conocer de
distintas maneras los beneficios que su pais ofrece con el fin de aumentar el

desarrollo econdmico, crear empleos, abrir nuevos mercados, efc.

1.3. ADMINISTRACION
La administracién segin Koontz es, “un proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente

objetivos especificos.” (7:6)

Asi mismo, se dice que ia administracion es un arte; es saber coOmo hacer algo;

un arte basado en los conocimientos organizados que son una ciencia, por [o



tanto, se complementan. Todo administrador asume la responsabilidad de
emprender acciones que le permitan realizar mejores contribuciones al
cumplimiento de objetivos grupales.

La administracion por ser eficiente y eficaz cuenta con un proceso que le permite
lograr los objetivos de fa empresa y de las personas que laboran en la misma.
Este proceso proporciona un marco de referencia muy Gtil, pues incluye todos los

aspectos importantes de la labor administrativa.

1.4.PROCESO ADMINISTRATIVO

‘Las funciones de los administradores constituyen una estructura muy (til para
organizar los conocimientos administrativos. Hasta ahora no han surgido nuevas
ideas, resultados de investigaciones o técnicas imposibles de integrar a las
clasificaciones de planeacion, organizacién, integracion de personal, direccién y
control.” (7:35)

La funcion del proceso resuita de gran ayuda a los administradores ya que sirve
de guia para la organizacibn adecuada de la empresa. Sin un plan los
administradores tienen pocas posibilidades de alcanzar sus metas con buenos
resultados. Este proceso proporciona un marco de referencia muy Util, pues
incluye todos los aspectos importantes de la labor administrativa.

Gréfica 1
PROCESO ADMINISTRATIVO

Integracion ) E) Direccién ’ ,) Control )

Fuente: Koontz Harold. Administracion una Perspectiva Global




Para efectos de la presente tesis, la investigacion se enfocara solamente en los
elementos de integracion y direccion. Asi también se dard mayor énfasis a la
motivacion del personal.

1.4.1. Integracion

Otra funcién importante es ‘la integracién, que implica llenar y mantener
ocupados los puestos contenidos por la estructura organizacional. Esto se lleva
a cabo mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo, la
realizacion de un inventario del personal disponible y el reclutamiento, seleccion,
ubicacion, ascenso, evaluacion, planeacion profesional, compensacion vy
capacitacion, tanto de los candidatos a ocupar puestos como de los ocupantes de
estos en un momento dado.” (7:36)

La organizacion y la integracion van de la mano, es decir, con el establecimiento
de estructuras intencionales de funciones y puestos. Esta funcion es esencial ya
gque permite acentuar en mayor medida el elemento humano en la seleccion,
evaluacion, planeacion de carrera y desarrollo de los administradores. De
acuerdo a las innovaciones que se dan en la administracion del personal,
actualmente el concepto de integracion de personal se conoce como gestion del
falento humano.



Gréfica 2
PROCESQ DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
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Fuente. Chiavenalto Idalberto, Gestion del Talento Humano

Como se puede observar en la gréfica anterior se describen los pasos a seguir
para la gestion del talento humano. Todos estos procesos estan muy
relacionados entre si, de manera que se entrecruzan y se influyen
reciprocamente. Estos procesos se disefian segln las exigencias de las

influencias ambientales externas y las influencias organizacionales internas.

1.4.2. Direccién

La funcién administrativa de la direccién, “es el proceso consistente en influir en
las personas para que contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales
y grupales.” (7:498)



Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales dentro de la organizacién. La direccidbn se conforma por varios
elementos que ayudan al administrador a lograr metas con la ayuda de todo el
personal bajo su cargo.

1.4.2.1. Liderazgo
“El arte de inducir a los subaiternos a cumplir sus tares con celo y confianza,

actuar de lider es conducir, dirigir y anteceder.” (8:342)

Esto explica que es la capacidad de influir de manera positiva o negativa en las
personas para que se esfuercen voluntariamente en el cumplimiento de metas
grupales. Todo lider contribuye a que un grupo alcance sus objetivos mediante la
maxima aplicacion de sus capacidades, pero nunca pierde su propia identidad. Si
los jefes de las distintas organizaciones pudieran confiar en todos sus
subalternos para ayudar en pro del cumplimiento de los objetivos del grupo con
celo y confianza, no existiria la necesidad de desarrollar el arte del liderazgo.

Grafica 3
LIDERAZGO

Fuente: Koontz H. y O'Donnell. Elementos de Administracion Modema



1.4.2.2. Comunicacion

“No es exagerado decir que la comunicacion es el medio por el cual se unifica la
actividad organizada. También puede considerarse como la forma como se
encauzan las fuerzas de energia social por sistemas sociales.” (8:322) “El
propésito de comunicacidn en una empresa es efectuar cambio, modificar la

actuacion en direccion del bienestar de la compafiia.” (8:323)

La comunicacién es la transferencia de informacién de un emisor a un receptor,
el cual debe estar en condiciones de comprenderla. El proceso de la
comunicacion involucra al emisor, la transmisién de un mensaje por medio de un
canal seleccionado y al receptor. El logro de los objetivos de la empresa es de
importancia primordial y la comunicacion es una de las herramientas principales

que el administrador posee para alcanzarlos.

Grafica 4 )
COMUNICACION

RAPIDA CONCISA

Fuente: Koontz H. y O Donnell. Elementos de Administracién Modema

1.4.2.3. Motivacion
Todo lo que sabemos o modificamos del ambiente que nos rodea obedece a

motivos surgidos en los individuos que hacen que las cosas sean lo que son.

“Es un término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares.” (7:501) Las motivaciones se basan en

necesidades ya sea consciente o inconscientemente experimentadas, cada
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necesidad varia en intensidad y en el franscurso del tiempo entre diferentes
individuos. Cada persona que se relaciona con una empresa tiene necesidades y
las empresas tienen objetivos. Para satisfacer sus necesidades el individuo es
motivado para realizar alguna accién y lograr algun resultado deseado por la
empresa, cuando la accion se ejecuta satisfactoriamente, la organizacidon
recompensa y, por lo tanto, el individuo satisface su propia necesidad.

a. Importancia

Es un elemento fundamental para el éxito empresarial ya que de ella depende en
gran medida la consecucion de los objetivos de la empresa. El talento humano es
uno de los principales elementos de las empresas, por ello, es necesario las
medidas de conciliacion y de igualdad que son importantes instrumentos que
mejoran la motivacion de los empleados y el clima laboral, incrementandose la
productividad de la empresa.

b. Teorias de motivacion al personal

Motivar es inducir a la gente a actuar del modo deseado, pero debido a que cada
persona tiene distinta forma de pensar y actuar existen diversas teorias de
motivacién que puedan ser aplicadas, entre las cuales tenemos, Teoria del
Instinto (W. McDougall, 1908), Modelo de dos Factores de Herzberg, Modelo
ERG (Existencia, Relaciéon y Crecimiento) de Clayton Alderfer. Para efectos de
la presente investigacién y en relacion a la Division Administrativa del Instituto

Guatemalteco de Turismo se consideraran las siguientes.

A.Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow

Es una de las teorias mas conocidas, postulada por Abraham Maslow, quien
indica que, “hay una jerarquia de cinco necesidades: fisiologicas, de seguridad,
sociales, de estima y autorrealizacién. A medida que se satisface cada una, la
siguiente se convierte en la dominante.” (10:156) Abraham Maslow influyd
notablemente en la vision del mundo para la sociedad. Proporcioné un nuevo
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rostro al estudio del comportamiento humano, llamé a su nueva disciplina
Psicologia Humanista.

Separd las cinco necesidades en orden superior e inferior, definié las
necesidades fisioldgicas y de seguridad como de orden inferior y las sociales, de
estima y de autorrealizacion como de orden superior. De acuerdo al autor, para
moftivar a una persona hay que comprender en qué parte de la jerarquia se
encuentra y centrarse en satisfacer las necesidades del nivel en que se
encuentra en ese momento.

La forma en que las necesidades esenciales son satisfechas es tan importante
como las necesidades en si mismas. Estos dos elementos definen la experiencia
humana, la medida en que una persona satisface su impulso de cooperacion
social, establece relaciones significativas con otras personas y amplia su mundo.
En otras palabras, establece conexiones significativas con una realidad externa
un componente esencial de la autorrealizacion. Por el contrario, en la medida en
que las necesidades vitales encuentran egoismo y satisfacciéon del deseo de
competicion, la persona adquiere emociones hostiles y limita sus relaciones con
la realidad externa y su conciencia permanece internamente limitada.

Grafica 5
JERARQUIA DE LAS NECESIDADES

Die Segundad

v Fisiologicas

Fuente: Robbins Stephen. Comportamiento Organizacional,
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a) Fisiologicas. “Necesidades basicas para sobrevivir como lo son, hambre,

sed y las necesidades de abrigo, sexo y otras de caracter organico.” (10:156)

Estas necesidades son esenciales en cualquier ser viviente si alguna no es
atendida puede llegar a causar un dafo irreparable. Para que estas
necesidades sean satisfechas la persona debe buscar por cuenta propia, a
traves del trabajo recibir un sueldo y proveerse de comida, agua, ropa, etc.
Una vez satisfechas estas necesidades podran buscar nuevos objetivos vy
tener nuevas expectativas dentro de la empresa y en su vida personal.

b) De seguridad. “Defensa y proteccién de dafos fisicos y emocionales.”
(10:156)

Todo ser humano sin importar que tan fuerte sea fisico y emocionalmente
necesita sentirse seguro en su entorno. Necesidades como atencidon médica,
un vecindario seguro, un lugar apto para vivir, entre otros. Todo esto le permite
tener calidad de vida para poder desenvolverse en sus actividades diarias.
Actualmente la falta de seguridad en nuestro pais es un factor que afecta a
todas las personas sin importar el estrato social y al momento de no satisfacer
una necesidad el ser humano no se siente motivado a seguir adelante y en
ocasiones se frustran muchos de los objetivos que se tenian pensados.

c) Sociales. “Necesidad de afecto sensacion de formar parte de un grupo,
aceptacion y amistad.” (10:156)

Cualquier ser humano necesita sentirse parte de un grupo para poder
comparar, competir, compartir, entre otros y ser parte de una sociedad en la
que se desenvuelva. En esta etapa se da todo tipo de relacién, familia,
compaferos de trabajo, religioso, etc. Como en cualquier empresa o

institucion, en la division objeto de estudio las malas relaciones interpersonales
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han afectado lo procesos ya que existe envidia, celos, actitudes negativas etc.
y con esta investigacion se tiene por objetivo principal buscar una solucién a la
problematica.

d) De estima. “Factores internos de estima, como el respeto por uno mismo,
autonomia y realizaciones, asi como los factores externos de estima como

posicion, reconocimiento y atencién.” (10:156)

Todo ser humano necesita saber que su trabajo es valorado para ser motivado
a seguir igual o mejor. Una vez que las primeras tres necesidades han sido
satisfechas, las necesidades de estima empiezan a ser cada vez mas
importantes. Entre ellas se incluyen la necesidad de todo aquello que aumenta
la autoestima, sensacion de valor personal, reconocimiento social y logros.

e) Autorrealizacion. “Necesidad e impulso por convertirse en lo que uno es
capaz de ser, crecimiento, desarrollo del potencial propio y autorrealizacion.”
(10:156)

Etapa en la cual el ser humano finaliza el proceso de motivacion o sea alcanza
la satisfaccion de una necesidad, segun Maslow de acuerdo a la jerarquia de
necesidades que explica en su teoria, este tipo de necesidades no nacen de la
carencia de algo sino del deseo de crecer como persona cada vez mas.

Este concepto de jerarquias ha sido objeto de muchas investigaciones que se
han realizado para verificar su funcionalidad, resultado de esto se ha llegado a
conclusién que la intensidad de las necesidades varia de un individuo a otro,
en algunas personas predominan las necesidades sociales, mientras que en
otras predominan las necesidades de autorrealizacion.
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B. Teoria de los dos factores
También conocida como teoria de motivacion e higiene, fue propuesta por el
psicologo Frederick Herzberg. “Los factores intrinsecos se relacionan con la

satisfaccion laboral, en tanto gue los exirinsecos con la insatisfaccién.” (10:159)

] Gréfica 6
TEORIA DE LOS DOS FACTORES

FACTORES MOTIVACIONALES FACTORES HIGIENMICGS
{De satisfaccion) {De insatisfaccion)

Fuente: Robbins Stephen. Comportamiento Organizacional

a) Factores higiénicos o0 exirinsecos: estan relacionados con la
insatisfaccion, pues se localizan en el ambiente que rodean a las personas y
abarcan las condiciones en que desempefian su trabajo. Como esas
condiciones son adminisiradas y decididas por la empresa, los factores
higiénicos estan fuera del control de las personas.

b) Factores motivacionales o intrinsecos: estan relacionados con la
satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo
gjecuta. Por esta razén los factores motivacionales estan bajo el control del
individuo, pues se relaciona con aquello que él hace y desempefia. Los
factores motivacionales estan relacionados con sentimientos de crecimiento y
desarrollo personal.
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1.5. CLIMA ORGANIZACIONAL

‘Es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o
experimentan los miembros de una organizacidon y que influye en su
comportamiento.” (2:84) El talento humano de toda empresa o institucién, esta
obligado a adaptarse continuamente a una gran variedad de situaciones para

satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio emocional.

El clima organizacionial es la expresion de cémo sienten, piensan y actuan dentro
de la empresa quienes la conforman, puede ser vinculo u obstaculo para el buen
desempefo de la institucion. Los factores dan lugar a un determinado clima, en
funcién a las percepciones de los miembros, este clima resultante induce

determinados comportamientos en los individuos.

Los factores que a continuacion se enlistaran son tomados en base a las teorias
motivacionales anteriormente desarrolladas y para efectos de esta investigacién
se tomaran en cuenta los primeros diez. Trabajo en Equipo, Relaciones
Interpersonales, Comunicacion, Toma de decisiones, Conflictos, Pertenencia,
Reconocimiento, Capacitacion, Infraestructura, Estabilidad, Seguridad vy
Participacion.

1.5.1. Equipos de trabajo

“Grupo pequeno que colabora entre si y que estd en contacto y comprometido en
una acciéon coordinada, cuyos miembros responden responsable vy
entusiastamente a la tarea.” (6:235) Todo grupo que desempefie tareas
operativas funcionan como equipos tiratando de desarrollar condiciones de
colaboracion que ayuden al cumplimiento de metas y objetivos.

Cada empresa que fomenta entre los trabajadores un ambiente de armonia
obtiene resultados beneficiosos, la empresa en efectividad y los trabajadores en
sus relaciones sociales. La fuerza que integra al grupo y su cohesion se expresa
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en la solidaridad y el sentido de perienencia al grupo que manifiestan sus
componentes. Cuanto mas cohesién existe, mas probable es que el grupo
comparta valores, actitudes y normas de conductas comunes.

1.5.2. Relaciones interpersonales
“Es la percepcion que se da por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
entre jefes y colaboradores.” (6:236)

Todas las habilidades sociales o de relacidén interpersonal estan presentes en
todos los dmbitos de nuestra vida. Son conductas concretas, de complejidad
variable, que permiten sentimos competentes en diferentes situaciones y
escenarios asi como obtener una gratificacion social. Hacer nuevos amigos y
mantener nuestras amistades a largo plazo, compartir nuestras experiencias y
empatizar con las vivencias de los demas, defender nuestros intereses, etc. son
solo ejemplos de la importancia de estas habilidades.

Las personas necesitan crecer en un entorno socialmente estimulante pues el
crecimiento personal, en todos los ambitos, necesita de la posibilidad de
compartir, de ser y estar con los demas.

1.5.3. Comunicacién

“l.a comunicacion consiste en la transferencia de la informacion y la comprension
de dos personas enfres si.” (6:444) Uno de los aspectos mas importantes de la
comunicacion es que ésta siempre requiere de dos personas, un emisor y un
receptor. Ninguna organizacion puede existir sin una comunicacion adecuada ya
gue los colaboradores no podrian saber lo que sus compaferos estan haciendo,
la gerencia no puede recibir informacion sobre lo que sucede y los supervisores
no pueden girar instrucciones.
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El proceso de la comunicacion “es el método por el cual un emisor transmite un
mensaje al receptor, se requiere que las dos partes hablen, utilicen sefiales
manuales o empleen algun otro medio de comunicacion.” (6:446)

1.5.4. Toma de decisiones
‘La toma de decisiones comprende en definir los problemas, recopilar datos,
generar opciones y elegir un curso de accion.” (5:220) Todo gerente se basa en

competencias gerenciales para tomar e instrumentar sus decisiones.

Para tomar una decisidn, es necesario conocer, comprender y analizar un
problema, para asi poder darle solucion; en algunos casos por ser tan simples y
cotidianos, este proceso se realiza de forma muy rapida, pero existen otros casos
en los cuales las consecuencias de una mala o buena eleccién puede tener
repercusiones en la vida y si es en un contexto laboral en el éxito o fracaso de
la organizacion, para los cuales es necesario realizar un proceso mas
estructurado que puede dar mas seguridad e informacién para resolver el
problema. Las decisiones corresponden a todos ya que gracias a ellas podemos
tener una opinidn critica.

1.5.5. Conflictos

Se define “conflictc como un proceso que comienza cuando una parte percibe
que otra afectd o va a afectar algo.” (10:395) Todo conflicto se desarrolla cuando
cualquier actividad rebasa los limites y se convierte en un conflicto entre dos
partes.

Los conflictos en las organizaciones son inevitables y naturales, ya que cada
grupo de trabajo tendra ideas distintas, por lo tanto, se generaran conflictos. Se
ha llegado a pensar que los conflictos son necesarios para un desempefio eficaz
ya que a través de ellos se logran corregir errores o malas practicas dentro de las
actividades laborales.
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1.5.6. Pertenencia

“El sentido de pertenencia significa arraigo a algo que se considera importante,
como las personas, cosas, grupos, organizacicnes o instituciones, que contribuye
a alejar o atenuar la soledad.” (6:420) Actualmente la falta de pertenencia afecta
a los grandes conglomerados humanos, promoviendo insensibilidad, egoismo,
desconfianza y un sentimiento progresivo de inseguridad y desamparo, esto se
da tanto en la vida cotidiana como en la vida laboral.

En un mundo tan competitivo y globalizado como el actual, donde la oferta de
bienes y servicios esta a |a orden del dia y las descargas publicitarias son cada
vez mas fuertes, las empresas buscan valores agregados que constituyan un
beneficio diferencial, para poder obtener cierto margen de distincién con relacion
a la competencia.

En muchas ocasiones la ventaja comparativa estd personificada por los
trabajadores y ante todo por el grado de compromiso, profesionalismo vy
pertenencia que tengan hacia la compafiia y los objetivos de la misma.

1.5.7. Reconocimiento

“El reconocimiento, es el proceso de evaluacion del desempefio de los
colaboradores.” (6:143) Este reconocimiento es necesario para asignar recursos
en un ambiente dinamico, recompensar a los colaboradores, retroalimentarlos
acerca de su trabajo, mantener relaciones intergrupales justas, dirigir v
desarrollarios y cumplir con las leyes y los reglamentos.

‘Las investigaciones han demostrado que es mas probable que se obtengan
resultados favorables del reconocimiento del desempefio cuando quien otorga tal
reconocimiento:

a) Conoce el frabajo del colaborador y su desempefio
b) Da apoyo, aceptacion y reconocimiento
¢) Propicia la autocritica y la participacién.” (6:145)
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Este es un factor sumamente importante ya que se da el valor que se merece al

esfuerzo que los colaboradores ponen en ia realizacion de su trabajo diario.

1.5.8. Capacitacion

Todo colaborador no es competente para siempre, las capacidades se deterioran
y se vuelven obsoletas. Por lo tanto, toda organizacion invierte cada afo miles
de quetzales en capacitacién. “La capacitacién abarca desde impartir a los
colaboradores destrezas basicas de lectura hasta cursos avanzados en liderazgo
ejecutivo.” (10:493)

La mayoria de los programas de capacitacion se concentra en transmitir
informacion al empleado sobre la organizacién, sus politicas y directrices, reglas
y procedimientos, mision y vision. Otros, se centran en desarrollar las habilidades
de las personas para habilitarlas y capacitarias en su trabajo o desarrollar nuevos
habitos y actitudes para tratar con clientes internos y externos, con el propio
trabajo y con la organizacién.

1.5.9. Infraestructura
‘Son todas y cada una de las cosas adquiridas como bienes, edificios, terrenos,
madquinarias, equipos de computo y redes.” (6:458)

Algo fundamental en toda empresa, organizacién o institucion es Ia
infraestructura que puedan ofrecer a sus colaboradores y dar las condiciones
adecuadas para frabajar. Con una infraestructura segura, limpia, sélida y
adecuada los colaboradores se sentiran mejor y con un ambiente que los motive
a trabajar con actitud positiva.

1.5.10. Estabilidad
“La estabilidad laboral es algo que todos buscamos en un empleo, suponemos
que se trata de una sensacion de seguridad que sera provisto por el empleador,
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pero, a decir verdad, en la creacion de esta seguridad o certeza se conjugan
muchos otros factores; algunos de ellos dependen exclusivamente del
empleado.”(3:sp)

La garantia de tener ingresos seguros es lo que cualguier persona busca en un
trabajo con la finalidad de satisfacer sus necesidades. Como en toda empresa,
INGUAT busca la mejor manera de ofrecer estabilidad laboral a sus
colaboradores para que ellos puedan desarrollar las tareas que se les pide. Para
que toda persona pueda gozar de esta estabilidad debe estar consciente de no
perder la capacidad de innovar 0 renovar sus aportes a la institucion.

1.5.11. Seguridad
Al hablar de seguridad se refiere, tanto a la seguridad fisica como a la emocional.
“Proteccion contra posibles privaciones y peligros.” (10:156)

Deniro de ioda organizacion se debe considerar la seguridad como un factor
importante para que el personal realice su trabajo con las condiciones adecuadas
Y necesarias.

1.5.12. Participacion
“La implicacion del personal en el desarrolio, implementacion y mantenimiento del
sistema se convierte en un factor clave para el éxito en el cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.” (6:412)

La participacion del personal dentro de las actividades de la institucion es
fundamental para fomentar el sentido de pertenencia de los colaboradores hacia
la institucidn. Cada colaborador de acuerdo al area en donde trabaja conoce las
debilidades y fortalezas por lo tanto la ayuda que ellos puedan aportar podria ser
esencial para el mejoramiento y alcance de objetivos.




1.6. SATISFACCION LABORAL

‘La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de sentimientos favorables y
desfavorables mediante los cuales los empleados perciben su trabajo.” (6:114)
La satisfaccion en el trabajo generalmente se refiere a las actitudes de un
empleado en particular, tiene muchas dimensiones, puede representar una
actitud general o puede aplicarse a ciertas partes del frabajo de un individuo.

Beneficios en el estudio de la satisfaccion
a) Satisfaccion general en el trabajo
b) Mejora la comunicacion
c) Mejora en las actitudes

d) Conduccién de cambios

Como se dijo con anterioridad la satisfaccion laboral es la actitud de un persona
hacia su trabajo, la persona que se siente satisfecha laboralmente es porque se
desenvuelve dentro de un clima organizacional adecuado para el desarrolio de
sus actividades y este es el objetivo a cumplir con esta investigacion.

1.7. INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS
Son herramientas utilizadas por los administradores para poder manejar las
actividades que se desarrollan dentro de la empresa. A continuacién se

mencionaran algunos de ellos.

1.7.1. Programas

“Son una mezcla de objetivos, metas, estrategias, politicas, reglas, asignaciones
de trabajo, asi como los recursos financieros y humanos requeridos para su
cumplimiento.” (1:48)

Existen muchos tipos de programas, que las empresas utilizan con el fin de llevar

un control sobre las metas que se tienen frazadas. Para efecto de la presente
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investigacion se hard referencia a los programas motivacionales que a
continuacion se desarrolla.

1.7.1.1. Programas de motivacién

“Un programa motivacional es un conjunto de metas, politicas, procedimientos,
reglas, recursos por emplear y otros elementos necesarios para llevar a cabo un
curso de accion que ayude a motivar al recurso humano y hacer que trabajen

unidos hacia un fin comun y originar la satisfaccion adecuada.” (7:127)
Existen varias formas de motivar, entre ellas estan:

a) Programa de pagos: “ajuste interno mediante evaluaciones de puestos

determinados primordialmente por factores del mercado.” (7:127)

Este fipo de programas se hacen efectivos después de un analisis realizado
a la persona que ocupa un puesto determinado en base a su experiencia,
trabajo, desempefio, etc.

b) Programa de reconocimiento del desemperfio. “es necesario para,
recompensar a los empleados, retroalimentarios, cumplir con las leyes y los
reglamentos.” (7:127)

Este tipo de programa es de gran motivacion para los colaboradores de la
empresa ya que se reconoce el esfuerzo, capacidad, responsabilidad entre
otros y se les ayuda a seguir desarrollandose para el beneficio personal y
de la empresa.

¢) Programa de liderazgo: “este desempefia un papel importante en Ia
motivacién, eleva el nivel de compromiso y de identificacion y ademas da
una sentido de direccion.” (7:127)



Con un programa de liderazgo se logra que los colaboradores descubran
sus capacidades para ser lideres tanto en la empresa como en su vida
personal. Cada organizacion segun la situacion motivacional en que se
encuentre el personal, asi deberia reaccionar con programas para motivar al
personal y coadyuvar al alcance de los objetivos generales.

1.7.2. Plan de accioén
“Los planes de accidn son instrumentos gerenciales de programacion y control de
la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben lievar a cabo las

dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos
en el Plan Estratégico.” (9:sp)

Los planes se estructuran principalmente mediante proyectos de inversién, sin
embargo, un plan debe contener también, el desarrollo de las tareas especificas.

Se coloca en un espacio definido de tiempo y responsabilidad las tareas

especificas para contribuir a alcanzar objetivos superiores. Todos los planes de

accion presentan su esiructura de modo personalizado para cada proyecto.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA MOTIVACION EN EL PERSONAL DE LA DIVISION
ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO
-INGUAT-

El personal de la Divisidn Administrativa actualmente se encuentra poco
motivado esto se refleja con actitudes negativas observadas en distintas areas de
trabajo. Servicio al cliente no adecuado, relaciones interpersonales deficientes,
comunicacion poco efectiva y ofros problemas son resultado de la falta de
motivacién hacia el personal. Es por ello que con el fin de mejorar los aspectos
negativos, a continuacion se presenia el estudio de clima organizacional

aplicado a la institucion objetivo de investigacion.

2.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la realizacidon de la investigacion dentro de la Division Administrativa del
Instituto Guatemalteco de Turismo, se aplicoé un estudio de clima organizacional a
través de la técnica de la encuesta, con la finalidad de recopilar informacion

directa a través de los colaboradores.

Se sostuvo una entrevista con el Jefe de la Division Administrativa, la cual tuvo
como objetivo determinar ios factores que iban a ser evaluados y asi poder
investigar el origen de la insatisfaccion laboral reflejada en las actitudes negativas
del personal.

Como segundo paso, se aplicd ia formuia para determinar la muestra de 42
colaboradores de la Division Administrativa, quienes fueron seleccionados al
azar, para poder obtener un resultado objetivo y verificar la razdén de la poca

motivacion existente.




n= 72 PQN
E2(N-1)+Z%PQ

Donde:

n= tamafo de la muestra

N= 238 tamario de la poblacién
Z=95% (1.96) nivel de confianza
P=0.05 valor estandar

Q=1-P

E= 0.06 valor estandar

n= (1.96)2 (0.05) (0.95) (238)
(0.08)? (238-1) + (1.96)2 (0.05) (0.95)

n= 43.429
0.8532 + 0.182476

n= 43.429
1.036
n= 41.62 = 42

La encuesta esta conformada por 10 factores, que se determinaron a traves de la
observacion y la entrevista con el jefe de la Divisidbn Administrativa. Cada factor
contiene 4 preguntas que ayudaron a obtener informacion precisa, clara y

confiable para el desarrollo de la investigacién y se detalla mas adelante.

2.2. ANTECEDENTES

El Instituto Guatemalteco de Turismo es una entidad estatal descentralizada, con
personalidad juridica para adquirir derechos, contraer obligaciones, con
patrimonio propio, de conformidad con fa Ley Organica, Decreto No. 170,
reformado por los Decretos 22-71 y 23-73 del congreso de la Republica de
Guatemala.
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El funcionamiento de INGUAT esta a cargo del Director, Subdirector, Jefes de
Divisién y Jefes de Departamento. La Division Administrativa, esta compuesta por
33 puestos, con un total de 238 empleados.

Su principal objetivo es fomentar y promocionar el turismo interno y receptivo, asi
como dar a conocer al mundo, las bellezas naturales, culturales, histéricas y
arqueolégicas de Guatemala, Corazdn del Mundo Maya. El INGUAT cuenta con
patrimonio y fondos propios cuyos ingresos provienen de determinadas fuentes;
impuestos recabados por hospedaje, impuesto de salida del pais tanto por via
aérea como maritima y arrendamientos.

2.2.1. Filosofia de la organizacién
La institucidén cuenta con la filosofia organizacional detallada a continuacion.

Mision
Posicionar a Guatemala como destino turistico de primer orden, con el propésito
de incrementar los flujos de turismo, la generacién de empleo y de divisas.

Vision

Constituirnos en una institucién profesional, sélida, proactiva y coordinadora de la
actividad turistica nacional, con capacidad para ubicar al turismo como el primer
generador de divisas del pais, al aprovechar al maximo nuestros atractivos
naturales y culturales.

Objetivo estratégico

Consolidar al turismo como eje articulador del desarrollo econémico y social de
Guatemala en el marco de la sostenibilidad.
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Objetivos
e Posicionar a Guatemala como destino turistico cultural y de riqueza
natural, promoviendo actividades que identifiquen al pais como un destino
Unico y asi incrementar el ingreso de visitantes, su gasto y estadia
promedio.

e Contribuir en la consolidacién de los destinos turisticos tradicionales y
desarrollar nuevos, para preservarlos en el presente y futuro.

Valores organizacionales

Responsabilidad
Esta en la conciencia de nuestro personal, le permite reflexionar, administrar,
orientar y valorar las consecuencias de sus actos.

Honestidad
La honestidad puede entenderse como el simple respeto que los colaboradores

de esta instifucion deberan fener hacia a la verdad en relacién con el mundo, los
hechos y las personas.

Lealtad

Es siempre estar presente, cumplir siempre, fidelidad. La lealtad es un valor
consistente en el cumplimiento de honor y gratitud.

Equidad

La equidad obliga a plantearnos los objetivos que debemos conseguir para
avanzar hacia una sociedad mas justa.
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Vocacion de servicio
Es el valor que nuestros colaboradores deben tener para facilitar el cumplimiento
de un proceso, resolver una necesidad, demanda o solicitud, de modo que tanto

quien da como quien recibe puedan sentirse agradados.

Calidad

La calidad de nuestro servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es
una fijacion mental que nuestro personal asume de conformidad con dicho
servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

2.2.2. Estructura organizacional de INGUAT

Direccion y Subdireccion

La funcion principal y esencial de estas areas es velar por el buen funcionamiento
del Instituto Guatemalteco de Turismo.

Asesoria Juridica
Brindar el asesoramiento legal a la Direccidn, Subdireccién, Divisiones,

Departamentos y Secciones y otras unidades que conforman la institucion en
estudio.

Divisidon de Desarrolio de Producto

Tiene como obijetivo elaborar y eiecutar planes estratégicos que promuevan el
desarrollo y fomento de la actividad turistica en Guatemala para dar cumplimiento
a lo establecido en la Politica Nacional de Turismo y sus estrategias.

Division de Mercadeo

Su meta principal es promover y fomentar el turismo nacional e internacional en
Guatemala, de acuerdo a la Politica Nacional de Turismo y sus estrategias.
Realiza estudios e investigaciones de los mercados turisticos ejecutores,
secundarios, potenciales y otros.
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Division Administrativa

Se encarga de los servicios administrativos, financieros, recursos humanos,
informatica y la informacidén publica, para el desarrollo y cumplimiento de los
programas y proyectos institucionales.

A continuacion se presenta el organigrama general que actualmente figura para

el Instituto Guatemalteco de Turismo.

Gréfica 7
Organigrama general
INGUAT

| 'i
| DESARROLLODEPRODICTO. MERCADED : | ADMBSTRATIVA FNANCIERA

' e i Ex 1 Eiiesaiie 1

Fuente: Biblioteca def Instituto Guatemalteco de Turismo, 2013
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2.2.3. Estructura organizacional de la Division Administrativa

La Divisibn Administrativa contribuye con la Direccion del INGUAT en la
formulacion de planes, programas, proyectos de apoyo administrativo y coordina
todos los servicios. Depende directamentie de esta division las unidades de
Resoluciones y la Oficina de Informacidn Publica. Asimismo cuenta con los
siguientes departamentos y secciones.

Grafica 8
QOrganigrama especifico
Division Administrativa, INGUAT

Fuente: Bibfioteca del Instituto Guatemalteco de Turismo, 2013
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2.2.4. Funciones de los 6rganos superiores

Departamento financiero

Realiza la ejecucién presupuestaria del INGUAT y vela por el cumplimiento de los
procedimientos que al respecto dicta la ley. Cuenta con las secciones de,
Computacién, Contabilidad, Caja, Cobros, Compras y Presupuesto.

Departamento de recursos humanos

Planifica y ejecuta programas para mantener las buenas relaciones de trabajo,
desarrollo y superaciéon personal y su adecuada integracion a la institucion. Las
secciones a su cargo son, Reclutamiento, Capacitaciéon, Acciones de Personal y
Clinica Médica y Odontologica.

Departamento administrativo

Suministra el apoyo logistico a la entidad y los servicios en mantenimiento,
transporte y seguridad. Este departamento tiene a su las siguientes secciones,
Seguridad, Transporte, Mantenimiento, Almacén General, Conserjeria, Mercado
de Artesanias, Castilio de San Felipe y Museo de Estanzuela.

2.3. SITUACION ACTUAL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA DIVISION
ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO
INGUAT

Para conocer ia percepcidon del personal se realizd una encuesta basada en 10

factores, cada factor se integro con 4 preguntas dando un fotal de 40 preguntas,

realizadas a una muestra de 42 colaboradores de diferentes secciones vy
departamentos de la Division Administrativa. A continuaciébn se detallan las

pregunias para cada factor.
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Trabajo en Equipo

¢, Coémo considera el grado de colaboracién existente entre los compaferos
de su area?

Cuando usted solicita apoyo para la realizacion de alguna actividad a los
otros departamentos, ¢ lo recibe?

¢ Es tomado (a) en cuenta para realizar actividades en equipo?

¢ Dentro de su area de trabajo se promueve el trabajo en equipo?

Relaciones interpersonales

¢ Cémo considera la relacién con su jefe inmediato?

¢ Las relaciones entre los departamentos de la Divisidn Administrativa
son?

¢, Considera que la relacién en su area de trabajo es?

¢, Como consideran las relaciones interpersonales que se dan con el cliente
externo?

Comunicacion

¢Como considera la comunicaciéon (verbal o escrita) entre los
departamentos de la Divisidén Administrativa?
¢, Como considera la comunicacién entre usted y su jefe?

¢, Se comunican con anticipacion los cambios que se realizardn en su area
de trabajo?

¢, Se realizan reuniones para mejorar la comunicacién?

Toma de decisiones

¢ Posee libertad para tomar decisiones en relacion a su trabajo?

¢ Como considera la capacidad que su jefe posee para tomar decisiones?
Al momento de tomar una decision relacionada a su trabajo ¢ su jefe lo
apoya?
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¢ Las decisiones que se toman en su area traen buenos resultados?

Conflicto

¢Dentro del desarrollo de las actividades diarias se generan conflictos
laborales?

¢, Existen rivalidades dentro de su equipo de trabajo?

¢, Sabe cdémo reaccionar ante un conflicto desarrollado dentro de area?

¢,Con que frecuencia se desarrollan conflictos en su area de trabajo?

Pertenencia

¢ Considero que el éxito del trabajo que realiza la Division Administrativa
es gracias al esfuerzo laboral de todo el personal?

¢Me intereso en las distintas actividades que promueve la institucion?

¢ Me siento orgulloso de trabajar para esta institucion?

¢ Trabajo con actitud positiva para alcanzar los objetivos de fa Division?

Reconocimiento

Cuando realiza algun trabajo con éxito ¢/ es reconocido el esfuerzo?

¢,Su jefe reconoce lo logros alcanzados de manera objetiva?

¢Considera que el reconocimiento de su esfuerzo influye de manera
positva en su trabajo?

¢,Con que frecuencia se reconoce el esfuerzo realizado por el personal en
la realizacion de su trabajo?

Capacitacion

¢, Recibe capacitacion constante con Ia finalidad de mejorar la calidad de
su trabajo?

¢ Como considera las capacitaciones recibidas?

¢ Considera que las capacitaciones recibidas han sido Utiles para la
realizacion de sus actividades?
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¢ Su jefe consulta con el equipo de trabajo acerca de las capacitaciones

necesarias?

Infraestructura

¢, Como califica la infraestructura que actualmente posee el INGUAT, para
sus colaboradores?

¢ Como considera la luz y la ventilacién del area donde trabaja?

¢ El espacio en el cual usted labora es?

¢, Se realizan cambios para modernizar algunas areas y dar un mejor

servicio?

Estabilidad

¢, Cémo considera la estabilidad laboral que brinda la institucion?

¢ La estabilidad laboral que brinda la institucion es constante?

¢, Considera que su trabajo actual le ayuda a alcanzar sus objetivos
personales?

¢ Considera que todos los colaboradores tienen las mismas oportunidades
para progresar?

Las respuestas de las encuestas tienen escalas de, nunca, a veces, casi siempre

y siem

pre; también, muy malo, malo, bueno, muy bueno.

Nunca se refiere a ninguna vez

A veces se refiere a algunas veces pero muy pocas
Casi siempre se refiere a la mayoria de veces

Siempre se refiere a todas las veces

Muy maio se refiere a que todo es malo

Malo se refiere a que casi todo es malo

Bueno se refiere a que casi todo es bueno
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Muy bueno se refiere a que todo es bueno

2.3.1. Reconocimiento

Gréafica 9
Reconocimiento a los colaboradores
__ Divisién Administrativa, INGUAT
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Fuente: Investigacion propia, enero 2013

Como se puede observar en la grafica anterior, un 47% de los empleados
revelaron no ser reconocidos por el esfuerzo apiicado al trabajo realizado con
éxito y cuando se reconoce, no se da de forma objetiva, provocando que algunos
colaboradores se sientan sin ganas de trabajar, ya que al final no son valorados
adecuadamente, lo que también genera envidias y actitudes negativas dentro del
equipo de trabajo, por no reconocer el esfuerzo de los colaboradores. La
motivacién del personal disminuye constantemente afectando el cumplimiento de

metas, por o mismo, muchos no muestran interés en trabajar de forma correcta.

Ademas, el personal indico estar molesto por no ser tomados en cuenta al
momento de reconocer el trabajo bien hecho, ya que para realizar el trabajo si
necesitan de todos pero cuando se frata de reconocer el esfuerzo son pocos
quienes lo reciben, por lo que, se sienten incdmodos por la indiferencia que

sufren al brindar el reconocimiento a los demas.
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Otro porcentaje menor (12%) informé que nunca reciben reconocimiento alguno
al trabajo realizado, y actian con desgano, resentimientos, envidias y poca

creatividad, evitando asi, que el desarrolio de los colaboradores sea positivo.

Un 17% indicoé que siempre reciben reconocimiento por parte de sus superiores
hacia algun trabajo bien hecho y eso los motiva a seguir mejorando cada dia,
logrando que el ambiente de trabajo sea agradable y constructivo.

La situacidén encontrada anteriormente provoca indiferencia entre el personal ya
que consideran que solo un grupo se ve beneficiado del reconocimiento laboral.
Por lo tanto, creen que no vale la pena esforzarse en mejorar o hacer bien el

trabajo y esto repercute en los objetivos de la institucion.

2.3.2. Trabajo en equipo

Gréfica 10
Trabajo en equipo entre los colaboradores
. Divisién Administrativa, INGUAT
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De acuerdo a la informacion reflejada por la encuesta, se puede observar que Ia
mayoria del personal (54%), indica que el trabajo en equipo a veces se practica,
ya que se carece del apoyo entre departamentos, existiendo envidias y poca
comunicacion, entre otras actitudes negativas para la realizacion de actividades

laborales que involucren a todo el personal de la institucién, lo que provoca que
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el tiempo en la entrega del trabajo sea mayor al estimado y los objetivos
planteados no se alcancen. El personal también indicé que sus jefes no suelen
promover el trabajo en equipo, simplemente delegan obligaciones y son los
colaboradores quienes deciden trabajar en equipo cuando es posible hacerlo, ya
que como se dijo anteriormente existen distintos problemas que lo impiden.

Otro aspecto a mencionar es que, segun la mayoria de los colaboradores, no son
tomados en cuenta para actividades en equipo, por o que, se sienten excluidos y
poco motivados a aportar sus conocimientos e ideas en beneficio de la Division
Administrativa. La situacién identificada provoca que el flujo de las actividades se
vea constantemente afectado, con atrasos en la entrega de proyectos, servicio al
cliente deficiente, mala administracion del tiempo, entre ofros, problemas
mencionados por los colaboradores. Estos problemas afectan de manera
constante a la institucion ya que con el tiempo los problemas internos se ven
reflejados en el producto final, que es un servicio no adecuado a los turistas

internos v externos que visitan Guatemala.

Un porcentaje menor (27%) indicoé que casi siempre se trabaja en equipo y son
tomados en cuenta para realizar actividades que promuevan el buen
funcionamiento del departamento al que pertenecen. Esto los motiva a trabajar
con mayor rapidez y a mejorar la calidad del trabajo final.
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2.3.3. Comunicacion

Grafica 11
Comunicacion entre los colaboradores
__Division Administrativa, INGUAT
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La grafica anterior muestra que un 49% de los colaboradores consideran que &
veces hay comunicacion, presentandose distintas situaciones, que se indican a
continuacion: la comunicacién tanto escrita como verbal con los jefes inmediatos
&3 buena y clara, pero al momento de comunicarse con los departamenios o
secciones, la comunicacion no fluye de la misma manera va que el canal de
distribucidon del mensaje se ve afectado por el comportamiento del personal sin
nocion de servicio, que interrumpe la comunicacidn con atrasos, mala
organizacion, poca responsabilidad etc., ademéas los colaboradores de las
distintas areas no estan acostumbrados a realizar reuniones con el fin de
retroalimentar informacion que sea necesaria para un mejor desempefio laboral,
teniendo como consecuencia que algunos errores en la realizacion del trabajo se
repitan y no sean corregidos. Lo anterior provoca pérdida de tiempo y recurso,
tanto personal como econémico.

Un 7% de los encuestados indicaron que nunca hay comunicacion en las
distintas areas, secciones o departamentos. Porque en la mayoria de casos los

medios de comunicacion (memos, cartas, correos electrénicos, etc.) no son bien
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utilizados, por ejemplo se traspapela la documentacion, algunos colaboradores
no manejan equipe de cémputo o simplemente la informacién no les llega al
puesto de ftrabajo, lo que dificulta la comunicacién entre el personal.
Adicionalmente, muchos de ellos no estan conformes con la manera en que se
comunican los cambios, instrucciones y avisos importantes, ya que hacen publica
la informacién en horarios de mayor actividad laboral, lo cual impide que muchos

empleados no puedan asistir a estas reuniones informativas.

Existe un menor porcentaje (11%) que indica gue siempre hay comunicacion, ya
gue los cambios o avisos son transmitidos adecuadamente lo que permite un
funcionamiento normal dentro de sus areas, creandc asi armonia y un buen

ambiente laboral.

2.3.4. Capacitacién

Gréfica 12
Capacitacion al personal
_ Divisién Administrativa, INGUAT
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Fuente: investigacion propia, enero 2013

La grafica anterior permite visualizar que la mayoria del personal (40%) indico
gue a veces hay capacitaciones, pero que las mismas son deficientes porque el
personal no es consultado antes de determinar qué capacitaciones son

necesarias para reforzar conocimientos o practicas con nuevas herramientas con

respecto a las actividades laborales, 1o que genera frustracién por parie del
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personal al sentirse incapaz de realizar ciertas fareas laborales, limitando su
desemperio dentro de la institucién. Asi mismo, un (15%) del personal indico que
nunca reciben capacitaciones, por lo que se sienten excluidos y por lo mismo le

brindan poca importancia al trabajo que realizan dentro de sus areas de trabajo.

Otro menor porcentaje (14%) reveld que los empleados siempre reciben
capacitacidn, lo cual beneficia sus actividades laborales, ya que constantemente
son tomados en cuenta para las capacitaciones y esto los motiva positivamente.

Finalmente un 31% informé que casi siempre reciben capacitaciones, sin
embargo, algunos cursos a donde son enviados son repetitivos y poco
funcionales. La mayoria del personal indicé no estar satisfecho con la forma en
gue se dan las capacitaciones, considerandolas aburridas, pérdida de tiempo y
no satisfacen las necesidades reales que existen en las distintas areas de
trabajo. Por lo fanto, muchas veces no estan interesados en recibir
capacitaciones y prefieren limitarse a realizar las funciones basicas que requieren
Sus puestos.

Las diferencias encontradas han ocasionado incomodidad en el personal por las

preferencias que  existen, esto genera desmotivacion y no se sienten
pertenecientes a la institucion.
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2.3.5. Estabilidad

Gréfica 13
Estabilidad laboral del personal
_ Division Administrativa, INGUAT
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Fuente: Investigacion propla, enere 2013

En relacion al presente factor, la mayoria (45%) del personal a veces sienten la
inestabilidad laboral, argumentando que es por los tipos de contratos que los
relacionan a la Institucion. La inseguridad existente, genera estrés, poco
compromisc hacia la institucidon, poca continuidad de proyectos y poca
motivacidén en la realizacion de sus actividades. Ademas, los colaboradores
indicaron que no se sienten estables por la falta de oportunidades para poder
progresar.

Un 31% de los encuestados consideran que casi siempre la institucion muestra
estabilidad, ayudando al personal a cumplir con sus objetivos personales y a
desarrollarse de mejor manera dentro de sus areas, lo cual mantiene satisfecho
al personal. La mayoria de encuestados que expresaron sentirse conformes, son
quienes se encuentran bajo el Rengldon 011, el cual da mayor estabilidad laboral
por ser contratos indefinidos.



2.3.6. Toma de decisiones

Grafica 14
Toma de decisiones entre los colaboradores
_ Division Administrativa, INGUAT
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En la gréafica anterior se refleja que un 49% de los colaboradores a veces tienen
iibertad de tomar decisiones dentro de sus areas de trabajo, ya que no siempre
poseen el apoyo necesario por parte de sus jefes y cuando se presenta la
oportunidad de tomar decisiones con respecto a las actividades laborales los
jefes reaccionan de manera indiferente hacia las opiniones que los colaboradores
puedan tener. Por lo tanto, deciden no aportar ideas nuevas y actuan con
indiferencia ante las situaciones que se presentan. Asi mismo, indicaron gue en
algunas areas nunca se promueve la toma de decisiones, afectando de manera
directa a los colaboradores ya gue en situaciones en donde el jefe no esta
presente, el trabajo se paraliza porque no tienen la facilidad ni autoridad de tomar
decisiones.

Parte del personal (17%) informé que algunos jefes siempre toman decisiones
que generan resultados favorecedores para sus unidades, sin embargo, es una
tarea dificil ya que se necesita que los altos mandos estén de acuerdo con las
decisiones que se toman, provocando incomodidad por el largo tiempo que lleva
en aprobarlas.
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Asi mismo, otro porcentaje (29%) de colaboradores indicaron que las decisiones
gue se toman en sus areas de trabajo traen resultados positivos, logrando
alcanzar metas en cortos periodos de tiempo. Situacién que no se presenta a
nivel general de la division, ya que al momento de tomar una decisién, en la cual
se vean involucrados varios departamentos, el tiempo empleado es muy largo,
provocando malestar entre los colaboradores.

2.3.7. Relaciones interpersonales

Grafica 15
Relaciones interpersonales entre los colaboradores
__ Division Administrativa, INGUAT
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Fuente: Investigacion propia, enero 2013

Segun la grafica anterior la mayoria (46%) de los colaboradores indicé que las
relaciones interpersonales son malas, varios jefes reflejan poco interés ante las
funciones que realizan sus empleados, provocando situaciones incomodas dentro
de las areas de trabajo, con un ambiente tenso, poco dinamico y aburrido.
Existen también malas relaciones entre los departamentos por rivalidades o
envidias que dificultan el flujo normal de las actividades, dando como resuitado
gue el personal se sienta desmotivado, el desempeno laboral baje y el nivel de
estrés sea alto, afectando progresivamente los objetivos generales gque buscan
alcanzar.
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Otro porcentaje (42%) de los encuestados indicd que las relaciones son buenas,
reciben apoyo de sus jefes y compaferos de area, io cual favorece el flujo
adecuado de las actividades laborales mejorando el ambiente. La situacion
evidenciada refleja que la mayoria del personal no esta de acuerdo con la forma
en que se manejan las relaciones entre jefes y entre compafieros de area. Las
malas actitudes y el ambiente negativo se transmiten a traves del servicio que se
presta al cliente externo, afectando la imagen de la institucion a nivel nacional e

internacional.

2.3.8. Pertenencia

Gréfica 16
Pertenencia de los colaboradores hacia la institucion
_Division Administrativa, INGUAT
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Fuente: investigacion propia, anero 2013

Como se puede observar en la grafica anterior la mayoria del personal (40%)
indicd que a veces se sienten parte de la institucién, ya que el trabajo que
realizan no es valorado y las sugerencias no son tomadas en cuenta, por lo que
los colaboradores muesiran poca lealtad hacia la institucion, convirtiendo el
trabajo simplemente en una rutina que deben cumplir para recibir a cambio un
sueldo y manifiestan poco interés en las actividades que la institucién promueve.
Ademas, expresaron no sentirse orgullosos de trabajar en dicha institucion por no
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sentirse parte de ella y no contar con el apoyo que ellos esperan por parte de la
institucion a cambio del trabajo que realizan.

Otra parte del personal (34%) informd que casi siempre se sienten parte de la
institucién, lo cual es favorecedor ya que la mayoria comparte objetivos que los
lievan a alcanzar metas laborales. Asi mismo, se sienten bien de laborar para la
institucion, tratando siempre de trabajar con actitud positiva. Sin embargo, estén
conscientes de la necesidad de mejorar la valorizacion que se da al trabajo
realizado, apreciar al recurso humano y mejorar el ambiente laboral, para poder
crear un compromiso entre los colaboradores y las autoridades de la institucién.

2.3.9, Infraestructura

Grafica 17
Infraestructura para fos colaboradores
_ Division Administrativa, INGUAT
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De acuerdo a la grafica el 49% del personal considera que la institucién tiene una
adecuada infraestructura, tomando en cuenta que la iluminacién y ventilacién se
encuentran en condiciones idéneas que satisfacen sus necesidades. Asi mismo,
indicaron gue el espacio gque poseen para la realizacion de sus actividades
laborales es bueno, logrando con esto un ambiente laboral agradable.



Otro porcentaje indicod que el 16% del personal consideran contar con muy buena
infraestructura, constantemente se da mantenimiento a los servicios basicos
como lo son, iluminacién, servicio de agua, aspecto fisico de las oficinas, entre
otros. Se puede observar que la mayoria esta conforme con la infraestructura
gue ofrece la institucion y coinciden en expresar que el buen ambiente fisico
influye positivamente en sus actividades diarias.

Por otra parte existe un 30% de colaboradores que indicaron que sus
necesidades no son atendidas adecuadamente, por ejemplo, existen oficinas con
mala iluminacion, lamparas quemadas, conductos de ventilacion sucios, pintura
desgastada, entre otros, esto provoca gue no se sientan comodos trabajando y
su salud tambien se vea afectada.

2.3.10. Conflicto

Grafica 18
Conflictos laborales enire los colaboradores
___ Division Administrativa, INGUAT
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Como se puede observar en la grafica anterior, un alto porcentaje (60%) indicod
gque a veces se generan conflictos en las areas de trabajo por existir diferencia de
opiniones entre jefes y colaboradores, como por ejemplo si alguno de los
colaboradores desea aportar una nueva idea, muchas veces los jefes no

muestran interés o simplemente no escuchan las opiniones, también se generan
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conflictos entre colaboradores, ya que algunos tratan de imponer sus decisiones
y esto complica el flujo de las actividades laborales.

Adicionalmente, una gran parte (14%) del personal indicé no saber cémo
reaccionar ante los distintos conflictos, tal situacion impide la realizacién del
trabajo de manera eficiente, tomando en cuenta que suceden muy a menudo y
afecta cada vez mas las actividades diarias. Otro porcentaje menor (20%)
demostré que casi siempre se dan conflictos por cambios laborales o el
establecimiento de nuevas reglas dentro de las areas de trabajo, ya que estos
cambidn no son fransmitidos a tiempo o sienten que no son fomados en cuenta
para emitir opinion acerca de los mismos.

También se tiene un 6% de colaboradores indicando que dentro de las areas de
trabajo siempre se presentan conflictos, por envidias, rivalidades entre
departamentos, malos comentiarios, enire otros, ocasionandc gue brinden

servicio no adecuado a los clientes de |a institucion.

2.4. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

LOs resuitados negativos que se observaron en las gréficas anteriores, afectan a
mediano y largo plazo los objetivos de la institucion. La mayoria de colaboradores
@xpresaron gue muchas veces no se sienten con ganas de mejorar su trabajo y la
preocupacion por corregir sus errores es nula. El ambiente que actualmente se
observa en la Division Administrativa necesita elevar los indices de insatisfaccion
existentes para mejorar la efectividad laboral.

A continuacion se presenta un cuadro que refleja los porcentajes de satisfaccion

& insatisfaccion que existe dentre del personal de la Division Administrativa:



) Cuadro 1
Indices de satisfaccion e insatisfaccion
Division Administrativa, INGUAT

No. " Factores Sat;sfacc:on Insaﬁsfacc;on

4 Reconomm;ento T 41% ,. 59%

- Trabajo = equipo e
e : Comumcamon o e

4 " Capacitacion = 45% 55%

g e T
< e T
7 Relac;ones e e
5 o - .
9 Infraestruc:tura R 65% = 35%
10 Conﬂlcto - 74% 6%
e e el

Fuente: Jnvésﬂgac;on propfa, enero 2013

Los indices de satisfaccion fueron con base a los aspectos positivos siempre,
casi siempre, muy bueno y bueno y se considero como insatisfechos los aspectos
negativos, nunca, a veces, malo y muy malo, dependiendo si el factor es
favorable o desfavorable, segun el contenido del mismo.

Con la informacion presentada anteriormente, se evidencia las debilidades
encontradas en la institucion en estudio, indicando como consecuencia que el
personal no esta satisfecho reflejando un promedio de insatisfaccién del 49%,
con actitudes negativas que podrian evitarse para el buen funcionamiento de los
departamentos y secciones.

Adicionalmente, los resultados gue a continuacién se proporcionan son resultado
de los distintos problemas gue se han mencionado y son consecuencia de la
inadecuada motivacion al personal. El cuadro describe la cantidad de pedidos
gue se ingresan, los pedidos finalizados y ios pedidos anulados, mostrando que
cada afio aumenia la caniidad de pedidos anulados. El tiempo gque muchos
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colaboradores emplean en el proceso de los pedidos, es mayor al estimado
provocando que los pagos se atrasen, y como resuftado final quedar mal con los
proveedores que prestan servicio hacia la institucion.

Cuadro 2
Resultados del proceso de pedidos
__ Afios 2010, 2011y 2012
Ao Pedidos Pedidos  Pedidos
ingresados finalizados anulados

2010 5204 4794 500
2011 4077 3589 488
2012 4205 3675 530

Fuente: Investigacion propia, enero 2013

En algunos casos las empresas se han visto en la necesidad de no brindar
créditos ya que las fechas de pago no se cumplen. Los colaboradores ingresan
pedidos pero al no hacerlo correctamente se corre el peligro de no ser registrado
por el sistema o anularse a fin de mes y tener que ingresarlo nuevamente,
provocando malestar al mismo colaborador y al proveedor.

Derivado de lo anterior, se evidencia las debilidades encontradas en ia Institucion
en estudio, se presenta a continuacioén un programa de maotivacion que buscara
mejorar los procesos, enfocandose a los tres primeros factores que reflejan los
indices de insatisfacciéon mas altos con su respectivo plan de accién.
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CAPITULO lli
PROPUESTA DEL PROGRAMA MOTIVACIONAL PARA EL PERSONAL DE
LA DIVISION ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
TURISMO - INGUAT-

3.1. PRESENTACION
La propuesta que se presenta a continuacion tiene como finalidad servir de
herramienta a la Divisibn Administrativa dei Instituto Guatemalteco de Turismo y

lograr aumentar la satisfaccion del personal.

Contar con un personal motivado, hace que el frabajo de los mismos sea
productivo creando compromiso hacia la institucion, aumentando y fortaleciendo
los lazos laborales, por lo tanto, la tarea de obtener resultados positivos es aun
mas facil. Por tal razdn, es importante que la Division Administrativa invierta lo
necesario en implementar nuevos programas que ayuden al personal a elevar la
motivacion y evitar consecuencias dadas por la mala actitud que los
colaboradores reflejan y que provocan ambiente desagradable y atraso en la

entrega del trabajo.

Con base en la investigacion realizada, se elabord |la propuesta de un programa
de motivacion para el personal que consta de tres programas enfocados a los
factores que reflejaron los porcentajes mas altos de insatisfaccion, tendra como
contenido lo siguiente: justificacion, objetivos, metodologia, programas de
motivacién propuestos, recursos, presupuesto para la implementacion vy

financiamiento.

3.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
Con el objetivo de dar solucidon a los problemas mencionados en el capitulo
anterior, con respecto al personal de la Division Administrativa del Instituto

Guatemalieco de Turismo, se han disefiado tres programas que buscaran




fortalecer las debilidades que se lograron detectar dentro de la institucién, como
io es la falta de reconocimiento, la mala comunicacién y la falta de trabajo en
equipo que provoca insatisfaccion laboral. Asi también, mejorar la calidad del
trabajo que realiza cada colaborador.

Los beneficios que se obtendran serén de ayuda tanto a nivel personal como
profesional, ya que la institucion contard con recursc humano motivado en cada
una de las areas de la Divisibn Administrativa. La aplicaciéon de la propuesta no
debe tomarse como un gasto sino como una inversion a largo plazo en el recurso

mas importante de toda empresa, el talento humano.

Las autoridades de la institucién indicaron que para aprobar la propuesta, se
basarian en los ftres factores que presenten un mayor porcentaje de
insatisfaccion. Por lo tanto, la propuesta se orientara en los factores de
reconocimiento, trabajo en equipo y comunicacion.

Asi también, se busca mejorar las habilidades que cada colaborador posee y el
ambiente organizacional. Con esto se logrard crear un ambiente satisfactorio
mucho mejor al actual, alcanzando objetivos de manera eficiente y eficaz. Es por
ello que para motivar al personal de la Division Administrativa, se proponen
varios programas que se enfocaran en las debilidades encontradas.

La columna vertebral de toda organizacion siempre seréd el personal, de ellos
depende el exito o fracaso de toda actividad, por lo tanto, la institucion se vera
reforzada y lograra ofrecer un mejor servicio a nivel nacional e internacional. El
instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT representa a toda Guatemala ante el
mundo, es por ello que debe ocuparse del personal que estd a cargo de tan
importante labor como lo es colocar a Guatemala como primer destino turistico.
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3.3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

3.3.1. Objetivo general

Crear un ambiente laboral que permita al personal de la Divisidn Administrativa
trabajar adecuadamente, elevando la calidad del servicio que ofrece la institucion
y la motivacion.

3.3.2. Objetivos especificos

e Promover el trabajo en equipo en las distintas areas de frabajo de la
institucion.

o Mejorar las actitudes del personal y dar mayor participacion.

« Lograr el compromiso en los colaboradores hacia la institucion por medio
de las nuevas acciones a realizar.

s Reconocer al personal con diplomas, tarjetas de felicitacion,
agradecimientos, etc.

3.4. METODOLOGIA

Para la aplicacidn de Ila nueva propuesia, se necesitard el apoyo del
Departamento de Recursos Humanos (Facilitador del Programa), quien sera el
responsable de fransmitir, aplicar, monitorear y evaluar los programas de
motivacion al personal. Serd quien traslade los pormenores y detalles de los
programas a los jefes de departamentos y secciones. Se realizardn reuniones
entre los interesados (jefes, facilitador del programa y un grupo de
colaboradores), quienes seran elegidos con el fin brindar opiniones objetivas que
ayudaran con el desarrollo de dichos programas y a realizar los informes de los
logros y avances del personal de la Division Administrativa.

49



3.5. RECURSOS

Humanos

Seréa necesaria la colaboracion de todo el personal de la Divisidn Administrativa:
1 Jefe de Division, 3 Jefes de Departamento, 18 Jefes de Seccidn, 216
colaboradores.

Fisicos

Las instalaciones de la institucion seran el lugar de ejecucidn del programa de
motivacién para el personal; las reuniones en las cuales se presentaran
resultados, programas, avances etc. seran realizadas en el Saion de
Capacitaciones del 8 nivel, ya que cuenta con o necesario para la realizacion de

dichas reuniones (pizarrén, equipo audiovisual, mesas, sillas).

Materiales
Se utilizard papeleria, fotocopias, carpetas, lapiceros, marcadores, folders,
archivos, entre otros.

3.6 DESCRIPCION DEL CONTENIDO DE LA PROPUESTA

La propuesta que a continuacion se presenta, esta conformada por 3 fases para
implementar los programas de motivacion con sus respectivos planes de accion.
La fase uno inicia con la sensibilizacion y concientizacion del personal y contiene
un plan de accion, la fase dos contiene los tres programas propuestos con sus
respectivos planes de accion y la fase tres la evaluacién de los programas para
comprobar y medir resultados. A continuacion se puede chservar un esguema

gue muestra la secuencia gue debe lievarse para el buen funcionamiento del
programa.
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Grafica 19
Division Administrativa, INGUAT
Fases de implementacion de programas motivacionales para el personal

= Sensibilizacion y concientizacion del personal de la Division Administrativa
f i | del Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT '
- Fase uno |

~ 7« Impulsar un ambiente de confianza mutua
e d « Programa de reconocimiento laboral
~ Fase dos | = Programa de frabajo en equipo
| | _+ Programa de comunicacion

: . - Evaluacién del programa
| Fase tres |

s

Fuente: Elaboracion propia, abrif 2013

3.6.1 Fase 1: Sensibilizacién y concientizacion

Para que se alcancen satisfactoriamente los objetivos de esta propuesta, es
necesario que el personal, tanto jefes como colaboradores se identifiquen con la
aplicacion de dicho programa que ayudara a motivar al personal de forma
positiva. Es esencial la concientizacién de cada uno de los involucrados para
reconocer las deficiencias y realizar los cambios necesarios.

Es importante que se brinde toda la informacion necesaria para que los jefes
estén consientes de la situacion que actualmente atraviesa la Division

Administrativa.

Por lo fanto, se propone implementar distintas acciones que ayuden a mejorar y
elevar la calidad del desempefio de los colaboradores.
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3.6.2 Fase 2: Impulsar un ambiente de confianza mutua

Para establecer una mejora en las relaciones laborales y lograr aumentar la
motivacion dentro de la Divisidon Administrativa se proponen ires programas,
programa de reconocimiento laboral, programa de trabajo en equipo y un
programa de comunicacion.

En la actualidad las principales razones de permanencia o abandono de los
colaboradores se cenitran en razones de tipo emocional. Valoran mas el
reconocimiento, el buen trato, las buenas relaciones y una comunicacion mas
flexible.

A continuacion se presentan los tres programas que buscan mejorar las actitudes
negativas que actualmente reflejan los colaboradores de la Divisidn
Administrativa. Tienen como finalidad contar con personal motivado gracias al
reconocimiento laboral, a la buena comunicacion y al trabajo en equipo, que hace
gque los colaboradores se sientan parte activa de cada accidn que la institucidon
realice.

I. Programa 1: “Reconocimiento laboral”

A. Presentacion

Como resultado del clima organizacional aplicado a la Division Administrativa, se
pudo detectar la falta de reconocimiento al personal por las tareas que realizan
dia a dia, provocando que se sientan desmotivados y sin animos de esforzarse.
Es por elio gue se propone un programa para motivar a los colaboradores, un
programa de “reconocimiento laboral’, que contribuird a reconocer cualguier
esfuerzo realizado por el personal vy asi hacerlos sentir parte importanie del
desarrollo de las actividades de la institucion.
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Estos reconocimientos son practicos y enfocados a hacer sentir al personal

identificados y comprometidos con la institucion.

B. Objetivos

L]

Reconocer el esfuerzo y logros satisfactorios del personal en un 80%.
Crear en los colaboradores un alto sentido de compromiso y lealtad hacia la
institucion.

Contar con personal motivado a alcanzar objetivos tanto personales como

de la institucion
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£, Cémo desarroliar el programa

&

Alcance de objetivos “Mejor empleado”: Cada departamento
establecera objetivos a los colaboradores, los cuales se verificaran a final
de afio por el Jefe de la Divisiobn Administrativa y el Departamento de
Recursos Humanos. Se evaluara el desempefio laboral, la calidad del
trabajo y el beneficio obtenido.

Los jefes de departamentos y/o secciones lienaran una boleta, en la cual
estableceran junto con los colaboradores, objetivos que deberan
alcanzarse satisfactoriamente. Al finalizar el afio se analizara los
resultados obtenidos de forma individual, el colaborador que haya
acumulados la mayor cantidad de objetivos alcanzados satisfactoriamente
sera elegido como el “Mejor empleado”.

Grafica 20
Division Administrativa, INGUAT
Boleta de objetivos

INGUAT “%,

Tostitues Guarcrnaliceo
de Turisoa

{ Departamento
0
5_;} Nombre del colaborador

Objetivos Resultados

~ Safisfactorio / No safisfactorio |

Resultado a fin de afio

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Gréfica 21
Division Administrativa, INGUAT
Reconocimiento al “Mejor Empleado”

PREMIO AL AIEJOR EMPLEADO
INELL S W
CONCEDIDO A
Carios Perez

Por ser un profesional administratho destacado

INo podriamos hacerlo sin 4!

Nombre v cargo del presentador

Fuente: Elaboracién propia, abril 2013

Mejor Departamento o Seccidén: Con base a las actividades que cada
departamento o seccién fengan a su cargo, se reconocera al gue haya
alcanzado la meta con satisfaccion y su constancia sea comprobada por el
Departamento de Recursos Humanos.

El desemperio de cada departamento o seccién se refiejara con el trabajo
acumulado de todos sus colaboradores. Por lo tanto, teniendo el record
de objetivos alcanzados por los colaboradores, seglin boletas

anteriormente mencionadas, se elegird al departamento o seccidén que

posea la mayor cantidad de colaboradores con mejores resultados a

quienes se les otorgara un certificade de regalo como reconocimiento al
buen desempefio,
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Gréfica 22
Division Administrativa, INGUAT
Certificado de regalo, "Mejor departamenio/seccion”

Fuente: Elaboracidn propia, abiil 2013

Tarjetas de agradecimiento: Se entregaran a aquellos colaboradores que
sobresalgan dentro de la institucion. Que su proactividad pueda ser
comprobada por el Departamento de Recursos Humanos o por los jefes
directos, reconociendo asi cualquier esfuerzo extra que se realice para el
buen funcionamiento de las actividades laborales, por ejemplo, cumplir
con el horario establecido por la institucion, promover un ambiente
agradable, entre otros.

Grafica 23

Divisién Administrativa, INGUAT

INGUAT 3,

i
Instituto Guaternabeco
de Turismo

lsa Pirgeeidon dg INGUAT |
i fgradeeg ¢l gsfugrzo degmosirado dia a dfa g lo grhortaa |
sgguir realizando eon gxeglgneia su trabajo

Guatgmala, afio 2013

“Fuente: Elaboracion propia, abil 2013
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« Certificados de regalo: Se entregard un certificado valido por un pastel a
los colaboradores que cumplan afios, con el objetivo de hacerlos sentir
bien en un dia especial.

Gréfica 24
Division Administrativa, INGUAT
Certificado de regalo “Cumpleafers”

Este certiffcaddo sirve para

[AZTESUE T NENTAIE PEEIONAL SG1E]

Tioortinge so mensaie perion eyt

Vv [estnararia] I3 [Reweeoee]

CHEA

SIS

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013

E. Recursos
o Humanos

Jefe de la Divisidbn Administrativa
Jefe de Recursos Humanos
Jefe de area
Colaboradores
e Materiales y equipo
Mobiliario
Equipo de codmputo
Equipo audiovisual
Utiles de oficina
« Financiero
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En el siguiente cuadro se podra observar un presupuesio estimado para la
aplicacion del programa de reconocimiento laboral.

Cuadro 5
Division Administrativa, INGUAT
Presupuesto para el programa de “Reconocimiento laboral”

Concepto Costo aproximado

Costo de reconocimientos ~ Q  20,000.00
Otros Q 1,500.00

Total @ 2150000

Fuiente: Efaboracién propia. abrif 2013

F. Evaluacion

La evaluacidn del programa se realizara 6 meses después de haberse
implementado. Con el objeto de verificar si las metas se estan alcanzando y se
presentaran informes sobre l0s reconocimientos que a la fecha se hayan
entregado por parte de ia Division Administrativa y Recursos Humanos.

G.Responsable
¢ Facilitador del programa (RRHH)
H. Supervision

e Jefe de ta Divisidon Administrativa
ii. Programa 2: “Trabajo en equipo”

A. Presentacion

Uno de los objetivos principales de este programa es poder integrar a jefes vy
colaboradores hacia un mismo cbjetivo, con acciones orientadas a la confianza,
colaboracién y buena actitud hacia los cambios.
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Ser parte de un equipo de trabajo contribuye a la relacion existente entre el

colaborador y los objetivos de la institucion. Crea compromiso y lealtad entre los

integrantes de esios equipos, asi también se motiva al personal con

responsabilidades y autoridad sobre algunas actividades.

B. Objetivos

Delegar responsabilidades y autoridad a los equipos de frabajo.
Desarrollar habilidades para realizar trabajos en equipo
Invitar e involucrar a un 90% del personal a trabajar en equipo para aicanzar

metas

Desarrollar actividades para que los colaboradores interactien entre si y
consoliden metas.
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D. Coémo desarrollar el programa
e Capacitacion: Con el fin de contar con jefes consientes de la
importancia del trabajo en equipo y la adminisiracion del tiempo, se
brindara una capacitacion que ayudara a lograr objetivos en corto

tiempo.

.  CURSO ADMINISTRACION DEL TIEMPO
El objetivo del curso es que el participante adquiera capacidades
para propiciar  actitudes favorables hacia la practica de la

administracion del tiempo.

Este curso esta dirigido a todo participante interesado en administrar
de manera efectiva el tiempo para lograr metas a nivel personal y

imboral.

Temas a tratar:

e Definicidn de la administracion del tiempo
e Auto-evaluacion del uso del tiempo

¢ Manejo de informacion

¢ Delegacién y comunicacion

s Resolucion de problemas

. CURSO TRABAJO EN EQUIPO

E! objetivo principal del curso es generar productividad y beneficios
extras, busca desarrollar la confianza en el trabajo y superar
obstaculos gue se presenten a nivel personal y laboral.
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Temas a tratar:
o Diferencia entre trabajo en equipo y eguipo de
trabajo
= (Cohesiodn de equipo
» Roles deniro del trabajo en equipo
e Motivacion

¢ Resolucion de conflictos

A continuacion se presentan dos empresas que brindan capacitaciones
relacionadas al tema, las capacitacidon pueden ser presenciales o via
internet para acomodarse a las necesidades de los colaboradores vy
jefes de area.

Cuadro 7
Division Administrativa, INGUAT
I ~__ Capacitaciones
Lugar Curso Contactos

INTECAP ~ Trabajoeneguipoy  Calle Estadio Mateo Flores, 7-51, Zona 5,

administracion del PBX: 2410-5555
tiempo.

CONRECI Trabajo en equipo y 27 calle 17-33, zona 5, Edificio La

sdministracion del Castellana, 3 nivel Of 2 Teis: 2336-4589 /

tiempo. 5294-6467
Fuente: Efaboracion propf-é,' abiil 20713 o

Promover las buenas relaciones interpersonales: E! departamento
de Recursos Humanos junio con los jefes de area, seran los
encargados de organizar aclividades que involucren a todo el personal

por lo menos dos veces al afio (cada 6 meses).

£l objetivo de estas actividades es acercar a los colaboradores en un
ambiente relajado y de diversion, que ayudara a conocerse de mejor

manera y desarrollar vinculos mas alla de los iaborales.
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Cuadro 8
Divisién Administrativa, INGUAT

o Actividades o
Actividad Financiamiento Opcion
e ; — .
colaborador y Lugar turistico de Guatemala
50% INGUAT
Almuerzos 100% INGUAT Lobby de INGUAT
Actividades deportivas (futbol
sala, ping pong, badminton) 100% INGUAT CDAG

E. Recursos

e Humanos
Jefe de la Division Administrativa
Jefe de Recursos Humanos
Jefe de area
Colaboradores

e Materiales y equipo
Mobiliario
Equipo de computo
Equipo audiovisual
Utiles de oficina

e Financiero

En el siguiente cuadro se podra observar un presupuesto estimado para la

aplicacion del programa de “Trabajo en equipo’”.




Cuadro 9
Divisién Administrativa, INGUAT
Presupuesto para el programa de “Trabajo en equipo”

Concepto Costo aproximado
~ Capacitacion “Trabajo enequipo”, ~ Q  5,000.00
para jefes de
departamento/secciones
Capacitacion “Administracién del Q 5, 950.00

tiempo” para colaboradores

Actividades fuera de la institucion, Q 20,000.00
para mejorar relaciones
interpersonales
Total w " Q 30,950.00

Fuente: Elaboracién propia, abril 2013

F. Evaluacidén

Este programa se evaluard 6 meses después de haber sido implementado. Se
enfregaran informes a las areas respectivas sobre el avance y la mejora de
trabajar en equipo. Se verificara el cumplimiento de los objetivos establecidos

para constatar que el programa refleja resultados positivos.

G.Responsable
¢ Facilitador del programa (RRHH)
e Jefes de departamentos y secciones

e Colaboradores

H. Supervisidn

o Jefe de |la Divisidon Administrativa
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ill. Programa 3: “Mejor comunicacion”

A Presentacidén

Con este programa se busca tener una mejor comunicacion verbal y escrita,
dentro y fuera de la institucion. Hacer llegar cualquier informacién necesaria a las
personas correctas y en el tiempo indicado. Contar con informacion clara evita
malos entendidos, errores en la realizacidn de frabajo y alcance de metas

satisfactoriamente.

Adicionalmente también se quiere implementar técnicas para el buen uso de las
herramientas de comunicacién (correo electrénico, memorandos, uso del
teléfono, redes sociales, efc.). En ocasiones no se da la importancia debida a
estas herramientas.

8. Objetivos:
e Promover la buena comunicacion, escrita o verbal.

» Utilizar de manera formal la tecnologia para aprovechar las ventajas
que ofrece en la comunicacion.

e Hacer llegar toda informacion importante a los colaboradores de ia
institucion.

o Calendarizar reuniones informativas para actualizar al personal

sobre cambios o mejorar dentro de la institucion.
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D. Como desarrollar el programa

Reuniones de trabajo: El jefe de cada area sera el encargado de
programar reuniones segun las necesidades que se presenten. El
objetivo principal sera trazar metas a corto plazo y luego constatar que
se hayan logrado.

Gréfica 25
Division Administrativa, INGUAT

Faormato a utilizar en reuniones de trabajo

INGUAT “iy

instrero Guaremalteco
de Turismo

Flinuta 001-2020

Lugary fecha

Infegrantes:
< Jefe Deparlamento/Seccion
< Colaborador |
¢ Colaborador 2
Pendientes:
% Objefivo 1
% QObietivo 2
% Objetivo 3

Resuliados:

1 o o T T S i i
Fuente: Elaboracitn propia, abril 2013
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Para que las reuniones de trabajo sean funcionales, se deben utilizar
minutas o notas en las cuales se especifiquen los temas a tratar v los
resultados que se esperan. Los resultados pueden ser analizados al final

de la semana o al finalizar el mes.

Boletin informativo: El departamento de Recursos Humanos sera el
encargado de preparar el boletin semestral con la informacion que
necesite trasladar al personal. Seran trifoliares con informacion concisa
que mantenga al personal al tanto de cualquier cambio institucional,
noticias sobre el turismo de Guatemala, estadisticas de turismo a nivel

nacional y centroamericano e informacion interna.

A continuacidén se brinda informacion de litografias que realizan este
tipo de trabajo vy que ofrecen una gran variedad de trifoliares y opciones

para ser utilizadas en el boletin.

Cuadro 11
Division Administrativa, INGUAT
___ Imprentas recomendadas (Boletin informativo)
Litografias Direccion/Contactos Ejemplos

! Liceca Diagonal 17, 22-80, zona 12

Correo electronico:

C-Imprime ventas@cimprime.com. Tels: 2310-
7494

|
Fuente: Elaboracién propia, abril 2013
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e Capacitacion: El departamento de Recursos Humanos, se encargara
de programar una capacitacion que tenga como objetivo mejorar la

comunicacion entre el personal.

I.  CURSO DE COMUNICACION
El curso busca desarrollar herramientas y estrategia de comunicacion
efectiva en el ambito Ilaboral. Su objetivo es proporcionar

fundamentos de comunicacion eficaz para la negociacion

Temas a fratar:

¢ Concepto basico

¢ Elementos de la comunicacion
e Barreras comunicativas

¢ Tipos de comunicacién

e (erencia y comunicacion

A continuacién, empresas que brindan cursos relacionados al tema.

Cuadro 12
Division Administrativa, INGUAT
oo Ceapacitaciones
Lugar Curso Contactos
INTECAP ' Comunicacién ~ Calle Estadic Mateo Flores, 7-51, Zona 5,
PBX: 2410-5558
CONRECI Comunicacion 27 calte 17-33, zona 5, Edificio La Castellana,

3 nivel Of. 2. Tels: 2336-4588 / 5294-6467

Fuente: Elaboracicn propia. abril 2013

+ Taller para desarrollar habilidades del personal: Con Iz finalidad de
contar con personal motivade se propone realizar un taller en el cual se

desarrollen las habilidades de comunicacién entre colaboradores y
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jefaturas v/o viceversa. Adicionalmente se busca desarrollar en el
personal la capacidad de resolver conflictos y tomar decisiones cuando
sea necesario.

Este taller puede ser impartido por Grupo Burd, ubicado en 8% avenida
6-21, zona 14, Colonia EI Campo, grupo especializado en impartir

talleres y seminarios de alto nivel.

. Recursos

e Humanos
Jefe de la Division Administrativa
Jefe de Recursos Humanos
Jefe de area
Colaboradores

« Materiales y equipo
Mobiliario
Equipo de computo
Equipo audiovisual
Utiles de oficina

e Financiero

En el siguiente cuadro se podré observar un presupuesto estimado para la
aplicacion del programa de “Mejor comunicacion”.
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Cuadro 13
Division Administrativa, INGUAT
Presupuesto para el programa de “Mejor comunicacion”
- Concepto Costo aproximado

Boletin informativo (impresib(nen  Q  5,000.00
litografia y papel brillante)

Capacitacion “Comunicacién” para Q 5,000.00
jefes de departamentos/secciones

Taller de comunicacion Q 6,000.00

Total e, - RO

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013

F. Evaluacién

Este programa se evaluara 6 meses después de haber sido implementado. Se
entregaran informes a las areas respectivas sobre el avance y la mejora de
trabajar en equipo. Se verificaré el cumplimiento de los objetivos establecidos

para constatar que el programa refleja resultados positivos.

G.Responsable
e Facilitador del programa (RRHH)
s Jefes de departamentos y secciones

e Colaboradores

H. Supervisioén

e Jefe de la Division Administrativa

3.8.3 Fase 3: Evaluacién
Una vez concluida la presente propuesta, se procede a evaluar al personal

aplicando nuevamente la encuesta de clima organizacional para comprobar si
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disminuyd el indice de insatisfaccion, de lo contrario se sugiere realizar los
ajustes necesarios. Se debe tomar en cuenta, que este programa requiere de
supervision y esfuerzo por parte de jefaturas y el resto del personal.

3.6.4 Presupuesto de la implementacion del programa de motivacion
El total de la inversion para la implementacidn de los programas propuestos a la
Division Administrativa del Instituto Guatemalteco de Turismo INGUAT, se detalla

a continuacion:

Cuadro 14
Division Administrativa, INGUAT
Presupuesto para la implementacion del "Programa de motivacion”

Programas Total
laboral”
Pro'gFama"""”ﬁ'!"rabajo en equ"ipb” ' ' Q 30, 950.00
~ Programa “ Mejor comunicacién” ~ Q16,00000

e e TR T

Fuente: Elaboracion propie, abril 2013

La inversion estimada para la implementacion de la propuesta asciende a la
cantidad de Q68, 450.00 para 238 colaboradores, quienes conforman la Division
Administrativa de INGUAT. El costo por colaborador asciendo a Q287.60 (anual).
Se hace constar que este presupuesto puede variar segun lo requiera las
autoridades de la Divisién Administrativa del Instituto Guatemalteco de Turismo,
INGUAT.

Los resultados que se obtendran a largo plazo seran de gran beneficio para la
Divisidn Administrativa, este tipo de programas buscan mejorar las condiciones
laborales en las cuales se desenvuelven los colaboradores. Asi también, luego

de reforzar las areas en donde se encontrd debilidad, se espera mejorar los
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procesos que anteriormente se habian mencionado, proceso de pedidos, y en los
cuales se ve claramente la necesidad de tomar medidas al respecto.

3.6.5 Financiamiento

La Division Administrativa podra financiar la implementacién de este programa
utilizando el presupuesto asignado para actividades del personal, por no llegarse
a utilizar en su totalidad, en caso sea necesario, se opiara por pedir una

ampliacion adicional al presupuesto autorizada por la Direccion de INGUAT.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo a la investigacion realizada se logré comprobar la hipoiesis
nimero uno, haciendo constar que la insatisfaccion reflejada por el
personal de la Division Administrativa se debe a que no practican acciones
adecuadas que permitan motivar al personal para que actien

positivamente.

2. No existen programas que motiven al personal de la Division
Administrativa. Dando como resultado que el indice de insatisfaccion se
eleve y se vea reflejado en malas actitudes y trabajos mal realizados,
orovocando debilidades cada vez mas grandes que afectan los objetivos

de la institucion.

3. Los factores de reconocimiento laboral, trabajo en equipo y comunicacion,
son factores que marcan gran diferencia en el desarrollo de la Division
Administrativa. El animo del personal que no es reconocido laboraimente
se ve afectado para realizar el trabajo dia a dia, adicionalmente el trabajo
en equipo no es puesto en practica dentro de las tareas de la Division
Administrativa ya que no existe compromiso de los colaboradores hacia la
institucion. Asi también, la comunicacidon es un factor clave que los
colaboradores indicaron debe reforzarse con el objetivo de manejar

informacidn clara para evitar errores o malos entendidos.

4. Para solucionar y mejorar la situacion actual de la Divisién Administrativa
se debe practicar revisiones y actualizaciones de los programas
propuestos. Se debe dejar clarc que cada empleado debe ftrabajar
enfocadec en alios estandares de calidad y asi poder alcanzar

satisfactoriamente cualguier objetivo que le sea asignado.
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RECOMENDACIONES

1. Serecomienda a la Division Adminisirativa aprobar y aplicar los programas
presentados con los cuales se busca aumentar los indices de satisfaccion,
mejorando asi la actitud, el compromiso y la eficacia que cada empleado
refleje en su area de trabajo, con el unico fin de alcanzar los objetivos de

ta Division Administrativa v los objetivos generales de la institucion.

2. Con el fin de aumentar la motivacion del talento humano, la Division
Administrativa deberd dar la importancia necesaria a la aplicacion de los
programas propuestos con el fin de alcanzar los objetivos que la Division
Administrativa ha determinado. Asi también, analizar las debilidades y
fortalezas en las que se deben enfocar para retroalimentar al personal y

alcanzar objetivos cada vez mas altos.

3. La ejecucion de los programas de reconocimiento laboral, trabajo en
equipo y comunicacion, tienen como proposito lograr que el personal cree
un vinculo hacia la institucion de lealtad, compromiso y de responsabilidad
constante con la realizacién de el trabajo diario y obtener resultado

positivos tanto para la instituciébn como para el personal.

4. La utilizacién de éstas herramientas es funcional, sin embargo, las
autoridades de la Division Administrativa deben implementar estos
controles con cierta regularidad para mantener bajo supervision la
evolucion y desarrollo de las habilidades que cada empleado posea,
logrando asi un flujo continuo en el proceso de las actividades de la
institucién, contando con un personal motivade que busque siempre la
excelencia en sus actividades.
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ANEXOS



Anexo 1

ENCUESTA DE SATISFACCION

-~ .,
Edad Genero Estado Civil
S |:[ Magculing Ij Soltero D Casado
afios D Femarino D Unido D Divorciado
Tiempo de trabajar en la empresa
D 05 3meses D 1 2 4afios
D 3 & 8meses D 4 a8 afios
D 6 mesesa 1afo D mas de 8 afios
v

INSTRUCCIONES

A continugcion se presentan varias pregunias y respuestas, por favor marque la que mejor exprese su opinion
con una "X" {equis]. Responda todas las preguntas sin dejar ninguna en blanco y marcando solo

una opcién para cada pregunta.

1 sCoémo considera el grado de colaboracion existents entre los compafieros de su rea?

1) MUY BUENG Z) BUENO 3) MALC

2 3Cémo considera la relacion con su jefe inmediato?

1) MUY BUENA 2) BUENA 3) MALA

4) MUY MALT

3 s Coémo considera la comunicacion entre los departamentos de la Division Administrativo?

|:| 1) MUY BUENA D 2} BUENA [:I 3) MALA

4 sPosee libertad para tomar decisiones en relacion a su frabajo?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE

5 sDentro del desarrclio de las actividades diarias se generan conflicios laborales?

D 1) NUNCA 2) A VECES I:[ 3) CASI SIEMPRE

I:I 4} MUY MALA
\ 4) SIEMPRE
4) SIEMPRE

8 zConsidera que el éxito del trabajo que realiza la Divisidn es gracias al esfuerzo de todo el personal?

; | 1) NUNCA 2} A VECES I 3} CASI SIEMPRE

ARSI | e

7 sCuando realiza algin frabgjo con éxito ses reconocido el esfuerzo?

1) NUNCA l:‘ 2} A VECES 3) CASI SIEMPRE

4) SIEMPRE

I:I 4} SIEMPRE

8 sRecibe capacitacion constante con la finalidad de mejorar la calidad de su frabajo?

[ i 1} NUNCA

2) A VECES ! 3) CASIH SIEMPRE l:l4} SIEMPRE

g ;Come califica la infraestructura que

actualmente posee el INGUAT, para sus colaboradores?

2) BUENA |3) MALA ]:14) MUY MALA




10 3Como considera la estabilidad laboral que brinda la instifuciong

1) MUY BUENA

2) BUENA

11 zCuando usted solicita apoyo para alguna actividad a los otros departamentos, lo recibe?

2) A VECES

rs—

| J 1) NUNCA

3} MALA

L ] 3} CASI SIEMPRE

4) MUY MALA

[ 4) SIEMPRE

12 3las relaciones interpersonales entre los departamentos de la Division Administrativa es?

1) MUY BUENA

2) BUENA

13 3Como considera la comunicacion entfre usted y su jefe?

| [ 1) MUY BUENA

2) BUENA

3) MALA

3) MALA

14 ;Coédmo considera la capacidad que su jefe posee para fomar decisiones?

1) MUY BUENA

l:l 2) BUENA

15 sExisten rivalidades dentro de su equipo de frabajo?

|:| 1) NUNCA

|:] 2) A VECES

o

3) CASI SIEMPRE

16 azMe intereso en las distintas actividades que promueve la insfitucion?

!
| 1) NUNCA

17 250 jels reconocs los logros alcanzad

2) A VECES

D 1) NUNCA

2) A VECES

18 sComo considera las capacitaciones

. ) 1) MUY BUENAS

recibidas?

] I 2)BUENAS

|:1 3) CASI SIEMPRE

o3 de mansta objstivat

l:| 3}CASI SIEMPRE

3) MALAS

19 sComo considera la luz v la ventilacion del drea donde frabajo?

1
| , 1) MUY BUENA

D 2} BUENA

o

20 sla estabilidad laboral que brinda la institucion es constante®

1} NUNCA

|:| 2} A VECES

3) CASI SIEMPRE

21 gks fomado(a) cuenta para realizar actividades en equipo?

l:l 1) NUNCA

2) A VECES

D 3) CASI SIEMPRE

22 sConsidera que la relaciones interpersonales en su drea de frabajo son?

2) BUENA

D 1} MUY BUENA

23 zSe comunican con anficipaciéon los cambios que se realizaran en su Grea de frabaojo?

i 1) MUNCA

24 Al momento de tomar una decision re

2} A VECES

1} NUNCA

2) A VECES

[

‘ | 3 cast siempee
| SR

lacionada a su frabajo asu jefe lo apoya?

|:| 3) CASI SIEMPRE

25 sSabe como reaccionar ante un conflicio desarrcllado dentro de su area?

2) A VECES

I:l 1) NUNCA

I:I 3) CAS! SIEMPRE

l:[ 4) MUY MALA
4) MUY MALA

AYMUY MALA

I:] 4) SIEMPRE
[:l 4) SIEMPRE
D 4) SIEMPRE
D 4) MUY MALAS
D AJMAUY MALA
I:l 4) SIEMPRE

4) SIEMPRE

AJMUY MALA

|:| &Y SIEMPRE

4) SIEMPRE

4) SIEMPRE




26

27

28

29

30

L
ik

32

33

34

35

36

3]
]

38

39

40

ahie siernio orgulloso de fralbbajar para esta institucion®

1) NUNCA |:| 2) A VECES l:l 3) CASI SIEMPRE

4) SIEMFPRE

sConsidera que el reconocimiento de su esfuerzo influye de manera positiva en su frabajo?

1) NUNCA I:l 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE

4) SIEMPRE

:Considera que las capacitacionss recibidas han sido Gliles para la reatizacion de sus actividades?

; i 1) NUNCA I:lz) A VECES I 3) CASI SIEMPRE

:H espacic en el cual usted labora es2

1) MUY BUENO 2) BUENO 3) MALO

sConsidera que su frabajo actual le ayuda a alcanzar sus objetfivos personaless

|:| 1) NUNCA I:lz)A VECES |:| 3} CASI SIEMPRE

sDentro de su area de rabajo se promueve el frabajo en equipo?

1) NUNCA Dz) A VECES 3) CASI SIEMPRE

:Como considera las relaciones interpersonales que se dan con ef cliente exierno?

[ l 1) MUY BUENAS i IZ?.} BUENAS [ |3} MALAS

 MAEPESERATL §

s5e redlizan reuniones para mejorar la comunicacion?

l 1) NUNCA DZ} A VECES I:iS) CASI SIEMPRE

slas decisiones que se toman en su areg, fraen buenos resuliados?

s
1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE

s Con qué frecuencia se desarrollan conflicios en su drea de trabajo?

I:I 1) NUNCA 2) A VECES |:| 3]} CAS| SIEMPRE

zTrabajo con actitud positiva para alcanzar los objetives de la Division?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE

1) NUMCA 2) A VECES | I 3) CAS! SIEMPRE

s5u jefe consulta con el equipo de trabajo acerca de las capacitacionss necesarias?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE

s5e realizan cambios para modernizar algunas areas y dar un mejor servicio?

1) NUNCA 2) A VECES 3) CASI SIEMPRE

J4} SIEMPRE

|:| 4) MUY MALO
|:| 4)SIEMPRE

4)SIEMPRE

Dd) MUY MALAS
! ;4) SIEMPRE

4)SIEMPRE

4) SIEMPRE

4) SIEMPRE

7 sCon qué frecuencia se reconoce sl esfuerzo realizado por el personal en la realizacion de su trabajo?

|:’ 4) SIEMPRE

|:| 4) SIEMPRE
4) SIEMPRE

sConsidera que todos los colaboradores tienen las mismas oporiunidades parg progresar?

I 1) NUNCA 2) A VECES |:| 3} CASI SIEMPRE

D 4) SIEMPRE




No.

10

Anexo 2
Entrevista

Jefe Division Administrativa

Preguntas

~ ¢ Cuenta la institucién con un reglamento intemo de trabajo?

Al momento de contratar nuevo personal, se brinda induccion a la persona?
¢, Cree usted que su personal esta satisfecho laboraimente?

¢ Considera que la motivacion de su personal debe mejorar?

¢ Como describiria el funcionamiento en general de la Division Administrativa?

¢La institucion tiene considerado algun presupuesto para el reconocimiento al
personal?

¢La institucion realiza actividades periddicas para la integracion del personal y

mejorar las relaciones interpersonales?
¢, Qué factores considera usted que deben analizarse?

¢ Considera que el personal puede mejorar?

¢ Esta dispuesto a realizar cambios que ayuden al buen funcionamiento de la

institucion?



