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INTRODUCCIÓN

El papel de las peÍsonas dentro de toda organización se ha transformado a ¡o

largo del siglo XX. Ant¡guamente eran catalogados como "mano de obra", luego

"recurso humano" y actualmente se les conoce como "talento humano". Se les

cons¡dera parte fundamental ya que en ellos reside la creatividad y el talento

para alcanzar los objetivos de toda empresa. Es por ello que la motivación

laboral es un factor ¡mportante para lograr el éx¡to deseado por parte de ¡a

empresa y el talento humano que en ellg se desarrolla.

En base a lo anterior, se presenta el s¡guiente trabajo de tesis denominado

"Programa motivac¡onal para el personal de la Div¡s¡ón Administrativa del lnstituio

Guatemalteco de Turismo -INGUAT-', con el cual se busca mejorar la motivac¡ón

dentro de dicha ¡nstitución a través del reconocimiento laboral.

El capítulo l, contiene el marco teórico con informac¡ón esenc¡al en la cual se

basó la investigación, como teorías y conceptos sobre motivación y satisfácción

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

El capítulo ll, contiene la metodología utilizada en la ap¡icac¡ón del clima

organ¡zac¡onal. Así también, se describe de forma detallada los resultados

obtenidos del estudio, verificando los niveles de satisfacción e insatisfacción de¡

personal, enfat¡zando la manera en que afecta el desarrollo de las actividades

que se real¡zan. Además se puntualizan los antecedentes de la ¡nst¡tución,

historia, misión, visión, objetivos y funciones princ¡pales.

Finalmente en el capítulo lll, se presenta la propuesta sugerida que busca

mejorar la motivación del personal en base a los tesultados obtenidos durante la

invest¡gación. Incluyendo, herramientas para reconocer e incent¡var al personal

de forma adecuada. Así mismo, se incluyen las conclusiones, recomendaciones

y la b¡bl¡ografía consultada para la tesis en mención.



CAPITULO I

MARCO TEÓRICO

r.r. rNslTuclÓN

El concepto general de inst¡tución señala que es "el establecimiento o fundac¡ón

de una cosa; organ¡smo constituc¡onal del poder soberano en la nación." (4:sp)

Dichos organ¡smos poseen determinados medios y persiguen la realización de

fines u objetivos nacionales.

Lo anterior indica que toda institución posee determinados medios y objetivos

que buscan ser alcanzados en beneficio de una soc¡edad o poblac¡ón.

I.2.TURISMO INSTITUCIONAL

Es un organismo estatal, rector del Sistema Turismo en el cual part¡cipan otras

entidades del país. Entre los objetivos pr¡ncipales dei trlrismo institucional

enconlramos: comercialización ef¡ciente del producto turíst¡co, incrementar una

oferta turíst¡ca más competitiva, incorporar más capital extranjero al desarrollo del

tur¡smo, entre otras.

Toda inst¡tución de tur¡smo tiene como objet¡vo pr¡nc¡pal dar a conocer de

distintas maneras los beneflc¡os que su país ofrece con el fn de aumentar el

desarrollo económico, crear empleos, abrir nuevos mercados, etc.

1.3. AOMTNTSTRACTÓN

La administración según Koontz es, "un proceso de diseñar y mantener un

entorno en el que, trabajando en grupos, los indiv¡duos cumplan efcientemente

objetivos específi cos.' (7:6)

Así mismo, se d¡ce que ia admin¡strac¡ón es un arte; es saber cómo hacer algo;

un a¡te basado en los conoc¡mientos organizados que son una c¡encia, por lo



tanto, se complementan. Todo adm¡nistrador asume la responsabilidad

emprender acciones que le permitan realizar mejores contribuciones

cumplimiento de objetivos grupales.

La adm¡nistración por ser efciente y eficaz cuenia con un proceso que le permite

lograr los objetivos de la empresa y de las personas que laboran en la misma.

Este proceso proporciona un marco de referencia muy útil, pues incluye todos los

aspectos importantes de la labor adm¡nistrativa.

1.4. PROCESO ADMINISTRATIVO

"Las funciones de los adm¡nistradores constituyen una estruclura muy út¡l para

organizar los conocim¡entos adm¡n¡strat¡vos. Hasta ahora no han surgido nuevas

ideas, resultados de investigaciones o técn¡cas impos¡bles de integrar a las

clasificaciones de planeación, organización, integración de personal, d¡rección y

control." (7:35)

La función del proceso resulta de gran ayuda a los administradores ya que sirve

de guía para la organ¡zac¡ón adecuada de la empresa. S¡n un plan los

administradores tienen pocas pos¡bilidades de alcanzar sus metas con buenos

resultados. Este proceso proporciona un marco de referenc¡a muy útil, pues

incluye todos los aspectos ¡mportantes de la labor adm¡n¡slrat¡va.

de

Gnf¡ca 1

PROCESO AD MIN ISTRAT/YO

Fuüte Kóoñtz Ha.atd. Adn¡n¡*reión una Pe6pe.úva Gtabaj



Para efectos de la presente tes¡s, la investigac¡ón se enfocará solamente en los

elementos de ¡ntegración y d¡recc¡ón. Así tamb¡én se dará mayor énfasis a la

motivación del personal.

1.4.1. lntegración

Otra función imporlante es "la integración, que impl¡ca llenar y mantener

ocupados los puestos contenidos por la estructura organizac¡onal. Esto se lleva

a cabo mediante la ¡dentificación de los requerim¡entos de fuerza de trabajo, la

real¡zación de un inventar¡o del personal disponible y el reclutamiento, seleccion,

ubicación, aseenso, evaluación, planeac¡ón profes¡onal, compensación y

capacitación, tanto de los cand¡datos a ocupar puestos como de los ocupantes de

éstos en un momento dado.' (7:36)

La organización y la integrac¡ón van de la mano, es decir, con el establecim¡ento

de estructuras ¡ntencionales de funciones y puestos. Esta función es esencial ya

que permite acentuar en mayor medida el elemento humano en la selección,

evaluac¡ón, planeación de carrera y desarrol¡o de los admin¡stradores. De

acuerdo a las innovac¡ones que se dan en la administración de! personal,

aciualmente el concepto de integrac¡ón de personal se conoce como gest¡ón det

talento humano.



Grál¡ca 2
PROCESO DE LA GESTIÓN DEL TALENTO HIJMANO

I rv-".i-i""t.a" Il_ "i:** J

Fuúle: ChiMnafo ldatbe,to ces ón.lel Íate o HLnano

Como se puede observar en la gráfica anterior se describen los pasos a segu¡r

para la gest¡ón del talento humano. Todos estos procesos están muy

relacionados entre sí, de manera que se entrecruzan y se influyen

recíprocamente. Estos procesos se diseñan según las exigencias de las

influencias ambientales externas y las influencias organ¡zac¡onales ¡nternas.

1.4.2. D¡rección

La función administrat¡va de la direcc¡ón, "es el proceso consistente en ¡nfluir en

las personas para que contr¡buyan al cumpl¡m¡ento de las metas organ¡zacionales

y grupales." (7:498)



Dirigir impl¡ca mandar, ¡nfluir y mot¡var a los empleados para que real¡cen tareas

esenciales dentro de la organ¡zación. La d¡rección se conforma por varios

elementos que ayudan al administrador a lograr metas con la ayuda de todo el

personal bajo su cafgo.

1.4.2.1. Liderazgo

"El arte de inducir a los subalternos a cumpl¡r sus tares con celo y conf¡anza,

aciuar de líder es conducir, dirig¡r y anteceder." (8;342)

Esto expl¡ca que es la capacidad de influir de manera pos¡tiva o negativa en las

personas para que se esfuercen voluntar¡amente en el cump¡im¡ento de metas

grupales. Todo líder contribuye a que un grupo alcance sus objetivos med¡ante la

máxima aplicación de sus capacidades, pero nunca pierde su propia identidad. Si

los jefes de las distintas organ¡zaciones pudieran confiar en todos sus

subalternos para ayudar en pro del cumplim¡ento de los objetivos del grupo con

celo y confianza, no ex¡st¡ría la neces¡dad de desarrollar el arte del liderazgo.

Gráf¡ca 3

LIDERAZAO

Fuente: Koontz H y O'DonreI, Eteñéhtós de A.ln¡dst?o@ 
^|odema



1.4.2.2. Comunicación

"No es exagerado decir que la comunicación es el medio por el cual se unifica la

actividad organizada. También puede considerarse como la forma como se

encauzan las fuerzas de energÍa social por sistemas soc¡ales." (8:322) "El

propósito de comunicac¡ón en una empresa es efectuar cambio, modifcar la

actuac¡ón en dirección del bienestar de la compañía." (8:323)

La comunicac¡ón es la transferencia de informac¡ón de un em¡sor a un receptor,

el cual debe estar en condiciones de comprenderla. El proceso de la

comunicac¡ón ¡nvolucra al emisor, la transmisión de un mensaje por medio de un

canal seleccionado y al receptor. El logro de los objet¡vos de la empresa es de

importancia primordial y la comunicac¡ón es una de las herramientas principales

que el administrador posee para alcanzarlos.

Gráf¡ca 4
COMUNICACIÓN

Fuente: Koontz H y O Doñne¡|, Elenehtos de Adn¡n¡slfacióh \ladema

1.4.2.3. Mot¡vación

Todo lo que sabemos o mod¡fcamos del ambiente que nos rodea obedece a

mot¡vos surg¡dos en los ind¡viduos que hacen que las cosas sean lo que son.

"Es un término genérico que se apl¡ca a una amplia ser¡e de impulsos deseos,

necesidades, anhelos y fuerzas s¡milares." (7:501) Las motivaciones se basan en

necesidades ya sea consciente o ¡nconsc¡entemente exper¡mentadas, cada



necesidad varía en intens¡dad y en el transcurso del tiempo entre diferentes

individuos. Cada persona que se relac¡ona con una empresa tiene necesidades y

las empresas tienen ob.jetivos. Para satisiacer sus necesidades el individuo es

motivado para realizar alguna acción y lograr algún resultado deseado por la

empresa, cuando Ia acción se ejecuta sat¡sfactoriamente, la organización

recompensa y, por lo tanto, el ind¡viduo satisface su propia neces¡dad.

a. lmportancia

Es un elemento fundamental para el éxito empresar¡al ya que de ella depende en

gran med¡da la consecuc¡ón de los objetivos de la empresa. Eltalento humano es

uno de los princ¡pales elementos de las empresas, por ello, es necesario las

medidas de conc¡liación y de igualdad que son importantes instrumentos que

mejoran la motivación de los empleados y el cl¡ma laboral, incrementándose la

productividad de la empresa.

b. Teorías de motivación al personal

Motivar es ¡nducir a la gente a actuar del modo deseado, pero debido a que cada

persona tiene distinta forma de pensar y actuar existen diversas teorías de

motivac¡ón que puedan ser aplicadas, enfe las cuales tenemos, Teoría del

lnst¡nto W. McDougall, 1908), Modelo de dos Factores de Herzberg, Modelo

ERG (Existencia, Relación y Crec¡m¡ento) de Clayton Alderfer. Para efectos de

la presente ¡nvestigac¡ón y en relación a la D¡visión Admin¡strativa del lnstituto

Guatemalteco de Tur¡smo se mns¡derarán las s¡guientes.

A. TeorÍa de la ¡érarquía de neces¡dades de Maslow

Es una de las teorías más conocidas, postulada por Abraham Maslow, quien

indjca que, "hay una jerarquía de cinco necesidades: fisiológicas, de seguridad,

soc¡ales, de estima y autorreal¡zac¡ón. A medida que se satisface cada una, la

s¡guiente se convieÍte en la dom¡nante." (10:156) Abraham Maslow influyó

notablemente en la vis¡ón del mundo para la sociedad. Proporc¡onó un nuevo



rostro al estudio del comportamiento humano, llamó a su nueva d¡sciplina

Psicología Humanista.

Separó las c¡nco necesidades en orden superior e infer¡or, definió las

necesidades fls¡ológicas y de segur¡dad como de orden ¡n¡er¡or y las sociales, de

estima y de autorrealización como de orden super¡or. De acuerdo al autor, pata

moiivar a una persona hay que comprender en qué parte de la jerarquía se

encuentra y centrarse en Satisfacer las necesidades del n¡vel en que se

encuentra en ese momento.

La forma en que las necesidades esenciales son satisfechas es tan impoñante

como las necesidades en sí m¡smas. Estos dos elementos definen la experiencia

humana, la medida en que una persona satisface su impulso de cooperación

social, establece relaciones significat¡vas con otras personas y amp¡Ía su mundo.

En otras palabras, establece conexjones s¡gnificativas con una realidad externa

un componente esenc¡al de la autorreal¡zac¡ón. Por el contrario, en la medida en

que las necesidades vitales encuentran egoísmo y satisfacción del deseo de

competic¡ón, la persona adquiere emociones hosti¡es y lim¡ta sus relac¡ones con

la realidad externa y su conciencia permanece internamente Iim¡tada.

Graf¡ca 5
JERARQUIA DE LAS NECES/DADES

FDente: Robb¡ns Sleüen. Conpañañ¡enlo Organ¡zaciúal



a, Fis¡ológ¡cas. 'Necesidades básicas para sobrevivir como lo son, hambre,

sed y las necesidades de abrigo, sexo y otras de cárácter orgán¡co.' (10:156)

Estas neces¡dades son esenc¡ales en cualquier ser v¡viente s¡ alguna no es

atendida puede llegar a causar un daño irreparable. Para que estas

necesidades sean sat¡sfechas la persona debe buscar por cuenta propia, a

través del trabajo rec¡b¡r un sueldo y proveerse de com¡da, agua, ropa, etc.

Una vez satisfechas estas necesidades podrán buscar nuevos objetivos y

tener nuevas expectativas dentro de la empresa y en su vida personal.

blDe seguficlad. "Defensa y protección de daños físicos y emoc¡onales."

(10:156)

Todo ser humano sin importar que tan fuerte sea físico y emocionalmente

neces¡ta sentirse seguro en su entorno. Necesidades como atenc¡ón médica,

un vec¡ndario seguro, un lugar apto para vivir, entre otros. Todo esto le permite

tener calidad de vida para poder desenvolverse en sus aclividades diarias.

Actualmente la falta de seguridad en nuestro país es un factor que afecta a

todas las personas s¡n importar el estralo social y al momento de no satisfacer

una neces¡dad el ser humano no se s¡ente mot¡vado a seguir adelante y en

ocas¡ones se frustran muchos de los objetivos que se tenían pensados.

c) Socia/es- 'Necesidad de afecto sensac¡ón de formar parte de un grupo,

aceptación y am¡stad." (10:156)

Cualquier ser humano necesita sent¡rse paate de un grupo pata poder

comparar, competir, compart¡r, entre otros y ser parte de una sociedad en la
que se desenvuelva. En esta etapa se da todo tipo de relación, familia,

compañeros de trabajo, rel¡g¡oso, etc. Como en cualquier empresa o
instituc¡ón, en la div¡sión objeto de estudio las malas relaciones interpersonales



han afectado lo procesos ya que existe envid¡a, celos, actitudes negativas etc.

y con esta ¡nvestigación se tiene por objetivo principal buscar una solución a la

problemát¡ca.

dl De est¡ma. "Factores internos de est¡ma, como el respeto por uno mismo,

autonomía y realizac¡ones, así como los factores externos de estima como

posición, reconocimiento y atenc¡ón." (10:156)

Todo ser humano necesita saber que su trabajo es valorado p¿ra ser mot¡vado

a seguir ¡gual o mejor. Una vez que las primeras tres necesidades han sido

satisfechas, las neces¡dades de estima empiezan a ser cada vez más

importantes. Entre ellas se incluyen la necesidad de todo aquello que aumenta

la auioest¡ma, sensac¡ón de valor personal, reconocimiento soc¡al y logros.

el Autorreal¡zación, "Necesidad e ¡mpulso por converlirse en lo que uno es

capaz de ser, crecimiento, desarrollo del potencial propio y autonealización."

(10:156)

Etapa en la cual el ser humano finaliza el proceso de mot¡vación o sea alcanza

la satisfacción de una necesidad, según Maslow de acuerdo a la jerarquía de

necesidades que expl¡ca en su teoría, este tipo de necesidades no nacen de la

carencia de algo sino del deseo de crecer como persona cada vez más.

Este concepto de jerarquías ha sido objeto de muchas invest¡gac¡ones que se

han real¡zado para verificar su func¡onalidad, resultado de esto se ha llegado a

conclus¡ón que la ¡ntens¡dad de las neces¡dades va.ía de un ¡ndividuo a otro,

en algunas personas predom¡nan las necesidades sociales, m¡entras que en

otras predom¡nan las necesidades de autorreal¡zación.
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B. Teoría de los dos factores

También conocida como teoría de motivac¡ón e higiene, fue propuésia por el

psicólogo Frederick Herzberg. "Los factores intrínsecos se relacionan con la

satisfacc¡ón laboral, en tanto que los extrínsecos con la insatisfacción." ('10:159)

Gráf¡ca 6
TEORIA DE LOS DOS FACTORES

a.'e.¡i ¡iri¡'!nrnrnsii¡nr¿¿r ar,!!r!ore:.:,l¡ (0tr0 sr sÉrie t
¡ri¡,¿ucrnr;¿Tni.nÍaAR30 tii,¡4ur ¿i ribi i. io, n €l,rFREsr

¡ F.kioE:.¡' ;rnrlr :¡,

Fuqte: Rabb¡ns Slephen Cúpónañiútó Otgan¡zaoonal

a) Facfores higiénicos o efrínsecos; están relacionados con la

insatisfacción, pues se local¡zan en el ambiente que rodean a las personas y

abarcan las condiciones en que desempeñan su trabajo. Como esas

condiciones son adminisfadas y decididas por la empresa, los factores

higiénicos están fuera del control de las personas.

b) Facfores motivacionales o intrínsecos: están relac¡onados con la

sat¡sfacción en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el indivjduo

ejecuta. Por esta razón los factores motivacionales están bajo el control del

¡ndividuo, pues se relaciona con aquello que él hace y desempeña. Los

factores mot¡vacionales están 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 m¡embros de una organización y que influye en su

comportam¡ento." (2:84) El talento humano de toda empresa o inst¡tución, está

obl¡gado a adaptarse mntinuamente a una gran variedad de s¡tuaciones para

satisfacer sus necesidades y mántener un equ¡libr¡o emocional.

El clima organizaciodal es la expresión de cómo s¡enten, piensan y actúan dentro

de la empresa quienes la conforman, puede ser vínculo u obstáculo para el buen

desempeño de Ia institución. Los factores dan lugar a un determinado clima, en

función a las percepc¡ones de los miembros, este clima resultante induce

determinados comportamientos en los indiv¡duos.

Los factores que a continuación se enl¡starán son tomados en base a las teorías

mot¡vacionales anteÍ¡ormente desarrolladas y para efectos de esta ¡nvest¡gación

se tomarán en cuenta los primeros diez. Trabajo en Equ¡po, Relac¡ones

lnterpersonales, Comunicación, Toma de decis¡ones, Confl¡ctos, Pertenencia,

Reconocimiento, Capac¡tación, lnfraestructura, Estabilidad, Seguridad y

Part¡cipac¡ón.

1.5.1. Equipos dé trabajo

"Grupo pequeño que colabora entre sí y que está en contacto y comprometido en

una acc¡ón coordinada, cuyos miembros responden responsable y

entusiastamente a la tarea.' (6:235) Todo grupo que desempeñe tareas

operat¡vas funcionan como equipos tratando de desarrollar cond¡c¡ones de

colaboración que ayuden al cumplimiento de metas y objet¡vos.

Cada empresa que fomenta entre los trabajadores un ambiente de armonía

obtiene aesultados benef¡c¡osos, la empresa en efectividad y los trabajadores en

sus relac¡ones soc¡ales. La fuerza que ¡ntegra al grupo y su cohes¡ón se expresa
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en la sol¡daridad y el sentido de pertenencia al grupo que man¡f¡estan sus

componentes. Cuanto más cohesión existe, más probable es que el grupo

comparta valores, act¡tudes y normas de conductas comunes.

1.5.2. Relaciones interperso¡ales

"Es la percepc¡ón que se da por parte de los miembros de la empresa acerca de

la existenc¡a de un ambiente de fabajo grato y de buenas relac¡ones sociales

entre jefes y colaboradores." (6:236)

Todas las habilidades sociales o de relac¡ón ¡nterpersonal están presentes en

todos los ámbitos de nuestra vida. Son conductas concretas, de complejidad

var¡able, que permiten sentirnos competentes en d¡ferentes situac¡ones y

escenarios así como obtener una gratificación social. Hacer nuevos amigos y

mantener nuestras am¡stades a largo plazo, compartir nuestras experiencias y

empatizar con las v¡venc¡as de los demás, defender nuestros intereses, etc. son

sólo ejemplos de la importanc¡a de estas hab¡l¡dades.

Las personas necesitan crecer en un entorno socialmente estimulanté pues el

crec¡miento personal, en todos los ámb¡tos, necesita de la posibilidad de

compartir, de ser y estar con los demás.

1.5.3. Comunicación

"La comunicac¡ón cons¡ste en la transferencia de la información y la comprensión

de dos personas entres sí." (6:444) Uno de los aspectos más importantes de la

comun¡cación es que ésla siempre requiere de dos personas, un em¡sor y un

receptor. N¡nguna organizac¡ón puede existir s¡n una comunicac¡ón adecuada ya

que los colaboradores no podrían saber lo que sus compañeros están hac¡endo,

la gerencia no puede recib¡r ¡nformación sobre lo que sucede y los supervisores

no pueden g¡rar instrucciones.
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El proceso de la comunicac¡ón "es el método por el cual un emisor transm¡te un

mensa.ie al receptor, se requ¡ere que las dos partes hablen, utilicen señales

manuales o empleen algún otro medio de comun¡cación." (6:446)

1.5.4. Toma de dec¡s¡ones

'La toma de decisiones comprende en defin¡r los problemas, recopilar datos,

generar opciones y eleg¡r un curso de acc¡ón." (5:220) Todo gerente se basa en

competencias gerenciales para tomar e instrumentar sus dec¡siones.

Para tomar una dec¡sión, es necesar¡o conocer, comprender y anal¡zar un

problema, para así poder darle solución, en algunos casos por ser tan simples y

cotid¡anos, este proceso se real¡za de forma muy ráp¡da, pero existen otros casos

en los cuales las consecuencias de una mala o buena elección puede tener

repercusiones en la v¡da y si es en un Contexto laboral en el éx¡to o fracaso de

la organ¡zac¡ón, para los cuales es necesario real¡zar un proceso más

estructurado que puede dar más seguridad e información para resolver el

problema. Las decis¡ones corresponden a todos ya que gracias a ellas podemos

tener una opinión crít¡ca.

1.5.5. Conflictos

Se define "conflicto como un proceso que com¡enza cuando una parte percibe

que otra afectó o va a afectar algo_" (10:395) Todo conflicto se desarrolta cuando

cualquier actividad rebasa los límites y se conv¡erte en un conflicto entre dos

partes.

Los conllictos en las organizaciones son ¡nev¡tables y naturales, ya que cada

grupo de trabajo tendrá ideas dist¡ntas, por lo tanto, se generarán conflictos. Se

ha llegado a pensar que los conflictos son necesar¡os para un desempeño ef¡caz

ya que a través de ellos se logran coffegir errores o malas prácticas dentro de las

actividades laborales.



1.5.6. Pertenencia

"El sentido de pertenencia significa arra¡go a algo que se considera importante,

como las personas, cosas, grupos, organizaciones o instituc¡ones, que contribuye

a alejar o atenuar la soledad.' (6:420) Actualmente la falta de pertenencia afecta

a los grandes conglomerados humanos, promoviendo insens¡b¡lidad, egoísmo,

desconfianza y un sentimiento progres¡vo de ¡nsegur¡dad y desamparo, esto se

da tanto en Ia vida cotid¡ana como en la vida laboral.

En un mundo tan mmpetit¡vo y globalizado como el actual, donde la oferta de

bienes y servicios esta a la orden del día y las descargas publ¡c¡tarias son cada

vez más fuertes, las empresas buscan valores agregados que constituyan un

benefic¡o diferencial, para poder obtener cierto margen de dist¡nción con relac¡ón

a la competencia.

En muchas ocas¡ones la ventaja comparativa está personif¡cada por los

trabajadores y ante todo por el grado de compromiso, profesionalismo y

pertenencia que tengan hac¡a la compañía y los objetivos de la misma.

1.5,7. Reconoc¡miento

"El reconocimiento, es el proceso de evaluación del desempeño de los

colaboradores.'(6;143) Este reconocimiento es necesario para asignar recursos

en un ambiente dinámico, recompensar a los colaboradores, retroal¡mentarlos

acerca de su trabajo, mantener relac¡ones ¡ntergrupales justas, dirigir y

desarrollarlos y cumplir con ¡as leyes y los reglamentos.

"Las invest¡gaciones han demostrado que es más probable que se obtengan

resultados favorables del reconocimiento del desempeño cuando quien otorga tal

reconoc¡m¡enlo:

a) Conoce el trabajo del colaborador y su desempeño

b, Da apoyo, aceptac¡ón y reconocím¡ento

c) Ptop¡c¡a la autocrít¡ca y la pa¡lic¡pac¡ón." (6:145)



Este es un factor sumamente ¡mportante ya que se da el valor que se merece al

esfuerzo que los colaboradores ponen en la realizac¡ón de su trabajo diario.

1.5.8. Capac¡tación

Todo colaborador no es competente para s¡empre, las capacidades se deterioran

y se vuelven obsoletas. Por lo tanto, toda organización inv¡erte cada año miles

de quetzales en capacitación. "La capacitación abarca desde impartir a los

colaboradores destrezas básicas de lectura hasta cursos avanzados en liderazgo

ejecutivo.' (10:493)

La mayoría de los programas de capacitación se concentra en transmitir

¡nformac¡ón al empleado sobre la organ¡zación, sus polÍt¡cas y directr¡ces, reglas

y procedimientos, misión y vis¡ón. Otros, se centran en desarrollar las habilidades

de las personas para habilitarlas y capacitarlas en su trabajo o desarrollar nuevos

hábitos y actitudes para tratar mn clientes internos y externos, con el propio

trabajo y con la organización.

f.5.9. lnfraestructura

"Son todas y cada una de las cosas adquiridas como bienes, edificios, terrenos,

maqu¡narias, equ¡pos de computo y redes." (6:458)

Algo fundamental en toda empresa, organización o institución es la

infraestructura que puedan ofrecer a sus colaboradores y dar las cond¡ciones

adecuadas para trabajar. Con una infraestructura segura, l¡mpia, só¡ida y

adecuada los colaboradores se sentirán mejor y con un ambiente que los moiive

a trabajar con actitud pos¡tiva.

1.5.10. Estab¡lidad

"La estabilidad laboral es algo que todos buscamos en un empleo, suponemos

que se trata de una sensación de seguridad que será provisto por el empleador,
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pero, a decir verdad, en la creación de esta seguridad o certeza se conjugan

muchos otros factores; algunos de ellos dependen exclus¡vamente del

empleado."(3:sp)

La garantía de tener ingresos seguros es lo que cualqu¡er persona busca en un

trabajo con la f¡nal¡dad de sat¡sfacer sus neces¡dades. Como en toda empresa,

INGUAT busca la mejor manera de ofrecer estabilidad laboral a sus

colaboradores para que ellos puedan desarrollar ¡as tareas que se les pide. Para

que toda persona pueda gozar de esta estabilidad debe estar consc¡ente de no

perder la capacidad de innovar o renovar sus aportes a la institución.

1.5.11- Seguridad

Al hablar de seguridad se refiere, tanto a la segur¡dad fÍsica como a la emocional.

'Protección contra pos¡bles pr¡vaciones y peligros." (10:156)

Dentro de toda organizacióñ se debe considerar la segur¡dad oomo un factor

¡mportante para que el personal realice su trabajo con las condiciones adecuadas

y necesarias.

1.5.12. Part¡c¡pac¡ón

"La implicación del personal en eldesarro:lo, implementación y mantenimiento del

sistema se convierte en un factor clave para el éx¡to en el cumplimiento de los

objetivos de la organización." (6:412)

La participac¡ón del personal dentro de las activ¡dades de la institución es

lundamental para fomentar el sent¡do de pertenencia de los colaboradores hacía

la instituc¡ón. Cada colaborador de acuerdo al área en donde trabaja conoce las

debilidades y fortalezas por lo tanto la ayuda que ellos puedan aportar podría ser

esencial para el mejoramiento y alcance de objetivos.
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1.6, SATISFACCIÓN LABORAL

"La satisfacción en el trabajo es un conjunto de sentim¡entos favorables y

desfavorables med¡ante los cuales los empleados perciben su trabajo." (6:1'14)

La sat¡sfacción en el trabajo generalmente se refiere a las act¡tudes de un

empleado en part¡cular, t¡ene muchas dimensiones, puede representar una

actitud general o puede aplicarse a ciertas partes del trabajo de un individuo.

Beneficios en el estudio de la satisfacción

a) Satisfacción general en el trabajo

b) Mejora la comunicación

c) Mejora en las actitudes

d) Conducción de camb¡os

Como se düo con anterio¡idad la satisfacción laboral es la actitud de un persona

hacía su trabajo, la persona que se siente satisfecha laboralmenie es porque se

desenvuelve dentro de un cl¡ma organizacional adecuado para el desarrollo de

sus actividades y este es el objetivo a cumplir con esta investigación.

I.7. INSTRUMENTOS ADMINISTRATIVOS

Son herramientas utilizadas por los administradores para poder manejar

act¡vidades que se desanollan dentro de la empresa. A cont¡nuación

menc¡onarán algunos de ellos.

1.7.1. Programas

'Son una mezcla de objet¡vos, metas, eslrategias, polít¡cas, reglas, as¡gnaciones

de trabajo, así como los recursos financieros y humanos requeridos para su

cumplimiento." (1:48)

Existen muchos tipos de programas, que las empresas ut¡lizan con elfin de llevar

un control sobre las metas que se tienen trazadas. Para efecto de Ia presente

1a
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invest¡gación se hará referencia a los programas motivacionales que a

continuac¡ón se desarrolia.

1.7.1.1. Programas de motivación

"Un programa mot¡vacional es un conjunio de metas, políticas, procedimientos,

reglas, recursos por emplear y otros elementos necesarios para llevar a cabo un

curso de acc¡ón que ayude a motivar al recurso humano y hacer que trabajen

unidos hacia un fin común y originar la satisfacción adecuada." (7:127)

Existen varias formas de motivar, entre ellas están:

al Progranta de pagos: "ajuste interno med¡ante evaluac¡ones de puestos

determinados pr¡mord¡almente por factores del mercado.' (7:127)

Este tipo de programas se hacen efectivos después de un análisis realizado

a la persona que ocupa un puesto determ¡nado en base a su experiencia,

trabajo, desempeño, etc.

b, Programa de reconocim¡énto del desempeño: ts necesaio para,

recompensar a los empleados, retroal¡mentarlos, cumplir con las leyes y los

reglamentos." (7:127)

Este tipo de programa es de gran mot¡vación para los colaboradores de la

empresa ya que se remnoce el esfuérzo, capac¡dad, responsab¡lidad entre

otros y se les ayuda a seguir desan'ollándose para el beneficio personal y

de la empresa.

cl prognma de lidenzgo: "este desempeña un papel ¡mportante en la

motivac¡ón, eleva e¡ nivel de mmprom¡so y de ¡dentificación y además da

una sentido de d¡rccc¡ón.' (7:127)
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Con un programa de liderazgo se logra que los colaboradores descubran

sus capacidades para ser líderes tanto en la empresa como en su v¡da

personal. Cada organización según la situación motivacional en que se

encuentre el personal, así debería reaccionar con programas para motivar at

personal y coadyuvar al alcanc€ de los ob.iet¡vos generales.

'1.7,2. Plan de acc¡ón

"Los planes de acción son instrumentos gerenc¡ales de programación y control de

la ejecución anual de los proyectos y act¡vidades que deben lleva. a cabo las

dependenc¡as para dar cumpl¡miento a las estrategias y proyectos establecidos

en el Plan Estratégico." (9:sp)

Los planes se estructuran principalmente mediante proyectos de inversión, sin

embargo, un plan debe contener tamb¡én, el desarrollo de las tareas especíticas.

Se coloca en un espacio def¡n¡do de tiempo y responsab¡l¡dad las tareas

específicas para contr¡buir a alcanzar objet¡vos super¡ores. Todos los planes de

acción presentan su estructura de modo personalizado para cada proyecto.
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CAPíTULO II

DIAGNÓSTICO DE LA MOTIVACIÓN EN EL PERSONAL DE LA D¡VISIóN

ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO

,INGUAT-

El personal de la Div¡sión Adm¡nistrat¡va actualmente se encuentra poco

motivado esto se refleja con actitudes negat¡vas observadas en cl¡stintas áreas de

trabajo. Serv¡c¡o al cliente no adecuado, relaciones interpersonales def¡cientes,

comun¡cación poco efectiva y otros problemas son resultado de Ia falia de

mot¡vación hacía el personal. Es por ello que con el fn de mejorar los aspectos

negat¡vos, a continuac¡ón se presenta el estudio de clima organ¡zaciona¡

apl¡cado a la ¡nst¡tución objetivo de investigac¡ón.

2.1. METODOLOGh Oe U rruVeSrreeCrÓr,r

Para la realizac¡ón de la ¡nvest¡gación dentro de la Div¡s¡ón Administrativa del

lnstituto Guatemalteco de Turismo, se aplicó un estudio de clima organizac¡onal a

través de la técnica de la encuesta, con la fnalidad de recopilar información

directa a través de los colaboradores.

Se sostuvo una entrevista con el Jefe de la D¡visión Adm¡nistrativa, la cual tuvo

como objetivo determ¡nar los factores que ¡ban a ser evaluados y así poder

investigar el origen de la insatisfacc¡ón laboral reflejada en las actitudes negativas

del personal.

Como segundo paso, se apl¡có la fórmula para deteÍminar ta muestra de 42

colaboradores de la Div¡s¡ón Administrativa, quienes fueron selecc¡onados al

azat, pata poder obtener un resultado objetivo y verificar la razón de la poca

motivación existente.



¡= Z, PQN

Ez (N-1)+ z'z Pa
Donde:

n= tamaño de la muestra

N= 238 tamaño de la poblac¡ón

Z= S5o/. (1.96) nivel de confianza

P=0.05 valor estándar

Q= 1-P

E= 0.06 valor estándar

n= ( r .96y (0.05) (0.95) (238)

(0.06), (238-1) + (1 .96F (0.05) (0.95)

43.429

0.8532 + 0.182476

43 429

1 .036

41.92 * 42

La encuesta está conformada por 10 factores, que se determinaron a través de la

observación y la entrevista con el jefe de la División Administrativa. Cada factor

contiene 4 preguntas que ayudaron a obtener informac¡ón prec¡sa, clara y

conf¡able para el desarrollo de la investigac¡ón y se detalla más adelante.

2,2. ANTECEDENTES

El lnstituto Guatemalteco de Turismo es una entidad estatal descentralizada, con

personal¡dad jurídica para adquir¡r derechos, contraer ob¡¡gac¡ones, con

patr¡monio prop¡o, de conform¡dad con la Ley Orgánica, Decreto No. 170,

reformado por los Decrelos 22-71 y 23-73 del congreso de la Repúbl¡ca de

Guatemala.



El funcionam¡ento de INGUAT está a cargo del D¡rector, Subd¡rector, Jefes de

D¡v¡sión y Jefes de Departamento. La Divis¡ón Administrativa, está compuesta por

33 puestos, con un total de 238 empleados.

Su principal objetivo es fomentar y promoc¡onar eltur¡smo interno y receptivo, asi

como dar a mnocer al mundo, las bellezas naturales, culturales, históricas y

arqueológicas de Guatemala, Corazón del Mundo Maya. El INGUAT cuenta con

patr¡monio y fondos prop¡os cuyos ingresos provienen de determinadas iuentes;

impuestos recabados por hospedaje, impuesto de salida del país tanto por via

aérea como marítima y arrendamientos.

2.2.1. Filosofia de la organ¡zac¡ón

La inst¡tución cuenta con la fllosofía organizac¡onal detallada a conlinuación.

M¡sión

Posicionar a Guatemala como destino turístico de primer orden, con el propós¡to

de incrementar los flujos de tur¡smo, la generación de emp¡eo y de divisas.

Visión

Constituirnos en una institución profesional, sólida, proactiva y coordinadora de la

activ¡dad turística nacional, con capacidad para ub¡car al tur¡smo como el ptimer

generador de divisas del país, al aprovechar al máx¡mo nuestros atractivos

naturales y culturales.

Objetivo estratégico

Consolidar al turismo como eje art¡culador de¡ desarrollo económico y social de

Guatemala en el marco de la sostenibil¡dad.
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Objetivos

. Posic¡onar a Guatemala como dest¡no turístico cultural y de r¡queza

natural, promoviendo act¡v¡dades que identifiquen al país como un dest¡no

único y así incremeniar el ingreso de visitantes, su gasto y estadía

promedio.

. Contribuir en la consolidac¡ón de los destinos turísticos tradicionales y

desarrollar nuevos, para preservarlos en el presente y futuro.

Valorés organ¡zac¡onales

Responsabilidad

Está en la conc¡encia de nuestro personal, le permite reflexionar, administrar,

orientar y valorar las consecuencias de sus actos.

Honestidad

La honest¡dad puede entenderse como el simple respeto que los colaboradores

de esta institución deberán tener hacía a la verdad en relación con el mundo, los

hechos y las personas.

Lealtad

Es siempre estar presente, cumpl¡r s¡empre, fidelidad. La lealtad es un valor

consistente en el cumplim¡ento de honor y gratitud.

Equidad

La equ¡dad obl¡ga a plantearnos los objetivos que debemos conseguir para

avanzar hacia una soc¡edad más justa.
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Vocac¡ón de servicio

Es el valor que nuestros colaboradores deben tener para facilitar el cumpiim¡ento

de un proceso, resolver una necesidad, demanda o solicitud, de modo que tanto

quien da como quien rec¡be puedan sentirse agradados.

Calidad

La ca¡¡dad de nuestro servicio es la percepción que el cliente t¡ene del mismo, es

una fijación mental que nuestro personal asume de mnform¡dad con dicho

servicio y Ia capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

2.2.2. Estructura organizacional de INGUAT

Dirección y Subd¡rección

La función principal y esenc¡al de estas áreas es velar por el buen funcionam¡ento

del lnstituto Guatemalteco de Turismo.

Asesoría Juríd¡ca

Brindar el asesoramiento legal a la D¡recc¡ón. Subdirecc¡ón, Divisiones,

Departamentos y Secc¡ones y otras unidades que conforman la institución en

estudio

Divis¡ón de Desarrollo de Producto

Tiene como obietivo elaborar y elecutar planes estratégicos que promuevan el

desarrollo y fomento de la act¡vidad turística en Guatemala para dar cumplimiento

a lo establec¡do en Ia Política Nacional de Turismo y sus estrategias.

D¡v¡sión de Mercadeo

Su meta pr¡ncipal es promover y fomentar el lurismo nacional e ¡nlernac¡onal en

Guatemala, de acuerdo a la Polít¡ca Nacional de Turismo y sus estrategias.

Realiza estudios e investigac¡ones de los mercados turísticos ejecutores,

secundarios, potenciales y otros.
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Div¡sión Administrat¡va

Se encarga de los servicios admin¡strativos, financieros, recursos humanos,

informát¡ca y la información pública, para el desarrollo y cumpl¡m¡ento de los

progfamas y proyectos institucionales.

A continuación se presenta el organ¡grama general que actualmenb figura para

el lnstituto Guatemalteco de Turismo.

Gráfica 7
Organigrama general

INGUAT

Fuút¿ B¡bl¡dqa clel l6bluto Gualeña¡t@ cle Íunso. 2013
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2.2.3. Estructura organizacional de la D¡visión Adm¡n¡strativa

La D¡v¡sión Administrat¡va contribuye con la Dirección del INGUAT en la

formulación de planes, programas, proyectos de apoyo adm¡nistrat¡vo y coordina

todos los serv¡cios. Depende d¡rectamente de esta d¡visión las unidades de

Resoluc¡ones y la Ofic¡na de lnformación Pública. Asimismo cuenta con los

s¡guientes departamentos y secciones.

Gráf¡ca I
O rg a n ¡ g ra m a es pec¡ f ¡co

D ¡v is ¡ó n Ad m ¡ n ¡ strat¡va, I N G U AT

Fuente: B¡b|¡úeca de¡ ¡nstiluta Guatenaft@ de Tu.¡ o 2013
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2.2.4. Funciones de los órganos superiores

Departamento f ¡nanciero

Realiza la ejecución presupuestar¡a del INGUAT y vela por el cumpl¡m¡ento de los

procedim¡entos que al respecto dicta la ley. Cuenta con las secciones de,

Computac¡ón, Contab¡lidad, Caja, Cobros, Compras y Presupuesto.

Departamento de recursos humanos

Planifica y ejecuta programas para mantener las buenas relaciones de trabajo,

desarrollo y superación persona¡ y su adecuada integración a la institución. Las

secciones a su cargo son, Reclutam¡ento, Capac¡tac¡ón, Acciones de Personal y

Clínica Médica y Odontológica.

Departamento admin¡strativo

Suministra el apoyo logístico a la ent¡dad y los servicios en mantenim¡ento,

transporte y seguridad. Este departamento tiene a su las s¡guientes secciones,

Seguridad, Transporte, Mantenimiento, Almaén General, Conserjería, Mercado

de ArtesanÍas, Cast¡llo de San Fe¡¡pe y Museo de Estanzuela.

2.3. SITUACIÓN ACTUAL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA DIVISIÓN

ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE TURISMO

INGUAT

Para conocer la percepción del personal se realizó una encuesta basada en 10

factores, cada factor se integró con 4 preguntas dando un totál de 40 preguntas,

real¡zadas a una muestra de 42 colaboradores de diferentes secciones y

departamentos de la D¡v¡sión Administrativa. A cont¡nuación se detallan las

preguntrs para cada factor.
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Trabajo en Equipo

. ¿Cómo considera el grado de colaboración existente entre los compañeros

de su área?

. Cuando usted solicita apoyo para la realizac¡ón de alguna actividad a los

otros departamentos, ¿lo rec¡be?

. ¿Es tomado (a) en cuenla para realizar actividades en equipo?

. ¿Dentro de su área de trabajo se promueve el trabajo en equipo?

Relaciones interpersonales

. ¿Cómo considera la relación con su jefe inmediato?

. ¿Las relac¡ones entre los departamentos de Ia División Administrat¡va

son?

. ¿Considera que la relac¡ón en su área de lrabajo es?

. ¿Cómo consideran las relaciones interpersonales que se dan con el cliente

externo?

Comün¡cac¡ón

. ¿Cómo cons¡dera la comunicac¡ón (verbal o escrita) entre los

departamentos de la División Administrat¡va?

. ¿Cómo cons¡dera la comun¡cación entre usted y su jefe?

. ¿Se comunican con ant¡cipación los camb¡os que se realizarán en su área

de trabajo?

. ¿Se real¡zan reuniones para mejorar la comunicación?

Toma de decis¡ones

. ¿Posee l¡bertad para tomar decisiones en relación a su trabajo?

. ¿Cómo considera la capacidad que su jefe posee para tomar decisiones?

. Al momento de tomar una decisión relac¡onada a su trabajo ¿su jefe lo

apoya?



. ¿Las decis¡ones que se toman en su área traen buenos resultados?

Conflicto

. ¿Dentro del desarrollo de las actividades diarias se generan conflictos

laborales?

. ¿Existen rivalidades dentro de su equipo de trabajo?

. ¿Sabe cómo reacc¡onar ante un conflicto desarrollado dentro de área?

. ¿Con qué frecuenc¡a se desarrollan confl¡cios en su área de trabajo?

Pertenenc¡a

. ¿Cons¡dero que el éxito del trabajo que realiza la D¡v¡sión Adm¡nistrativa

eS gracias al esfuerzo laboral de todo el personal?

. ¿l\4e intereso en las distinlas activ¡dades que promueve la inst¡tucjón?

. ¿Me siento orgulloso de trabajar para esta institución?

. ¿Tr¿rbajo con actitud positiva para alcanzar los objet¡vos de la División?

Reconocimiento

. Cuando real¡za algún trabajo con éxito ¿es reconocido elesfuerzo?

. ¿Su jefe reconoce lo logros alcanzados de manera objetiva?

. ¿ConsideÉ que el reconocimiento de su esfuezo influye de manera

pos¡tva en su trabajo?

. ¿Con qué frecuencia se reconoce el esfuerzo real¡zado por el personal en

la realización de su trabajo?

Capacitación

. ¿Recibe capacitación constante con la final¡dad de mejorar la calidad de

su trabajo?

. ¿Cómo considera las capacitaciones rec¡bidas?

. ¿Considera que las capacitaciones recib¡das han sido út¡tes para la

realización de sus actividades?



. ¿Su jefe consulta con el equ¡po de lrabajo acerca de las capacitac¡ones

necesarias?

lnfraestructura

. ¿Cómo calif¡ca la infraestructura que actualmente posee el INGUAT, para

sus colaboradores?

. ¿Cómo considera la luz y la ventilación del área donde trabaja?

. ¿El espacio en el cual usted labora es?

. ¿Se realizan camb¡os para modernizar algunas áreas y dar un mejor

servicio?

Estabilidad

. ¿Cómo considera la estabilidad laboralque brinda la instituc¡ón?

. ¿La estabilidad laboral que brinda la institución es constante?

. ¿Cons¡dera que su trabajo actual le ayuda a alcanzar sus objetivos

personales?

. ¿Cons¡dera que todos los colaboradores tienen las mismas oportunidades

para progresar?

Las respuestas de las encueslas tienen escalas de, nunca, a veces, cas¡ siempre

y siempre; también, muy malo, malo, bueno, muy bueno.

Nunca se refiere a ninguna vez

A veces se refiere a algunas veces pero muy pocas

Casi s¡empre se reflere a la mayoría de veces

Siempre se refiere a todas las veces

Muy malo 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

Gráf¡ca I
Reconoc¡miento a los colaboradores

D¡v¡sión Adm¡nistrat¡va, INGUAT

a!tcL5

ru:¿¡in Áiésiigaiiii ún:pta eÁérc ioi i

Como se puede observar en ¡a gráfica anterior, un 47o/o de los empleados

revelaron no ser reconocidos por el esfuerzo apl¡cado 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 act¡tudes negativas dentro del

equ¡po de trabajo, por no reconocer el esfuerzo de los colaboradores. La

mot¡vación del personal d¡sminuye constantemente afectando el cumplimiento de

meias, por lo m¡smo, muchos no muestran interés en trabajar de forma correcta.

Además, el personal indicó 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 trata de reconocer el esfuerzo son pocos

quienes lo rec¡ben, por lo que, se s¡enten ¡ncómodos por la indiferencia que

sufren al br¡ndar el reconocim¡ento a los demás.
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Otro pofcentaje menor (12%) informó que nunca reciben reconoc¡miento alguno

al fabajo realizado, y actúan con desgano, resentimientos, envid¡as y poca

creatividad, evitando así, que el desarrollo de los colaboradores sea positivo.

Un 17% ind¡có que siempre reciben reconocimiento por parte de sus super¡ores

hacía algún trabajo bien hecho y eso los motiva a seguir mejorando cada día,

logrando que el ambiente de trabajo sea agradable y constructivo.

La situac¡ón encontrada anteriormente provoca indiferenc¡a entre el personal ya

que cons¡deran que solo un grupo se ve benefic¡ado del reconocirniento laboral.

Por lo tanto, creen que no vale la pena esfozarse en mejorar o hace. bien el

trabajo y esto repercute en los objet¡vos de la institución.

2.3.2. Trabajo en equipo

Gtáfíca 10
Tnbajo en equipo entre los colaboradores

D ivís ¡ó n Ad m ¡ n ¡ strativ a. I N G U AT
rf..ocl 
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Fuente: tñ@stlgac¡ón prap¡a, enero 2Atj

De acuerdo a la ¡nformación reflejada por la encuesta, se puede observar que la

mayoría del personal (54%), ¡ndica que el trabajo en equipo a veces se practica,

ya que se carece del apoyo entre departamentos, existiendo envid¡as y poca

comunicac¡ón, entre otras aclitudes negativas para la realización de actividades

laborales que involucren a todo el personal de la ¡nstitución, lo que provoca que



el tiempo en la entrega del trabajo sea mayor al est¡mado y los objet¡vos

planteados no se alcancen. El personal tamb¡én ¡ndicó que sus jefes no suelen

promover el traba.io en equipo, simplemente delegan obligac¡ones y son los

colaboradores quienes dec¡den trabajar en equ¡po cuando es posible hacerlo, ya

que como se dijo anter¡ormente exislen distintos problemas que lo imp¡den.

Otro aspecto a mencionar es que, según la mayoría de los colaboradores, no son

lomados en cuenta para activ¡dades en equ¡po, por lo que, se s¡enten excluidos y

poco mot¡vados a aportar sus conocimientos e ideas en benefc¡o de la Div¡s¡ón

Admin¡strativa. La s¡tuación identificada provoca que el flujo de las activ¡dades se

vea @nstanlemente afectado, con atrasos en la entrega de proyectos, servicio al

cliente defic¡ente, mala admin¡stración del tiempo, enlre otros, problemas

rnencionados por los colaboradores. Estos problemas afectan de manera

constante ¿ la instituc¡ón ya que con el tiempo los problemas internos se ven

reflejados en el producto final, que es un servicio no adecuado a los turisias

internos y externos que vis¡tan Guatemala.

Un porcentaje menor (27%) ¡ndico que casi siempre se trabaja en equipo y son

tomados en cuenta para realizar activ¡dades que promuevan el buen

funcionamiento del departamento al que pertenecen. Esto los moliva a trabajar

con mayor rapidez y a mejorar la calidad de¡ trabajo f¡nal.
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2.3.3, Comunicación

Gráfica 11
Comun ¡cación entre los col aboradores

D¡vis¡ón Admí n¡strat¡va. ING UAT

avtct5

Fuente: lnvest¡gadón ptaqa, ererc 2o1s

La gráfica anterior muestra que un 49% de los colaboradores consideran que a

veces hay comun¡cac¡ón, presentándose distintas situaciones, que se indican a

coni¡nuación; la comunicac¡ón tanto escrita como verbal con los jefes inmediatos

es buena y clara, pero al momento de comunicarse con los departamentos o

secciones, Ia comunicación no fluye dé la misma manera ya que el canal de

d¡stribuc¡ón del mensaje se ve afectado por el compoÍtamiento del personal sin

noción de serv¡cio, que interrumpe la comunicación con atrasos, mala

organizac¡ón, poca responsab¡l¡dad etc., además los colaboradores de ¡as

d¡stintas áreas no están acostumbrados a realizar reun¡ones con el fin de

retroalimentar información que sea necesaria para un mejor desempeño laboral,

teniendo como consecuencia que algunos errores en la real¡zacíón del fabajo se

repitan y no sean corregidos. Lo anterjor provoca pérd¡da de tiempo y recurso,

tanto personal como económico.

Un 7% de los encuestados ind¡caron que nunca hay comun¡cación en las

distintas áreas, secciones o departamentos. Porque en la mayoría de casos los

medios de comun¡cación (memos, cartas, correos electrón¡cos, etc.) no son bien
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utilizados, por ejemplo se traspapela la documentac¡ón, algunos colaboradores

no mane.jan equ¡po de cómputo o simplemente la ¡nformación no les llega al

puesto de trabajo, lo que d¡ficulta la comunicación entre e¡ personal.

Adicionalmente, muchos de ellos no están conformes con Ia manera en que se

comunican ¡os camb¡os, ¡nstrucciones y avisos importantes, ya que hacen púbiica

la información en horarios de mayor actividad laboral, lo cúal ,mpide que muchos

empleados no puedan asistir a estas reuniones informat¡vas.

Existe un menor porcentaje ('1 1%) que ind¡ca que siempre hay comunicación, ya

que los cambios o avisos son transmitidos adecuadamente lo que permite un

funcionamiento normal dentro de sus áreas, creando asi armonía y un buen

amb¡ente laboral.

2.3.4. Capaeitación

Grát¡ca 12
Capac itac ¡ón al pe rson a I

D ¡v¡sión Ad m¡n¡sfrct¡va, I NG UAT

Fuente: lnvesttgadón prop¡a, enqa 2o1 3

La gráfica anierior permite v¡sual¡zar que la mayoría del personal (40%) ind¡có

que a veces hay capacitaciones, pero que las mismas son deflc¡entes porque el

personal no es consuliado antes de determinar qué capac¡iac¡ones son

necesarias para reforzar conocim¡entos o prácticas con nuevas herram¡entas con

respecto a las activ¡dades laborales, lo que genera frustración por parte del
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, ri!, ' * 14:!

TT



personal al sent¡rse incapaz de real¡zar ciertas lareas laborales, lim¡tando su

desempeño dentro de la institue¡ón. Así m¡smo, un (15%) del personal ¡nd¡có que

nunca reciben capac¡taciones, por ¡o que se sienten excluidos y por lo m¡smo Ie

brindan poca ¡mportanc¡a al lrabajo que real¡zan dentro de sus áreas de trabajo.

Otro m€nor porcentaje (14%) reveló que los empleados s¡empre reciben

capac¡tación, lo cual beneficia sus actividades laborales, ya que constantemente

son tomados en cuenta para las capacitaciones y esto los motiva posit¡vamente.

Finalmente un 3.1% ¡nformó que casi siempre reciben capacitaciones, s¡n

embargo, algunos cursos a donde son enviados son repet¡tivos y poco

funcionales. La mayoría del personal indicó no estar satisfecho con la forma en

que se dan Ias capac¡taciones, cons¡derándolas aburridas, pérd¡da de tiempo y

no satisfacen las neces¡dades reales que ex¡sten en las d¡stinlas áreas de

trabajo. Por lo tanto, muchas veces no están ¡nteresados en recibir

capac¡lac¡ones y prefieren lim¡tarse a real¡zar las funcjones básjc¿s que requieren

sus püestos.

Las diferencias encontradas han ocasionado incomodidad en el personal por las

preferencias que ex¡sten, esto genera desmot¡vación y no se sienten

pertenecientes a la inst¡tuc¡ón.
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2.3.5. Estab¡l¡dad

Gráf¡ca 13
Estab¡l¡dad laboral del personal
D¡v¡s¡ón Admin¡strat¡va, ING U AT
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En relación al presente factor, la mayoría (45%) del personal a veces sienten la

inestabil¡dad laboral, argumentando que es por los tipos de contratos que los

relacionan a la Instituc¡ón. La inseguridad existente, genera estrés, poco

comprom¡so hacía la institueión, poca continuidad de proyectos y poca

motivación en la reaiización de sus act¡v¡dades. Además, Ios colaboradores

indicaron que no se s¡enten estables por la falta de oportunidades para poder

progresar.

Un 31% de los encuestados consideran que cas¡ slemp.e la instituc¡ón muestra

estabil¡dad, ayudando al personal a cumpl¡r con sus objet¡vos personales y a

desarrollarse de mejor manera dentro de sus áreas, lo cual mantiene satisfecho

al personal. La mayoría de encuestados que expresaron sentirse conformes, son

qu¡enes se encuentran ba.io el Renglón 01 1, el cual da mayor estabil¡dad laboral

por ser contratos indef¡nidos.
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2.3.6. Toma de dec¡siones

Gráf¡ca 14
Toma de dec¡s¡ones entre ¡os colaboradores

D iv¡s¡ón Ad m¡nstratv a, I NG UAT
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Fuente: lnves¡¡ge¡ón prapiá, ekdó 2413

En la gráfica anterior se retleja que un 49% de los colaboradores a veces tienen

Iibertad de tomar decisiones dentro de sus áreas de trabajo, ya que no siempre

poseen el apoyo necesario por parte de sus jefes y cuando se presenta la

oportunidad de tomar dec¡siones con respecto a las actividades laborales ¡os

jefes reaccionan de manera ¡ndiferente hacía las opin¡ones que los colaboradores

puedan tener. Por lo tanto, deciden no aportar ¡deas nuevas y actúan con

ind¡ferencia ante las s¡tuaciones que se presentan. Así mismo, indicaron que en

algunas áreas nunca se promueve la toma de dec¡s¡ones, afectando de manera

directa a los colaboradores ya que en situaciones en donde el jefe no está

presente, el trabalo se paraliza porque no tienen la facilidad ni autoridad de tomar

decisiones.

Parte del personal (17%) informó que algunos jefes siempre toman decisiones

que generan resultados favorecedores para sus unidades, sin embargo, es una

tarea d¡fícil ya que se neces¡ta 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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Así m¡smo, otro porcent4e (29%) de colaboradores indicaron que las decisiones

que se toman en sus áreas de trabajo traen resultados positivos, logrando

alcanzar metas en cortos periodos de tiempo. Situación que no se presenta a

nivel genéral de la división, ya que al momento de tomar una decis¡ón, en la cual

se vean involucrados varios departamentos, el tiempo empleado es muy largo,

provocando malestar entre los colaborado¡es.

2,3.7. Relac¡ones ¡nterpersonales

Gráfica 15
Relaciones ¡nterpetsoftales entre los colaboradores

D¡v¡s¡ón Adm¡ n¡strativa, I N G U AT

F@nte: l.vest¡'e¡q prop¡a enerc 2A13

Según la gráfica anterior la mayoría (46%) de los colaboradores ¡ndicó que las

relac¡ones ¡nterpersonales son rnalas, varios jefes reflejan poco inierés ante las

iunciones que real¡zan sus empleados, provocando s¡tuac¡ones ¡ncomodas dentro

de las áreas de trabajo, con un amb¡ente tenso, poco dinámico y aburrido.

Existen también malas relaciones entre los departamentos por rivalidades o

envidias que dif¡cultan el flujo normal de las actividades, dando como resultado

que el personal se s¡enta desmot¡vado, el desempeño laboral baje y e¡ nivel de

estrés sea alto, afectando progresivamente los objetivos generales que buscan

alcanzat.
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Otro porcentaje (42%) de los encuestados ¡ndicó que las relaciones son buenas,

reciben apoyo de sus jefes y compañeros de área, lo cual favorece el flujo

adecuado de las actividades laborales mejorando el ambiente. La situación

evidenciada refleja que la mayoría del personal no está de acuerdo con la forma

en que se manejan las relaciones enire jefes y entre compáñeros de área. Las

malas actitudes y el ambiente negátivo se transm¡ten a través del servicio que se

presta al cliente externo, afectiando Ia imagen de la inslitución a nivel nac¡onal e

internac¡onal.

2.3.8- Pertenencia

Grél¡ca 16
Peftenencia de los colaboradores hacía la instituc¡ón

D¡v¡sión Ad m¡n istrat¡va. I NG UAT
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Como se puede observar en la gráfica anter¡or la mayoría de¡ personal (40%)

indicó que a veces se sienten parte de la ¡nstitución, ya qüe el trabajo que

realizan no es valorado y las sugerencias no son tomadas en cuenta, por lo que

los colaboradores muestran poca lealtad hacía la inst¡lución, convirtiendo el

trabajo simplemente en una rutina que deben cumplir para recibir a cambio un

sueldo y manif¡estan poco interés en las actividades que la institución promueve.

Además, expresaaon no sent¡rse orgullosos de trabajar en d¡cha institución por no
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sent¡rse parle de ella y no contar con el apoyo que ellos esperan por parte de la

¡nstitución a camb'o deltrabajo que real¡zan.

Otra parte del personal (34%) informó que casi s¡empre se sienten parte de la

¡nst¡iuc¡ón, lo cual es favorecedor ya que la mayoría comparte objetivos que los

lievan a alcanzar metas laborales. Así m¡smo, se s¡enten bien de laborar para la

institución, tratando s¡empre de trabajar con actitud positiva. Sin embargo, están

conscientes de la necesidad de mejorar la valorizac;ón que se da al trabajo

real¡zado, apreciar al recuGo humano y mejorar el ambiente laboral, para poder

crear un compromiso entre los colaboradores y las autorjdades de Ia ¡nstitución.

2.3-9. lnfraestructura

Gráf¡ca 17
I nfraestructura para |os col aboradores

D iv¡sión Admi n istrativa, I NG UAT

,,r@
p

Fueate: lnvest¡g$rón prap¡a, enerc 2013

De acuerdo a la gráfica el 49% del personal considera que la inst¡tución tiene una

adecuada infraestructura, tomando en cuenta que la iluminación y ventilación se

encuentran en condic¡ones ¡dóneas que satisfacen sus necesidades. Así mismo,

¡ndicaron que el espacio que poseen para la realización de sus act¡vidades

laborales es bueno, logrando mn esto un amb¡ente laboral agradable.
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Otro porcentaje indicó que el 16% del personal consideran contar con muy buena

infraestructura, constantemente se da manlenim¡ento a los servicios básicos

como lo son, iluminac¡ón, servicio de agua, aspecto físico de las ofic¡nas, entre

otros. Se puede observar que la mayorÍa está conforme con la inÍaestructura

que ofrece la institución y coinciden en expresar que el buen ambiente físico

¡nfluye positivamente en sus actividades d¡arias.

Por otra parte existe un 30% de colaboradorcs que indicaron que sus

necesidades no son atendidas adecuadamente, por ejemplo, existen oficinas con

mala iluminac¡ón, lámparas quemadas, conductos de ventilac¡ón suc¡os, p¡ntura

desgastada, entre otros, esto provoca que no se sjentan cómodos trabajando y

su salud también se vea afectada.

2.3.10. Conflicto

Gráf¡ca 18
ConÍt¡ctos laborales entre los colaboradores

División Adm¡ n¡strativa, I NG U AT

Fúeíte hv6st¡se¡@ própta, enero 2A13

Como se puede observar en la gráfica anterior, un alto porcentaje (60%) indicó

que a veces se generan conflictos en las áreas de trabajo por ex¡stir 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 ¡nterés o simplemente no escuchan las op¡n¡ones, tamb¡én se generan



conflicios entre c¡laboradores, ya que algunos tratan de imponer sus decisiones

y esto complica el flujo de las aclividades láborales.

Adicionalmente, una gran parte (14%) del peconal indicó no saber cómo

reaccionar ante los d¡stintos confl¡ctos, tal situac¡ón impide la realizac¡ón del

trabajo de manera efciente, tomando en cuenta que suceden muy a menudo y

afecta cada vez más las aciividades diarias. Otro porcentaje menor (20%)

demostró que casi s¡empre se dan conflictos por cambios laborales o el

establecimiento de nuevas reglas dentro de las áreas de trabajo, ya que estos

cambión no son transmitidos a t¡empo o sienten que no son tomados en cuenta

para emitir opinión acerca de los mismos.

También se t¡ene un 6% de colaboradores ¡nd¡cando que dentro de las áreas de

irabajo siempre se presentan conflictos, por envid¡as, rivalidades entre

departamentos, malos comentarios, entre otros, ocasionando que brinden

servicio no adecuado a los clientes de la institución.

2.4, ANÁLISIS Y DISCUSíÓN DE RESULTADOS

Los resultados negat¡vos que se observaron en las gráf¡cas anter¡ores, afectan a

mediano y largo plazo los objet¡vos de Ia inst¡tución. La mayoría de colaboradores

expresaron que muchas veces no se sienlen con ganas de mejorar su trabajo y la

preocupac¡ón por corregir sus errores es nula. El amb¡ente que actualmente se

obse.va en la Div¡sión Admin¡strativa necesita elevar los Índ¡ces de insatisfacc¡ón

existentes para mejorar la efectiv¡dad laboral.

A continuación se presenta un cuadro que refleja los porcenlajes de satisfacción

e insatisfacción que ex¡ste dentro del personal de la División Administrativa:
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Los indices de satisfacción 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, según elcontenido del mismo.

Con la información presentada anteriormente, se evidencia las debilidades

encontradas en la institución en estudio, indicando como consecuencia que e¡

personal no está sat¡sfecho reflejando un promedio de insatisfacción del 49%,

con actitudes negativas que podrían evitarse para el buen funcionamiento de los

departamentos y secciones.

Adic¡onalmente, los resultados que a continuación se proporcionan son resultado

de los d¡stintos problem¿s que se han mencionado y son consecuencia de Ja

inadecuada motivación al personal. El cuadro describe la cantidad de pedidos

que se ingresan, los pedidos finalizados y los pedidos anulados, mostrando que

cada año aumenta la cantidad de pedidos anulados. El tiempo que muchos



colaboradores emplean en el proceso de los ped¡dos, es mayor al est¡mado

provocando que los pagos se atrasen, y como resultado flnal quedar mal con los

proveedores que prestan servic¡o hacía la inst¡tución.

Cuadro 2
Resultados del prcceso de ped¡dos

Ai.et .20jq, ?o!1..y ?9_.!2
Año Pedid€ Pedidos

ingresados finalizados
Pedidos
anulados

2010
2011
2012

4077
4205

3589
3675

500
488
530

5294 4794

Fúüre tnvest¡gac¡óñ prapia, derc 2013

En algunos casos las empresas se han visto en la necesidad de no brindar

créd¡tos ya que las fechas de pago no se cumplen. Los colaboradores ingresan

pedidos pero a¡ no hacerlo correctamente se core el peligro de no ser registrado

por e¡ sistema o anularse a fin de mes y tener que ingresarlo nuevamente,

provocando malestar al mismo colaborador y al proveedor.

Der¡vado de lo anterior, se evidencia las debilidades encontradas en la lnstitución

en estudio, se presenta a continuación un programa de motivación que buscará

mejorar los procesos, enfocándose a los lres primeros factores que reflejan los

índices de ¡nsat¡sfacción más altos con su respectivo plan de acc¡ón.

46



CAPíTULO III

PROPUESTA DEL PROGRAMA MOTIVACIONAL PARA EL PERSONAL DE

LA DIVISIÓN ADMINISTRATIVA DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE

TURISMO - INGUAT.

3.1. PRESENTACIÓN

La propuesta que se presenta a continuación tiene como flnal¡dad serv¡r de

herramienta a Ia D¡vis¡ón Adm¡nistrat¡va del lnstituto Guatemalteco de Turismo y

lograr aumentar la satisfacción del personal.

Contar mn un personal motivado, hace que el trabajo de los mismos sea

product¡vo creando compromiso hacía la ¡nstituc¡ón, aumentando y fortalec¡endo

los tazos laborales, por lo tanto, la tarea de obtener resullados posil¡vos es aún

más fácil. Por tal razón, es ¡mportante que la Divis¡ón Adm¡nistrativa ¡nv¡erta lo

necesario en ¡mplementar nuevos programas que ayuden al personal a elevar la

motivación y ev¡tar consecuenc¡as dadas por la mala actitud que los

colaboradores reflejan y que provocan amb¡ente desagradable y atraso en la

entrega del trabajo.

Con base en la investigac¡ón realizada, se elaboró la propuesta de un programa

de motivac¡ón para el personal que consta de tres programas enfocados a los

factores que reflejaron los porcentajes más a¡los de ¡nsat¡sfacción, lendrá como

contenido lo s¡gu¡ente: justif¡cac¡ón, objet¡vos, metodología, programas de

mot¡vación propuestos, recursos, presupuesto para ¡a ¡mplementación y

f¡nanciamiento.

3.2. JUSTIFICACIÓN DE LA PROPUESTA

Con el objetivo de dar soluc¡ón a los problemas mencionados en el capítulo

anterior, con respecto al personal de la Div¡sión Administrat¡va del lnstituto

Guatemalteco de Turismo, se han diseñado tres programas que buscarán



fofalecer las debil¡dades que se lograrcn detectar dentro de la ¡nstitución, como

lo es la falta de reconocim¡ento, la mala comun¡cac¡ón y la falta de trabajo en

equipo que provoca insat¡sfacción laboral. AsÍ también, me.iorar la calidad del

kabajo que realiza cada colaborador.

Los benefic¡os que se obtendrán serán de ayuda tanto a nivel personal como

profesional, ya que la instituc¡ón contará con recurso humano mot¡vado en cada

una de las áreas de la D¡v¡s¡ón Administrativa. La aplicac¡ón de la propuesta no

debe tomarse como un gasio s¡no como una inverc¡ón a largo plazo en el recurso

más importante de toda empresa, el talento humano.

Las autor¡dades de la institución indicaron que para aprobar la propuesta, se

basarían en los tres factores que presenten un mayor porcentaje de

insatisfacc¡ón. Por Io tanio, la propuesta se or¡entará en los factores de

reconoc¡miento, trabajo eo equipo y comunicación.

Así también, se busca mejorar las habilidades que cada colaborador posee y el

ambiente organizacional. Con esio se logrará crear un ambienie satisfactorio

mucho mejor al actual, alcanzando objetivos de manera eficiente y eficaz. Es por

ello que para motivar a¡ persona¡ de la D¡visión Administrativa, se proponen

var¡os programas que se enfocarán en las debilidades encontradas.

La columna vertebra¡ de toda organizae¡ón siempre será el personal, de eltos

depende el éxito o fracaso de toda act¡v¡dad, por lo tanto, Ia institución se verá

reforzada y logrará ofrecer un mejor servicio a nivel nac¡onal e internac¡onal. El

instituto Guatemalteco de Tur¡smo, INGUAT representa a toda cuatemala ante el

mundo, es por ello que debe ocuparse del personal que está a cargo de tan

importante labor como lo es mlocar a Guatemala como primer dest¡no turístico.
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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 División Administrat¡va

trabajar adecuadamente, elevando la cal¡dad del servic¡o que ofrece la institución

y la motivación.

3.3.2. Objétivosespecíficos

. Promover el trabajo en equipo en las dist¡ntas áreas de trabajó de la

instituc¡ón.

. Mejorar las actitudes del personal y dar mayor partic¡pación.

. Lograr el compromiso en los colaboradores hacía la institución por medio

de las nuevas acc¡ones a realiza r.

. Reconocer al personal con d¡plomas, tarjetas de felicitac¡ón,

agradecimientos, etc.

3.4. METODOLOGíA

Para Ia apl¡cac¡ón de la nueva propuesta, se necesita¡á el apoyo del

Departamento de Recursos Humanos (Fac¡litador del Programa), quien será el

responsable de transmitir, aplicar, monitorear y evaluar los programas de

motivac¡ón al personal. Será quien traslade los pormenores y detalles de los

programas a los jefes de departamentos y secciones. Se realizarán reuniones

entre los interesados 0efes, facil¡tador del programa y un grupo de

colaboradores), quienes serán elegidos con el fin br¡ndar opiniones objetivas que

ayudarán con el desarrollo de dichos programas y a realizar los informes de los

logros y avances del personal de la D¡vis¡ón Adm¡n¡strat¡va.
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3.5. RECURSOS

Humanos

Será necesar¡a la colaborac¡ón de todo el personal de !a División Adm¡nistrat¡va:

1 Jefe de Divis¡ón, 3 Jefes de Departamento, 18 Jefes de Sece¡ón, 216

colaboradores.

Fís¡cos

Las instalac¡ones de la inst¡tución serán el lugar de ejecución del programa de

motivación para el personal; las reuniones en las cuales se preseniarán

resultados, programas, avances etc. serán realizadas en el Salón de

Capacitaciones del 6 n¡vel, ya que cuenta con ¡o necesar¡o para la realizac¡ón de

dichas reuniones (p¡zarrón, equipo audiovisual, mesas, silias).

Mat€rial€s

Se utilizará papelería, fotocop¡as, carpetas, lapiceros, marcadores, folders,

archivos, entre otros.

3.6DESCRIPCION DEL CONTENIDO DE LA PROPUESTA

La propuesia que a continuación se presenta, está conformada por 3 fases para

implementar los programas de motivación con sus respectivos planes de acción.

La fase uno inicia con la sensib¡lización y concientización del personal y cont¡ene

un plan de acción, la fase dos cont¡ene los tres programas propuestos con sus

respectivos planes de acción y la fase tres la evaluación de los programas para

comprobar y medir resuliados. A cont¡nuación se puede observar un esquema

que muestra la secuencia que debe llevarse para el buen funcionamiento del

programa.

50



Graf¡ca 19
Divisíón Administrat¡va, I NG UAT

Fases de ¡mplementac¡ón de prcgramas mot¡vac¡onales parc el personal

Fase uno

. lmpulsar un amb¡ente de confianza mutua

Fase dos

. Programa de reconoc¡mienio laboral
- Programa de trabajo en equipo

. Programa de comun¡cación

Fúqle: Etabotrción ptopia, abd 2A1 i

3.6.1 Fase 1: Sens¡bil¡zac¡ón y concientizac¡ón

Para que se alcancen sat¡sfactoriamenle los objetivos de esta propuesta, es

necesario que el personal, tanto jefés como colaboradores se identif¡quen con la

aplicacjón de dicho programa que ayudará a motivar al personal de forma

positiva. Es esencial Ia concientización de cada uno de los involucrados para

reconocer las defic¡enc¡as y realizar los cambios necesar¡os.

Es importante que

estén consientes

Adm¡nistrativa.

de

brinde toda la información necesaria para que los jefes

la situac¡ón que actualmente afraviesa la División

Por lo tanto, se propone ¡mplementar distintas acciones que ayuden a mejorar y

elevar la calidad del desempeño de los colaboradores.

51



¡
€
.€
3

:e

E

ñ

E

:9

E

!
.9
!
á

E S':;6:.5 S?

stÉe.ó
3E P q

t¡l

o

:p 3 a
ü.E,9 o

.9o
Lrl

o

d

:9 -_:'>,=r
ñ Fa b
a:l/t É R
--oó
;E.E
E"s

=

P ;". 3!,"l¿ ni ó
E-9!"-e¡!FEói.tc,"óE:9;

SEFEEfiÉg:F ]
@ooooEo-xo)

"s*.EsRÉ" e"-É agE .rEts
*'FEIEE ,"É' i*E E¡=t ,:óoe66hüno E@9;-l É

:1:#H +,esñ-,8*""' gÉEÉ e 
i

'EeÉi rüE¡Efi,He-E,ÉsE; IEFEH Éi.s'ite€6,.e63 t

Ie.Éa_El=;Pr :;585!qB I

:--;i: fi c'sgás É :aÉr+e*gii.=---,--9?¡Ei()r o l!rrfl E.< o ú r! l! oEc,fr o ¿ 6 0

o
(!

o

!

B
¡S

doo.l >
pE€
SÉN ¿ E

-v !+ < o!:13 I (')<9 (, bc ;'i 2 Ía-

Qó -i 6
s:: o :de F Ñ

q5c,
cF-p".-
(j"(JrEe>i
ir.:{E
- EN
qEr) (6c

f!,oo
9EEg.E ct
!5

3.:
Ó- í,
t¡t o



3.6.2 Fase 2: lmpulsar un amb¡ente de confianza mutua

Para establecer una mejora en las relaciones laborales y lograr aumentar la

mot¡vación dentro de la Divis¡ón Administrativa se proponen lres programas,

programa de reconocimiento laboral, programa de trabajo en equipo y un

programa de comunicación.

En la aciualidad las principales razones de permanencia o abandono de los

colaboradores se centran en razones de tipo emocional. Valoran más el

reconocimiento, el buen trato, las buenas relaciones y una comunicac¡ón más

flexible.

A continuación se presentan los tres programas que buscan mejorar las actitudes

negativas que actualmente reflejan los colaboradores de la División

Administrat¡va. T¡enen mmo finalidad contar con personal mot¡vado gracias al

reconocimiento laboral, a la buena comunicación y al trabajo en equipo, que hace

que los colaboradores se s¡entan parie act¡va de cada acción que la ¡nstitución

realice.

l. Programa 1: "Recónocimiento laboral"

A. Presentación

Como resultado del clima organizacional aplicado a la División Admin¡strat¡va, se

pudo detectar la falta de recónocimiento al personal por las tareas que real¡zan

día a día, provocando que se sienlan desmot¡vados y sin ánimos de esforzarse.

Es por ello que se propone un programa para motivar a los colaboradores, un

programa de 'reconoc¡m¡ento laboral', que contr¡buirá a reconocer cualquier

esfuerzo real¡zado por el personal y así hacerlos sentir parte ¡mportante del

desarrollo de las actividades de Ia ¡nst¡tuc¡ón
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Estos reconoc¡mientos son práct¡cos y enfocados a hacer sent¡r al personal

identificados y comprometidos con la inslilución.

B. Ob¡et¡vos

. Reconocer elesfuerzo y logros satisfactorios del personal en un 80%.

. Crear en los colaboradores un alto sent¡do de comprom¡so y lealtad hacía la

!nstitución.

. Contar con personal motivado a alcanzar objet¡vos tanto personales como

de la insiituc¡ón
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D. Cómo desarrollar él programa

. Alcance de objetivos "Mejor empleado": Cada departamento

eslablecerá objetivos a los colaboradores, ¡os cualés se verificarán a final

de año por el Jefe de la División Administrativa y el Departamento de

Recursos Humanós. Se evaluará el desempeño laboral, la calidad del

trabajo y el beneflcio obtenido.

Los .iefes de departamentos y/o secciones llenarán una boleta, en la cual

establecerán junto con los colaboradores, objetivos que deberán

alcanzarse sat¡sfactoriamente. Al finalizar el año se anal¡zará los

resultados obtenidos de forma ¡ndiv¡dual, el colaborador que haya

acumulados la mayor cant¡dad de objei¡vos alcanzados satisfactor;amente

será elegido como el "Mejor empleado".

Gráf¡ca 20
D¡v¡síón Ad mínístrat¡va, ING UAT

Boleta de objetivos

flv(trJAT'a.

Deportomento

Nombre delcolcborodor

Objetivos

Soiisfociorio / No sotisfoctorio

Resuliodo o fin de oño

Fuente: Elabqñnn prcp¡a, ab¡! 2013
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Gráfica 21
D¡vis¡ón Adm¡n¡stratíva, ING UAT

Reconoc¡m¡ento al " Mejor Empleado"

i:m
tuefte: Aabar@¡ón p.opia. abñ 201 3

Mejor Departamento o Sécción: Con base a las activ¡dades que cada

departamento o sección lengan a su cargo, se reconoceÉ al que haya

alcanzado la meta con sat¡sfacc¡ón y su constancia sea comprobada por el

Departamento de Recursos Humanos.

El desempeño de cada departamento o sección se reflejaÉ con el trabaio

acumulado de todos sus colaboradores. Por lo tanto, ten¡endo el record

de objetivos alcanzados por los colaboradores, según boletas

anter¡ormente mencionadas, se elegirá al departamento o secc¡ón que

posea la mayor canlidad de co\aboradores c¡n meiores resu\tados a

quienes se Ies otorgará un certificado de regalo @mo reconoc¡miento al

buen desempeño.

¡,x6tlo -{¡-}tlJo& g!tg!¿{Do

."51q:
CONCEDIDO .1

ca¡lús Fére¿

Por er B p¡ofesiotrd ¿dEiriskeÉrc ¿est*ado

No poalriá'nc bácato s¡! ti:
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Grálica 22
D¡v¡s¡ón Adm¡ n¡strat¡va, ING UAT

Ceft¡ficado de regalo, " Mejor departamento/secc¡ón"

E
K

Fuente Elabüe¡ón ptapia, abd 2013

Tarjetas de agradecimiento: Se entregarán a aquellos colaboradores que

sobresalgan dentro de la institución. Que su proactividad pueda ser

comprobada por el Departamento de Recursos Humanos o por los jefes

directos, reconociendo así cualquier esfuerzo extra que se realice para el

buen func¡onamiento de las act¡vidades laborales, por ejemplo, cumplir

con el horario establecido por la institución, promover un ambiente

agradable, entre otros.

Gráf¡ca 23
D¡v¡sión Ad m¡n istrut¡va, I N G UAT

de "A

INGUAT\

de Tuiisoo

ta 9irseeión ds llicüdT

f.gradsgg sl esJuprzo dgrDoslrado dls a dla g io orbo¡lü ó

sggüir realizondo €on cxcslsne¡a 5u trabajo

Guatsmala, año 2015

E

te: E¡abúe!ón prcpia abd 2013
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. Certif¡cados dé regalo: Se entregará un cert¡flcado válido por un pastel a

los colaboradores que clrmplan años, con el objetivo de hacerlos senlir

bien en un día espec¡al.

Gñf¡ca 24
D¡v¡sión Ad m í n i stativ a, lN G U AT

Ceft¡ficado de regalo "Cumpleañero'

tuúb: Aúüación prop¡a, abnl2a13

E. Recungos
. Humanos

Jefe de la División Adm¡nistrativa

Jefe de Recursos Humanos

Jefe de área

Colaboradores

. Materiales y equipo

Mobiliar¡o

Equipo de computo

Equ¡po audiovisual

Út¡les de oficina

. Financ¡ero

l
I

{t
¡iL
*1
fJ

ll
$i

Ün regalo para ti
¡¡¡q¡!i4!¡!F¡!!4r

Lc!d!Ej!4ldery4!

lr,sJgisre
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En el s¡guiente cuadro se podrá observar un presupuesto estimado para la

apl¡cación de¡ programa de reconocim¡ento laboral.

Cuadrc 5
D¡v¡sión Ad m¡n¡stat¡va, lN G UAT

f-!:9tr/pu-e.!jo,per-4er.plpsFtry9 4-e-,:F9.99_l-199¡m!9A!?. !q99!F!:Concepto Costo aproximado

Costo de reconó¿imiénlos O 20.000.00

Otros Q 1,500.00

TotÁl Q 21,500.00
- ;,-,i t'áo.L'.oi-p-iÁ .a; 5ri,t

F. Evaluac¡ón

La evaluac¡ón del programa se realizará 6 meses después de haberse

impleméntado. Con el objeto de verif¡car s¡ las metas se están alcanzando y se

presentarán informes sobre los reconocimientos que a la fecha se hayan

entregado por parte de la División Admin¡strat¡va y Recursos Humanos.

G. Responsable

. Facil¡tador de¡ programa (RRHH)

H. Supérv¡s¡ón

. Jefe de la División Adm¡nistrativa

ll, Programa 2: "Trabajo en equ¡po"

A. Presentación

Uno de ¡os objetivos pr¡nc¡pales de este programa es poder ¡ntegraf a jefes y

colaboradores hacía un mismo objetivo, con acciones orientadas a la confianza,

colaborac¡ón y buena act¡tud hacíá los cambios.



Ser parte de un equ¡po de trabajo contr¡buye a la relación existente entre el

colaborador y los objetivos de la institución. Crea compromiso y leallad entre los

integrantes de estos equjpos, así también se motiva al personal con

responsabilidades y autoridad sobre algunas activ¡dades.

B. Objetivos

. Delegar responsabilidades y autoridad a los equipos de trabajo.

. Desarrollar hab¡lidades para realizar trabajos en equipo

. lnvitar e ¡nvolucrar a u¡ 90% del personal a trabajar en equ¡po para alcanzar

metas

. Desarrollar act¡v¡dades para que los colaboradores interactúen entre s¡ y

consoliden melas.
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D. Cómo desarrollar el programa

. Capac¡tación; Con el fin de contar con jefes consientes de la

importancia del trabajo en equipo y le administración del tiempo, se

br¡ndará una capacitación que ayudará a lograr objetivos en corto

t¡empo.

I. CURSO ADMINISTRACIÓN DEL TIEMPO

Ei objet¡vo del curso es que el participante adquiera capac¡dades

para prop¡ciar act¡tudes favorables hacía la práctica de la

administrac¡ón del t¡empo.

Este curso está dirigido a lodo participante ¡nteresado en administrar

de manera efectiva el tiempo para lograr metas a nivel personal y

¡aboral.

Témas a tratar:

Defin¡ción de la administración de¡ tiempo

Auto-eva¡uac¡ón del uso del tiempo

Manejo de información

Delegación y comunicación

Resolución de problemas

tI. CURSO TRABAJO EN EQUIPO

El objetivo pr¡nc¡pal del curso es generar productividad y beneficios

efras, busca desarrollar la conf¡anza en el trabajo y superar

obstáculos que se presenten a nivel personal y laboral.
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Temas a tratar:

. Difereneia entre trabajo en equipo y equipo de

trabajo

. Cohesión de equrpo

. Roles dentro del trabajo en equipo

. Mot¡vación

. Resoluc¡ón de conflictos

A continuac¡ón se presentan dos empresas que brindan capacitaciones

relacionadas ai iema, Ias capac¡tación pueden ser presenciales o vía

internet para acomodarse a las neces¡dades de los colaboradores y

jefes de área.

Cuadrc 7
D¡v¡sión Ad m¡nistnt¡va. I NG U AT

Cqpacitac¡ones
Lugar

INTECAP Trabaio en equipo y Call€ Esladio Maleo Flores, 7-51. Zor,a 5,

admítístracióÍdet PBX:24'10-5555

tíe',Po.

CONRECI Trabajo en eq.ripo y 27 calle 17-33, zona 5, Edlficio La

adrninistración del Castella¡a. 3 nivel Of 2 Teisr 2336-4589 /

t¡empo. 5294 6467

-:";.¿ -,¿Do;¿¿;ü i;opá. ;ia;7a ¡3

. Promover las buenas relaciones interpersonalesi E¡ departamento

de Recursos Humanos .¡unio con los jefes de área, serán los

encargados de organizar actividades que involucren a todo el personal

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

El objetivo de estas act¡vidades es acercar a los colaboradores en un

ambiente relajado y de d¡versión, que ayudara a conocerse de mejor

manera y desarrollar vínculos más allá de los iaborales.

64



Cuadrc I
D¡v¡sión Administrat¡va. INGUAT

Act¡v¡dades
Act¡vidad F¡nanciamienlo Opción

Excufsiones 50% @l

colaborador y Lugar turístico de Guatemale

50% INGUAT

AlmueEos 1000,6 INGUAT Lobby de INGUAT

Actividadés deportivás (futbol

sala, ping pong, bádminton) 1000/" INGUAT CDAG

Fuehle Elabúaó¡ón Nap¡a, abril 201 3

E. Recursos

. Humanos

Jefe de la División Administrativa

Jefe de Recursos Humanos

Jel-. de área

Co¡aboradorcs

. Materiales y equipo

Mob¡liario

Equ¡po de cómputo

Equ¡po aud¡ovisual

Út¡les de oficina

. Financiero

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

apl¡cación del programa de "Trabajo en equipo".
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Cuadro I
Div¡s¡ón Ad min istrat¡va, ! NGU AT

Presupuesto para el prcglama de'!rybqjo en equípo"
Concepto Costo aproximado

Capacitación "Trabajo en equipo", Q 5,000.00
para jefes de

departamenlo/secciones
Capac¡lación "Adm¡nistración del Q 5,950.00

tiempo" para cglaboradores

Aciividades fuera de la ¡nst¡tuc¡ón, Q 20,000.00
para mejofar relaciones

interpersonales

Total Q 30,950.00
Fuente Elabotaclón ptap¡a, abri¡ 2o1 3

F. Evaluación

Este programa se evaluará 6 meses después de haber sido implementado. Se

enlregarán ¡nformes a las áreas respect¡vas sobre el avance y Ia mejora de

trabajar en equipo. Se verificará el cump¡im¡ento de los objetivos establecidos

para constatar que el programa refleja resultados positivos.

G. Responsable

. Facilitador del programa (RRHH)

. Jefes de departamentos y secciones

. Co'aboradores

H. Supervisión

. Jefe de la División Administrat¡va
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lll. Programa 3: "Mejor comunicac¡ón"

A. Presentación

Con este programa se busca tener una mejor comun¡cación verbal y escrita,

dentro y fuera de la instituc¡ón. Hacer llegar cua¡qu¡er ¡nformac¡ón necesar¡a a las

personas correctas y en el tiempo ¡ndicado. Contar con información clara evita

malos entend¡dos, errores en la realizac¡ón de trabajo y alcance de metas

sat¡sfactoriamente.

Ad¡c¡onalmente también se quiere implementar técn¡cas para el buen uso de las

herramientas de comunicac¡ón (correo electrónico, memorandos, uso del

teléfono, redes sociales, etc.). En ocasiones no se da la importancia deb¡da a

esfas herram¡entas

B. Ob¡etivos:

. Promover la buena comunicac¡ón, escrita o verbal.

. Util¡zar de manera formal la tecnología para aprovechar las ventajas

que ofrece en Ia comunicac¡ón.

. Hacer llegar toda informac¡ón importante a los colaboradores de Ia

inst¡luc¡ón.

. Calendar¡zar reuniones ¡nformativas para actualizar al personal

sobre camb¡os o mejorar dentro de la institución.
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D. Cómo desarrollar el programa

. Reuniones de trabajo: El jefe de cada área será el encargado de

programar reun¡ones según las necesidades que se presenten. EI

objetivo princ¡pal seÍá tazx metas a corto plazo y luego constatar que

se hayan logrado.

Gráfica 25
D¡vis¡ón Ad min¡strat¡va, I NG U AT

Formato a util¡zar en reuníones de

.,re" , t\INGUAT\

¡linuia 001-2020

Lugor y iecho

lntegroniesl

.:. Jefe Dépodornenio/Sección

.:. Colqborqdor l

{. Coloborodor 2

Pendientesl

* Objetivo l

.:. Objelivo 2

* Objetivo 3

Resullodosi

Eléba¡ación propia, ab.¡l 2013
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Para que las reun¡ones de trabajo sean funcionales, se deben util¡zar

minutas o noias en las cuales se especifiquen los temas a tratar y los

resultados que se esperan. Los resultados pueden ser analizados alfinal

de la semana o al f¡nal¡zar e¡ mes.

Bo¡etín ¡nformativo: El departamento de Recursos Humanos será el

encargado de preparar el boletín semestral con la informac¡ón que

necesite trasladar al personal. Serán triloliares con ¡nformación conc¡sa

que mantenga al personal al tanto de cualqu¡er cambio ;nstitucional,

not¡cias sobre el tur¡smo de Guatemala, estadíst¡cas de tu¡ismo a nivel

nacional y centroamer¡cano e informac¡ón interna.

A continuación se brinda informac¡ón de l¡iografías que realizan este

tipo de trabajo y que ofrecen una gran variedad de trifoliares y opc¡ones

para ser util¡zadas en el boletín.

Cuadro 11

D ¡ví s í ón Ad m in ¡ strat ¡v a, I N G U AT
_ | ryp.! -e!l L! Jp 99 ! 9 r ! ?9 I t t p9 t ?t! ! ¡ llr9r.ryElly 9)L¡tografias Dirección/Contactos Ejemplos

D,agonal 17 , 22-AO, zo.a 12

Glmprime

Coffeo elect.ónÍ¿o:

vehtas@cimpñme.com. Tels: 231s

7494

n" =,.

=-
-!+-:a -&
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. Capacitac¡óni El departamento de Recursos Humanos, se encargará

de programar una capacitación que tenga como objetivo me.iorar la

comun¡cación entre el personal.

I. CURSO DE COMUNICACIÓN

El curso busca desarollar herram¡entas y eslrateg¡a de comun¡cación

efectiva en el ámb¡to laboral. Su objetivo es proporc¡onar

fundamentos de comunicación efcaz para la negociación

Temas a {raiar:

. Concepto básico

. Elementos de la comunrcación

. Barreras comunicai¡vas

. Tipos de comunicac¡ón

. Gerencia y comunicación

A continuac¡ón, empresas que br¡ndan cursos relac¡onados al tema.

Cuadro 12
Div¡sión Ad m¡n¡strat¡va, I Nc U AT

c?p9:"ct!p9Lorg_S _--Lugar Curso Contactos
' iÑÍEiÁP --'" ¿on1u;¡ca¿'a; cale Esi¿dro Maieo Fto'es t-bt, ¿ona ¿

PBX:2410-5555

CONRECI Conunícación 27 celle 17-33, zona 5, Edillcio La Casiellana,

3 n¡velOf. 2. Tels: 2336-45491 5294-6467

Fue.te: Elebonc¡ón Nap¡a, abri 2A1 3

. Taller para desarrollar habilidades del personal: Con la finalidad de

contar con personal mot¡vado se propone realizar un taller en el cual se

desarrollen las habil¡dades de comun¡cación entre colaboradores y
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jefaturas ylo viceversa. Ad¡cionalmente se busca desarrol¡ar en el

personal la capac¡dad de resolver confl¡ctos y tomar decis¡ones cuando

sea necesario.

Este taller puede ser impartido por Grupo Buró, ubicado en 8a avenida

6-21, zona 14, Co¡onia El Campo, grupo especializado en impart¡r

talleres y seminarios de alto njvel.

E, Recursos

. Humanos

Jefe de la Div¡s¡ón Admin¡strat¡va

Jefe de Recursos Humanos

Jefe de área

Coláboradores

. Materiales y equipo

Mob¡liar¡o

Equ¡po de computo

Equipo audiovisual

Út¡les de oficina

. Financiéro

En el s¡guiente cuadro se podrá observar un presupuesto estimado para Ia

aplicación del programa de "Mejor comun¡cac¡ón'.
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Cuadro 13
Dívis¡ón Adm¡n¡strat¡va. tNG U AT

P !9.s!1pu.9-.s!o p 9n.p !. plo,s l9 m a de " 
14 ejo | 90 m u lcqc ióI"

Concepto Costo aproximado

Boletín informat¡vo {¡mpresón en Q 5 ,000.00
litografía y papel br¡llanle)

Capacitación "Comunicación" para Q 5 ,000.00
jefes de deparlamentos/secciones

Taller de comun¡cac¡ón Q 6.000.00

Total
Éü;t;:Et;i;,;;¡i¿n pl;pia,' aú¡ 2aii'

Q 16,000.00

F. Evaluac¡ón

Este programa se evaluará 6 meses después de haber sido ¡mplementado. Se

entregarán informes a las áreas respecfivas sobre el avance y la mejora de

trabajar en equipo. Se verificará el cumplim¡ento de ¡os objetivos establecidos

para constatar que el programa refleja resultados pos¡tivos.

G. Responsable

. Facil¡tador de¡ programa (RRHH)

. Jefes de departamentos y secciones

. Colaboradores

H. Supervisión

. Jefe de la División Admin¡strativa

3.6.3 Fase 3: Evaluación

Una vez conclu¡da la presente propuesta, se procede a evaluar al personal

aplicando nuevamente la encuesta de cl¡ma organizacional para comprobar si



disminuyó el índ¡ce de insatisfacción, de lo contrario se sug¡ere real¡zar los

ajusles necesarios. Se debe tomar en cuenta, que este programa Íequiere de

supervisión y esfuerzo por parte de jefaiuras y el resto del personal.

3.6.4 Presupuesto de la implementac¡ón del programa de motivación

El tota¡ de la inversión para la ¡mplementación de los programas propuestos a la

División Adm¡nistrat¡va del lnstituto Guatemalteco de Turismo INGUAT, se detalla

a continuación:

Cuadrc 14
D ivis¡ón Ad m¡ n ístrativa. I NG U AT

P-resuplq9tg pa!.q.la implgmenla9pl del 'Prcgrama de mot¡vac¡ón"
Prograftas Total l

Programa "Reconocimiento Q 21.500.00

laboral"

Proqrama; Tiabaio eñ equipó" -d 
áó, sjso rjo

, Programa " Mejor comunicación" Q 16,000.00

o 6s, ¡50.00

.é: 'e t 
'aao'aco, 

prcp7 "ait .a;"

TOTAL

La inversión estimada para la ¡mplementac¡ón de la propuesia asciende a la

cant¡dad de Q68, 450.00 para 238 colaboradores, quienes conforman la División

Administrativa de INGUAT. El costo por- colabor"ador asc¡endo a Q287.60 (anua¡).

Se hace constar que este presupuesto puede variar según lo requiera las

autor¡dades de la División Administrativa del lnstituto Guatemalteco de Turismo.

INGUAT.

Los resultados que se obtendrán a largo plazo serán de gran beneficio para la

División Admin¡strativa, este tipo dé programas buscan mejorar las condiciones

laborales en las cuales se desenvuelven los colaboradores. Así también, luego

de reforzar las áreas en donde se encontró deb¡lidad, se espera mejorar los
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procesos que anter"iormente se habían mencionado, proceso de pedidos, y en los

cuales se ve claramente la necesidad de tomar medidas al respecto.

3.6"5 Financiam¡€nto

La División Admin¡strat¡va podrá f¡nanciar la implementac¡ón de este programa

ut¡lizando el presupuesto asignado para activ¡dades del personal, por no llegarse

a utilizar en su totalidad, en caso sea necesario, se optará por pedir una

ampliación ad¡cional al presupuesio autorizada por la Dirección de INGUAT.
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1.

CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigación realizada se logró comprobar ia hipótes¡s

número uno, haciendo constar que la ¡nsatisfacción refejada por el

personal de la D¡visión Administrat¡va se debe a que no pract¡can acciones

adecuadas que permitan motivar al personal para que actúen

pos¡tivamente.

No exisien programas que mot¡ven al personal de la Div¡sión

Admin¡strativa. Dando como resultado que el índice de insatisfacción se

eleve y se vea reflejado en malas act¡tudes y trabajos mal realizados,

provocando debilidades cada vez más grandes que afectan los objetivos

de la institución.

Los factores de reconocimiento labora,, trabajo en equ¡po y comun¡cación,

son factores que marcan gran diferencia en el desanollo de la Division

Administrativa. El ánimo del peÍsonal que no es reconoc¡do laboralmente

se ve afectado para real¡zar el trabajo día a día, adic¡onalmente el trabajo

en equipo no es puesto en práctica dentro de Ias tareas de la División

Adm¡nistrat¡va ya que no ex¡ste compromiso de los colaboradores hacía la

institución. Así tamb¡én, la comunicación es un factor clave que los

colaboradores ind¡caron debe reforzarse con el objetivo de manejar

información clara para ev¡tar errores o malos entendidos.

Para solucionar y mejorar Ia situación actual de Ia D¡visión Administrat¡va

se debe practicar revisiones y actuali¿aciones de los programas

propuestos. Se debe dejar claro que cada empleado debe lrabajar

enlocado en altos estándares de calidad y así poder alcanzar

sat¡sfactor¡amente cualqu¡er objet¡vo que le sea asignado.

2.
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1.

2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la D¡vis¡ón Adm¡nistrat¡va aprobar y aplicar los programas

presentados con los cuales se busca aumentar los índices de sat¡sfacción,

mejorando así la actitud, el comprom¡so y la efcac¡a que cada empleado

refleje en su área de trabajo, con el ún¡co f¡n de alcanzar los ob.ietivos de

¡a División Administrativa y los objet¡vos generales de la ¡nstituc¡ón.

Con el fin de aumentar la motivac¡ón del talento humano, Ia División

Administrativa deberá dar la importancia necesaria a la aplicac¡ón de los

programas propuestos con el fin de alcanzar los objetivos que la División

Admin¡sirat¡va ha determinado. Asi también, analizar las debilidades y

fortalezas en las que se deben enfocar pa€ retroal¡mentar al personal y

alcanzar objetivos cada vez más altos.

La ejecución de los programas de reconoc¡m¡ento laboral, trabajo en

equ¡po y comunicac¡ón, tienen como propós¡to lograr que el personal cree

un vínculo hacía la ¡nstitución de lealtad, comprom¡so y de responsabil¡dad

constante con la real¡zac¡ón de el trabajo d¡ar¡o y obtener resultado

posit¡vos tanto para la ¡nst¡tuc¡ón como para el personal.

La utilización de éstas herramientas es funcional, sin embargo, las

autor¡dades de Ia Divis¡ón Admin¡strativa deben ¡mplementar estos

controles con cierta regularidad para manlener bajo supervisión la

evolución y desanollo de las hab¡lidades que cada empleado posea,

logrando así un flujo cont¡nuo en el proceso de las actividades de la
¡nstitución, contando con un personal mot¡vado que busque siempre la

excelencia en sus actividades.

3.
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INSTRUCCIONES

A conli¡uoclón 5e prerenlon vorios presuntos y respueslo5. por iovor morque lo que mejor exp¡ese su oprn ó.
coñ uno X (eqoisl- Respondo locloslos presuntos sin dejoininguno én L'lonco y morcondo soo
uno opción poro codo pregunto.

T ¿cómo cónsidero el g.odo de coloborccón exisienie enire lor compoñeros dé su óreo?

f- ,r"-*,"" f]a,u.no f_l"r,o,o
2 ¿Cómocónsidero lo reloción con s! jele inmedioto?

f l ''",'",,-^ f l ,'*.no f l 
"' ^,o* f_l.,ou,,"o'ottt

¿Cómo conside¡o lo comunicoción enlre 1os depofomentos de lo Divis'ón A.lm'n¡5trot'vo?

f.'-l 'l,"urrur*o f l zl¡rr¡¡¡ f_l 
"r ^,o* f_lol"u',uo*LI

¿Poiee liberiod po¡o tomor deci¡iones en reloción o su fobo¡o?

f l 
".ou 

u*"*. l- l o' r,*,*,I IDNUxca L l4AwcFs

¿Dent o deldesorollo de 1os oct¡v¡.lodes .¡io.iot se generon contlictos lobo¡oles?

,tri
| | r) NUNca L l ?ra vÉcÉ! Ll 3)casrs'Er,rpRÉ | 11¡ 

srE! prE

¿Considero que el éxito del lrobojo qué reolizo lo División es grocios ol esfúeuo de iodo el pe6o¡o ?

l- l Dnu".o f__l z)a v¡c¡s f__l.).ol ur^ r*, f-lo.r¡rr¡nrLi l t t_l i i

¿Clondo reolizo olgún fobojo co¡ éx¡lo ¿és reconócido élélueEo?
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¿Recibe copoc¡toc¡ón co¡slonlecon iof¡nol¡dod de mejoror lo coiidod de su trobojo?
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¿Cómo col¡lico o infioestructuro queociuolmenie posee e!lNGUAl porosus coloboro¡lores?
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10 ¿Cómoconsiderd ó énobilidód lobórdlque briñdo Jo insiilución?
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1 1 ¿cuondo lled soliciia opoyo poro olsuno octivi.lorl o lo5 ot¡os cleportomenlos. lo .ecibe?
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12 ¿ Los relociones ¡¡terperso¡o es entre los deportomentosde lo División A.¡ministrotivo es?
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13 ¿Cómo contidero locomunicoción enne usfed ysujeie?

f ] 'r"**'"o r irl¡ur¡e -_'l 
")" * 4)MU'MATA

LI
14 ¿Cómóconjdero lo copoc¡dod que su jofe posee poro Jomordec¡¡ones?
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1 5 ¿ Existen rivolidodes dentro de s! eq!¡po de trobojo?
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16 ¿Me inlereso en los d¡sfinto5 ocliviclodes que promueve lo i¡litución?
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17 ¿S¡rjeíÉ reconóce lor logrós olco¡zodor ¿e no¡erú objeiivo?
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18 ¿cómo considero os copocilociones rcc'bidos?
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19 ¿Cómoconsidero o luzy lo veniiloción delóreo donde fobojo?

L l '¡¡¿uy¡uÉr¡A | 
,aru$ü, 

Ll "'"o* ' 'a)uuyMAra

20 ¿Lo énobilidod lobo¡olque brindo lo inslilución esconronte?
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2l ¿E5 lonadalo) cuenta paro reolizar ocl¡vidodes en eqú¡po?
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22 ¿Conside¡o que lo.elociones i¡lerpérsonoles en su óreo de lrobojo son?
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23 ¿sé comunico¡ co¡ onti.ipociór los combios que se reolircrón en su ó¡eo de trobojo?
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24 Al momerto dé lomdr uno decúió¡ relocioñado o su trobo¡o ¿5u iefe lo opóyo?
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25 ¿sobe.ómo reocciond¡ dnie un.onflicio desorollodo denfo de su órco?
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26 oiqulloso d6 tiobaio¡poro esio insiitu.ió¡?
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28 ¿considero que lo5 copocilociones recibido5 honsido ú1iler poro lo reolüoción de 5usociivldodes?
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29 ¿Elespoc¡o en elcuoluled loboro e5?
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30 ¿considero qle 5u robojo oclualleoyudo a olcon¿or 5!s objel¡vos peBo¡oles?
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31 ¿De¡fo d€ su óréo de lrdbojo se pomuevé eltrobojo en ¿quipo?
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32 ¿Cóho.óñsiderd los relociones inte¡petsono¡es quesedo¡ con elcllente exter¡o?
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33 ¿se reolizon reuniones poro mejoror lo comuicoc¡ón?
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34 ¿Los dec¡siones que se iomon eñ 5u órco, lroen bleno5 resullódos?
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35 ¿Con qué liecuencio 5e clesorollon conflicios en s! ó¡eo det¡oboio?

. tINUNCA _2)AVtCtS _'llCOS|St ltnr 
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36 ¿nobojo con oclilud posiiivo poro olconzo. 1o5 objelivo5 de lo Divis¡ón?
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37 ¿cor quéfecuencio se reco¡oce elésiuezo reolizo.lo po¡elpeEonolen Lo reolizoc¡ón de 5u irobojo?
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38 ¿sujeié.óni!l1d cóñ eleqüipo detiobojo ocerco de los copociJociones neceiorios?
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39 ¿Se reolizon cambios poro modernlzor ólguños ó¡eos y dor !n mejorserviclo?
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40 ¿Cons¡dero que todo5lo5 coLoborodo.es t¡enen los mismas oportunidodes poro p¡ogresor?
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Anexo 2

Entrevista

Jefe D¡visión Admin¡sirativa

No. Preguntas

I ¿Cuenta la ¡nstitución con un reglamento ¡ntemo de trabajo?

2 ¿Al momento de eontralar nuevo perso¡al, se brinda inducción a la persona?

3 ¿Cree usted que su personal está sal¡slecho labora¡mente?

4 ¿Considera que la motivación de su personaldebe mejorar.)

5 ¿Cómo describiria el funcionam¡ento en generalde la División Admin¡strat¡va?

6 ¿La inst¡tuc¡ón tiene considerado a¡gún presupuesto para el reconoc¡miento al

personal?

7 ¿La inst¡tuc¡ón realiza act¡vidades periódicas para la integrac¡ón delpersonaly

mejorar las felaciones interpelsonales?

I ¿Qué factores considera usted que deben analjzaGe?

I ¿Considera que el personalpuede mejoral?

10 ¿Está d¡spuesto a rea¡izar cambios que ayuden al buen funcionamiento de la

inslilúción?


