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INTRODUCCION

Las organizaciones ademas de estar integradas por personas que trabajan
coordinadamente para alcanzar determinados objetivos, son mucho mas que
Gnicamente medios para proveer de bienes y servicios a la sociedad. De hecho,
muchos individuos pasan gran parte de su vida en la organizacion, la cual tiene
profunda influencia en su comportamiento. Al mismo tiempo estos individuos
dependen de las organizaciones para conseguir muchas de sus metas y con ello

disfrutar de un nivel de vida meritoria.

Por lo tanto, dada esa dependencia mutua, las organizaciones buscan ofrecer a
sus trabajadores un conjunto de estimulos y condiciones de trabajo que generen
un aceptable nivel de satisfaccién que se traduzca en una fuerte motivacion para

facilitar un mejor desempenio.

Para propiciar un funcionamiento laboral efectivo en el recurso humano se
requiere de satisfacer sus necesidades laborales para maximizar sus
potencialidades en su capacidad y desarrollo laboral en la ejecucion con
eficiencia y eficacia de las acciones administrativas en funcién de lograr los

objetivos organizacionales.

Cuando las personas obtienen de su trabajo acciones que le generen
satisfaccion, las expectativas futuras de nuevas satisfacciones se convierten en
motivacion individual, la cual si se encuentra acompafiada de reconocimientos,
talleres de capacitacion, oportunidades de ascender y disponibilidad de recursos,

se traducen en mejor desempefio individual.

Por tal motivo se ha realizado la tesis denominada: "Programa para mejorar la
satisfaccion laboral del personal administrativo y de fiscalia de una

institucion del Sector Publico de Guatemala" para coadyuvar con la mejora



continua e innovacion laboral y asi los trabajadores se sientan satisfechos en el
ejercicio de las atribuciones asignadas. El presente trabajo de tesis se integra por

tres capitulos, los cuales se describen a continuacion:

CAPITULO |, contiene el marco teérico conceptual que fundamenta la
investigacion realizada, en el que se describen las generalidades de la institucion
en el sector publico, el proceso administrativo y sus etapas, se abordan temas
sobre las generalidades del clima organizacional y la satisfaccion laboral; y
desarrollo de temas fundamentales del estudio que dan sustento a la propuesta

presentada.

CAPITULO I, en este capitulo, se describe la metodologia, las técnicas
aplicadas, los antecedentes de la institucién, la situacion actual del clima
organizacional tomando como referencia los factores de la teoria bifactorial de
Herzberg para evaluar la satisfaccion laboral de los trabajadores de la institucion
objeto de estudio, en la cual se establecié por medio del andlisis e interpretacion
de los mismos, las causas que provocan el grado de insatisfaccion y satisfaccion
laboral de los trabajadores, determinando qué factores intrinsecos y extrinsecos

requieren de un fortalecimiento institucional para favorecer el entorno laboral.

CAPITULO lll, en el tercer capitulo se describe, la propuesta sugerida con base a
la investigacion realizada, que incluye programas para mejorar la satisfaccion
laboral del personal administrativo y de fiscalia que labora en la ciudad de
Guatemala en una institucion del sector publico de Guatemala, para ello se
especifica la descripcion, la metodologia, el alcance, los objetivos y las acciones
propuestas en los planes de accion para los programas de mejora, asi como
también, los lineamientos para la evaluacién de dichos programas y costos a
considerar para su implementacion, y por ultimo, se muestran las conclusiones,

las recomendaciones, la bibliografia y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Administracién

“La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un entorno
en el que trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos
especificos. Cuando se desempefian como administradores, los individuos deben
ejercer las funciones administrativas de planeacion, organizacion, integracion de

personal, direccién y control.”(7:6)

En tal sentido, la administracion se entenderd como el proceso de planificar,
organizar, integrar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de
trabajo con el propésito de lograr los objetivos 0 metas de la organizacion de
manera eficiente y eficaz. En la institucibn objeto de investigacion, sera

fundamental la aplicacion de este concepto.

1.2 Sector publico
“El Sector Publico esta conformado por el conjunto de unidades de gobierno
general y empresas publicas que desarrollan actividades y funciones que son

competencia del Estado, o que son asumidos por éste.” (14:16)

El sector publico es el conjunto de organismos administrativos, mediante los
cuales el Estado cumple o hace cumplir, la politica o voluntad expresada en las
leyes del pais. Es conocido comunmente como administracion publica y tiene
como finalidad la prestacion de servicios publicos para el bienestar de la
poblacidén de un pais, en la cual intervienen los tres poderes del Estado que son

el Organismo Ejecutivo, Legislativo y Judicial.



1.3 Institucién puablica
“Son instituciones publicas cada una de las organizaciones que conforman el

gobierno general y las empresas publicas.” (14:16)

La institucion publica es un organismo que desempefia una funcién de interés
publico dentro del territorio nacional y que por orden constitucional o ley
ordinaria, es una organizacion fundamental del poder soberano de un Estado o
Nacion.

1.4 Proceso administrativo

“El proceso administrativo es aquel que planea, organiza, integra, dirige y
controla las actividades de la organizacion y el que emplea los demas recursos
organizacionales, con el propésito de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion.”(1:25)

Las funciones administrativas, en conjunto, forman el proceso administrativo; por
separado, planeacion, organizacion, integracion, direccion y control son

funciones administrativas.

Para la presente investigacion seran utlizadas las fases del proceso
administrativo, pero principalmente la fase de la direccién, ya que ésta contiene
elementos que giran entorno a la motivacion y satisfaccion laboral del personal

gue integra la institucién objeto de estudio.



1.4.1 Planeacion
La planeacion es la primera funcion en el proceso administrativo, ademas de ser

la base de las demas.

“La planeacién es la funcion administrativa que determina por anticipado cuales
son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para conseguirlos.
Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los planes necesarios
para alcanzarlos de la mejor manera posible. Planear y definir objetivos es
seleccionar anticipadamente el mejor curso de accién para alcanzarlos. La
planeacién determina a dénde se pretende llegar, qué debe hacerse, cuando,

coémo y en qué orden.” (3:143)

“La planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que
planear implica tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra
de realizar en el futuro. La planeacion establece las bases para determinar el
elemento riesgo y minimizarlo. La eficiencia en la ejecucion depende en gran
parte de una adecuada planeacién, y los buenos resultados no se logran por si

mismos, es necesario establecerlos con anticipacion.”(1:38)

En resumen, la planeacion dentro de una organizacién, consiste en determinar
los objetivos de la misma y elegir los cursos de accidn convenientes para el logro

de esos objetivos.

Esta fase sera aplicada en la presente investigacion, con sus respectivos

elementos, los cuales se detallan a continuacion.

1.4.1.1 Elementos de la Planeacion
a) Misién
La mision establece la razon de ser de una organizacion. Enuncia el propoésito de

la misma, asi como el grado requerido de excelencia. La mision define el

3



guehacer de la organizacion, establece su sentido trascendental y los objetivos;

articula ademas sus principales valores filosoficos.

El propdsito principal de la mision es establecer el enfoque y la direccion de una
organizacion. Ademas, visualiza cOmo una institucion establece las exigencias
gue enfrenta. Las organizaciones de éxito son las que tienen un claro sentido de
su proposito. Por ello, una misién clara, que es comprendida y compartida provee
un enfoque preciso que impulsa la estrategia, el control y la direccién de la

ejecucion.

“La declaracion de la mision es una definicion duradera del objeto de una
organizacion que la distingue de otras similares. La declaracion de la mision
sefala el alcance de las operaciones de una organizaciéon. La declaracion de la

mision fija, en términos generales, el rumbo futuro de la organizacion”. (12:2)

i) Vision
Toda organizacion empieza con una vision. La vision es una manera de ver las
cosas, es la percepcion simultdnea de un problema y de una solucion. Es una
apuesta sobre la aceptacion de una idea. La vision asigna una mision a la

organizacion: hacer que la vision se convierte en realidad.

La vision es el planteamiento de la meta a la que se aspira llegar en el largo
plazo, ademés de indicar el rumbo y la orientacién de todas las acciones. Debe
ser ambiciosa pero realista y crear pasion en los integrantes de la organizacion.

‘La vision es definida como la imagen objetivo a ser lograda por una
organizaciéon. Constituye un enunciado de la configuracién de la organizaciéon
como expresion de su desarrollo a largo plazo. La vision es el ideal de la
organizacion, indica lo que la empresa o institucion le gustaria ser y como quiere

ser percibida. Se entiende la vision como la imagen futura que una organizacion

4



desarrolla sobre si misma y sobre la realidad en la cual trabaja. Orienta y define
las acciones en cuanto el estado hacia el cual desea transitar a largo plazo.”
(12:2)

En este sentido, la vision define la orientacion que debe tener una organizacion

para llegar a ser lo que desea ser.

i) Valores
Los valores organizacionales son la expresion de los limites éticos y morales en
los que opera la organizacion. Estos dan sentido a las directrices vy
comportamiento de los integrantes creando y sustentando el capital

organizacional. Los valores le dan cohesion a la misién y vision organizacional.

“Son el conjunto de principios propios de la organizacion que inspiran la gestion y
gue conforman las bases éticas sobre la cual se construye la propuesta. Toda
organizacion tiene un conjunto de valores corporativos implicita o explicitamente
formulados. Los valores constituyen los pilares fundamentales para el desarrollo

de una cultura organizacional.” (12:2)

b) Objetivos
“Los objetivos son los resultados futuros que se espera alcanzar. Son las metas
seleccionadas que se pretenden alcanzar en cierto tiempo con determinados
recursos disponibles o posibles. Son pretensiones futuras que, una vez

alcanzadas, dejan de ser objetivos para convertirse en realidad.” (3:143)

En ese sentido se puede concluir que los objetivos son declaraciones generales
gue describen los resultados que una organizacion espera obtener o alcanzar en

un tiempo determinado, a través de una serie de pasos planeados y medidos.



c) Metas
‘Las metas son objetivos por alcanzar a corto plazo. Muchas veces pueden

confundirse con los objetivos inmediatos o con los objetivos operacionales.’
(3:145)

Las metas son fines que pueden ser alcanzables en un tiempo determinado o
dentro de un periodo especifico de un plan. Es decir, representan finalidades o
desafios a corto plazo. Son posiciones especificas que la organizaciéon desea

conseguir en un momento particular.

Las metas estan relacionadas con ndmeros en cantidad y tiempo operado; en
tanto, los objetivos son las guias a nivel general. El objetivo general debe abarcar
en su contexto las metas a corto y largo plazo. Las metas se interrelacionan
entre si para conseguir el objetivo general, coexisten en armonia donde la

obtencién de una es compatible con la consecucion de la otra.

d) Programas
“Los programas son actividades secuenciales necesarias para alcanzar cada una
de las metas. La consecucion de las metas se planea en los programas. Estos
son planes especificos variables que pueden incluir un conjunto integrado de

planes menores.” (3:145)

Para establecer un programa, deben respetarse los objetivos, asi como los
recursos con los que se cuenta y la forma como operard; es decir, qué y como se

hara, y cuanto le costara a la organizacion.

e) Presupuestos
“Son planes relacionados con el dinero durante determinado periodo, ya sea por
ingresos o gastos. Son planes tacticos cuando cubren determinada unidad o

departamento de la institucion a mediano plazo.” (3:147)
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La elaboracidon de un presupuesto ayuda a la organizacion a que, con
anticipacion realice una compilacion numérica del flujo de efectivo esperado,

gastos e ingresos y gastos de capital.

Existen diferentes tipos de presupuestos: por programa, base cero, variables o
flexibles, por area, de gastos de venta, de gastos de administracion, de

produccion, etcétera.

En ese sentido se puede concluir que los presupuestos son los planes de una
organizacion, expresados en términos monetarios por un periodo determinado,

en los cuales se manifiesta la obtencién y aplicacion de sus recursos.

1.4.1.2 Instrumento administrativo

a) Plan de accién

“‘Los planes de accidén son instrumentos gerenciales de programacion y control
de la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las
dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos

en un Plan Estratégico.” (13:3)

El plan de accion pone en marcha las actividades que deben llevar a cabo las

dependencias para dar cumplimiento a los objetivos fijados.

Por lo anterior, se puede concluir que un plan de accién, como herramienta
eficaz, detalla proyectos, actividades, resultados esperados y costos a las que se
comprometen las dependencias de una organizacion en una vigencia

determinada, fijacién de tiempos y responsables.



1.4.2 Organizacion

“‘Como funcion administrativa y parte integrante del proceso administrativo,
significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los érganos
involucrados en la ejecucién, y establecer las relaciones entre ellos y las

atribuciones de cada uno.” (3:149)

“Organizar consiste en determinar las actividades especificas necesarias para el
logro de los objetivos planeados, en agrupar las actividades en una estructura

I6gica y en asignar las actividades a posiciones y personas especificas.”(3:149)

‘La organizacibn como etapa del proceso administrativo consiste en la
identificacion y clasificacién de las actividades requeridas, la agrupacion de las
actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos, la asignacion de
cada grupo de actividades a un administrador dotado de la autoridad
(delegacion) necesaria para supervisarlo y la estipulacion de coordinacion
horizontal (en un mismo o similar nivel organizacional) y vertical (entre las
oficinas generales, una division y un departamento, por ejemplo) en la estructura

organizacional.” (7:246)

1.4.2.1 Elementos de la Organizacion

a) Funciones

“Consiste en dividir las actividades laborales en tareas separadas. Cada
empleado se especializa en hacer una parte de una actividad en lugar de hacerla
toda, para aumentar los resultados. También se le conoce como divisién del
trabajo.” (8:185)

La divisién del trabajo se refiere a descomponer una tarea compleja en sus
componentes, de tal manera que las personas sean responsables de una serie
limitada de actividades, en lugar de tareas en general. Todas las tareas de la

organizaciéon desde la produccién hasta la administracion se pueden subdividir.
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La division del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden aprender a
realizar con relativa velocidad, por consiguiente, fomenta la especializacion, pues

cada persona se convierte en experta en cierto trabajo.

b) Jerarquias

“Este concepto es otra consecuencia del principio de la division del trabajo y de
la diversificacion funcional en la organizacion. La pluralidad de funciones
impuestas por la especializacion, requiere el desdoblamiento de la funcién de
mando, cuya mision es dirigir las actividades para que cumplan en armonia sus
respectivas misiones. Esto significa que la organizacion necesita una estructura
jerérquica, ademas de una estructura de funciones especializadas, para dirigir las
operaciones de los niveles subordinados.” (3:134)

Cuando se ha dividido el trabajo, creados departamentos y elegido el tramo de
control, los gerentes pueden seleccionar una cadena de mando; es decir, un plan
gue especifique quien depende de quién. Estas lineas de dependencia son
caracteristicas fundamentales de cualquier organigrama para representar la

jerarquia.

En ese sentido, se puede definir la jerarquizacion como la disposicion de las
funciones de una organizacion por orden de rango, grado o importancia. Con
esta se define la estructura de una organizacion estableciendo centros de

autoridad.

c) Puestos

Se refiere agrupar en departamentos aquellas actividades de trabajo que son
similares o tienen una relacion légica, para ello se elabora un organigrama donde
mediante cuadros se representan los diferentes departamentos que integran la

organizacion.



‘La departamentalizacién es el resultado de las decisiones que toman los
gerentes en cuanto a las actividades laborales una vez que han sido divididas las
tareas Yy estas se pueden relacionar en grupos parecidos. Como se sabe,
existen variedades de trabajos y departamentos en las organizaciones y los
trabajos y departamentos de una organizacion seran diferentes a las de otras.”
(11:3)

“La departamentalizacion consiste en escoger modalidades de homogeneizacion
de actividades, agrupando los componentes de la organizacion en

departamentos o divisiones.” (3:179)

Un organigrama es la representacion grafica que muestra como estan
relacionadas las diferentes unidades de la estructura interna de una organizacion
o0 empresa. Este permite conocer la ubicacion que se da de los distintos
departamentos, secciones, oficinas, etc., que conforman una organizacion. El
organigrama describe graficamente la division del trabajo que se establecerd y la
relacion que se dara entre las distintas areas de actividades, a través, de lineas
gue representan los canales de supervision, coordinacion y comunicacion que

existira en la organizacion.

Se puede concluir que la departamentalizacidon es la forma en que se agrupan los
puestos. En la institucidon objeto de investigacion, sera de utilidad la aplicacién
de este concepto, ya que la misma cuenta con dos estructuras funcionales: una

administrativa y una de fiscalia.

1.4.3. Integracion
“Comprende la funcién a través de la cual el administrador elige los recursos
necesarios para poner en marcha las decisiones previamente establecidas para

ejecutar los planes.” (1:155)
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La integracion “es un elemento de apoyo para facilitar la vinculacién de recursos
y areas diversas, de acuerdo con los requerimientos de las labores por realizar.”
(1:181)

‘La funcién administrativa de integracion de personal consiste en ocupar y
mantener asi los puestos de la estructura organizacional. Esto se realiza
mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario
de las personas disponibles y el reclutamiento, seleccion, contratacion, ascenso,
evaluacion, planeacion de carreras, compensacion y capacitacion o desarrollo
tanto de candidatos como de empleados en funciones a fin de que puedan

cumplir eficaz y eficientemente sus tareas”. (6:378)

En sintesis, la funcién de la integracién consiste en dotar al organismo social de
los diversos recursos que requiere para lograr la eficiencia en el desempefio al
momento de planear y organizar. Para lo anterior se debe tener en cuenta los
recursos con los que cuenta la empresa ya sean materiales, tecnoldgicos,

financieros, humanos, etc.

1.4.4 Direccion

“La direccion constituye un proceso para guiar las actividades de los miembros
de una organizacion en las direcciones apropiadas. Significa emitir instrucciones,
asignaciones u 6rdenes y guiar o vigilar a los subordinados para asegurarse de
gue sigan las instrucciones; mas que eso, dirigir es construir una fuerza de
trabajo efectiva, motivar a cada empleado y obtener de esta forma que trabajen

con voluntad y entusiasmo para lograr los objetivos de la compafia.” (1:202)

La direccion es un factor indispensable para que exista una eficiente
administracion. A través de ella se ponen en marcha los lineamientos

establecidos en las etapas de la planeacion, la organizacion y la integracion.
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Esta etapa del proceso administrativo reune conceptos relacionados
directamente con las personas: motivacion, comunicacion, liderazgo vy
supervision. Estos son elementos basicos de la direccion que sirven para

conocer y entender como dirigir grupos humanos, conciliando sus necesidades.

Para la presente investigacion, esta etapa del proceso administrativo es la
primordial, ya que la mayor parte de la misma esta enfocada en uno de sus

elementos, como lo es la motivacion.

1.4.4.1 Elementos de la Direccion

a) Comunicacion

Es un proceso mediante el cual se transmite e intercambia informacion verbal,
escrita, grafica o conductual con un grupo. Abarca desde una simple
conversacion hasta sistemas de informacibn mas complejos. Su importancia

radica en la vinculacion que se establece entre la organizacion y las personas.

‘Es el arte de desarrollar y lograr entendimiento entre las personas. Es el
proceso de intercambiar informacién y sentimientos entre dos o0 mas personas, y

es esencial para una administracion efectiva.” (15:44)

b) Liderazgo

‘Es una funcidn necesaria para toda sociedad. Juega un papel de gran
importancia para la direccién, pues lo que se espera de un lider es que otros lo
sigan, que persuada a los demas para que adopten objetivos definidos.” (15:44)

“Liderazgo es el proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen de
forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de las metas de un grupo. Esta
relacionado con la personalidad y capacidad que posee un individuo para guiar y

controlar a otros a partir de una adecuada comunicacion. Es imprescindible en
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todas las funciones administrativas para entender mejor las relaciones

interpersonales del grupo.” (15:44)

Es la relacion en la cual una persona influye en otras personas para trabajar
voluntariamente en tareas relacionadas para alcanzar los objetivos deseados por

el lider y/o el grupo.

En ese sentido es posible concluir que liderazgo es el arte o proceso de influir en
las personas, para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el

cumplimiento de metas grupales.

c) Supervision

“La supervision consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las
actividades se realicen adecuadamente. Este nivel aplica por lo general a niveles
jerarquicos inferiores, aunque todo administrador, en mayor o menor grado, lleva

a cabo esta funcién.” (17:1)

La supervision, es de gran importancia para la institucion, ya que mediante ella
se imprime la dinAmica necesaria a los recursos humanos, para que logren los

objetivos.

d) Motivacion

“Se define motivacion como los procesos que dan cuenta de la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta.”
(9:155)

La motivacion es un término genérico que se aplica a una serie de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Motivar significa mover,

conducir, impulsar a la accion. Es la tarea mas importante y compleja de la
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direccion, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo tendiente a la

obtencion de los objetivos, de acuerdo con los estandares o patrones esperados.

Entonces, se puede concluir que la motivacion es la percepcion sobre los
procedimientos que una institucion utiliza para motivar a los trabajadores y
responder a sus necesidades. Es decir, aguellas condiciones (posibilidades de
promocion, formacion, incentivos, etc.), que llevan a los trabajadores a

incrementar o no, su rendimiento dentro de una organizacion.

Existen varias teorias sobre la motivacion, a continuacion se describen las

principales.

i. Teoriade laJerarquia de las Necesidades
Esta teoria se enfoca en las necesidades internas de las personas,
creada por Abraham Maslow; establece que existen las necesidades
fisiologicas de seguridad, social, estima y autorrealizacion que las
personas tratan de satisfacer en forma ascendente, una necesidad lo

suficientemente satisfecha ya no motiva.

ii. Teoriade los dos factores de la motivacién de Frederick Herzberg
Esta teoria propuesta por el psicélogo Frederick Herzberg, establece
gue la satisfaccion y la insatisfaccion laboral se deben a dos series

independientes de factores.

“‘Los factores de la insatisfaccion que llamdé higiénicos incluyen los
sueldos y los salarios, las condiciones laborales y la politica de la
compainiia; es decir, todos los que afectan el contexto donde se realiza
el trabajo. Las calificaciones positivas para estos factores no conduce
a la satisfaccion en el trabajo, sino so6lo a la ausencia de

insatisfaccion.” (10:495)
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‘Los factores de la satisfaccion o motivacionales incluyen la
realizacion, el reconocimiento, la responsabilidad y el ascenso; es
decir, todos guardan relacion con el contenido del trabajo y las

recompensas por el desempefio del trabajo”. (10:496)

Para el desarrollo de la presente investigacion, esta ultima teoria fue la aplicada
para el andlisis de la satisfaccion laboral en la institucion objeto de estudio.

1.4.5 Control
Controlar implica la medicion y la correccion de las actividades de los
subordinados para asegurarse de que se estan llevando a cabo los planes para

alcanzar los objetivos fijados por la alta gerencia.

El control es la ultima fase del proceso administrativo, en la cual se verifica que
las actividades de una organizacibn o empresa, alcancen los resultados
esperados, mediante el establecimiento de estandares que permiten medir el
desempefio y asi corregir las variaciones de éstos para el logro de los objetivos

de la empresa.

El control se define como “un instrumento apropiado para alcanzar la mejora

continua de las operaciones.” (1:298)

1.5 Clima organizacional

“El clima organizacional es el ambiente humano dentro del cual realizan su
trabajo los empleados de una compafiia. Este se refiere al ambiente de un
departamento, una unidad importante de la compafiia, como por ejemplo una
sucursal o de la organizacion completa. El clima no se ve ni se toca, pero tiene

una existencia real.”(4:25)
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“‘El concepto motivacion (en el nivel individual) conduce al de clima
organizacional (en el nivel organizacional). Los seres humanos estan obligados a
adaptarse continuamente a una gran variedad de situaciones para satisfacer sus

necesidades y mantener un equilibrio emocional.” (2:85)

Una organizacion esta constituida, fundamentalmente, por cuatro elementos:
estructura, procesos, sistemas y personas. Estos elementos permiten el
funcionamiento de la organizacién a partir de las distintas relaciones que se
establecen entre ellos y del ambiente o contexto organizacional donde se

desarrollan.

La percepcion que tienen todos y cada uno de los miembros de una organizacién
de su estructura, sus procesos, sus sistemas y las personas que la integran, de
sus relaciones y del entorno laboral donde se desarrollan, es lo que se denomina

clima laboral u organizacional.

El comportamiento de un trabajador no es un resultante directo de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el
trabajador de los mismos, es decir, de la interpretacion subjetiva y personal que
cada uno de los trabajadores hace de esos factores.

Sin embargo, estas percepciones dependen, en buena medida, de las
actividades, relaciones y de las experiencias que cada uno tenga con la
organizacion. De ahi que el clima organizacional refleje la interaccién entre
caracteristicas personales y organizacionales. De esta interaccion se deduce la
importancia del clima organizacional, ya que se produce un proceso de influencia
mutua. El clima organizacional influye sobre las actitudes y conductas de las
personas que trabajan en la organizacion y, a su vez, las conductas y actitudes

de las personas influyen sobre el clima organizacional.
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En ese sentido se puede concluir que el clima organizacional es el conjunto de
cualidades, atributos o propiedades relativamente permanentes de un ambiente
de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas por las
personas que componen la organizacion empresarial y que influyen sobre su

conducta.

1.6 Satisfaccién laboral
La satisfaccion laboral puede definirse como el grado en el cual un trabajador

experimenta sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo.

En esta definicion existen dos elementos que vale la pena destacar: la
caracterizacion de la satisfaccion como un sentimiento en sentido positivo
(satisfaccién) o negativo (insatisfaccion), y el hecho de que ese sentimiento

puede tener distintos grados de intensidad en uno u otro sentido.

También se puede definir la satisfaccion laboral como “el conjunto de
sentimientos y emociones favorables o desfavorables con los que los empleados
ven su trabajo.” (4:246)

La satisfaccion laboral es “una actitud que los individuos tienen sobre su trabajo.”
(5:121). En ésta definicion, la satisfaccion laboral es un concepto mas amplio que
un sentimiento y/o una emocién, puesto que se considera como una actitud, que
por lo tanto tiene un componente cognitivo, uno afectivo y otro conductual, frente

al trabajo.

Tomando como referencia las definiciones antes citadas y comparando lo que
ellas tienen en comun, para efectos de ésta investigacion se definira la
satisfaccion laboral como un conjunto de sentimientos, tanto positivos como

negativos, que tiene un trabajador hacia su trabajo, generado por diversos
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factores particulares, relacionados con la labor que realiza y con las condiciones

bajo las cuales se efectua.

1.6.1 Factores determinantes de la satisfaccion laboral

Para estudiar la forma de como puede crearse un clima favorable en la institucion
objeto de estudio, en la investigacion a realizar, se analizaran y evaluaran los
factores de la teoria de los dos factores de Herzberg, los cuales se describen a

continuacion:

1.6.1.1 Factores intrinsecos o de motivacién:

Estos factores también denominados satisfactores, motivacionales o intrinsecos,
estan relacionados con el contenido del cargo. La ausencia de estos factores no
resulta excesivamente insatisfactoria; sin embargo, la existencia de estos
factores provoca elevados niveles de motivacion que dan lugar a buenos

resultados laborales.

Estos factores se relacionan con la satisfaccion del trabajo y tienen efectos mas

positivos sobre las actitudes y pueden mejorar el rendimiento de los trabajadores.

Entre los factores de motivacion se pueden mencionar los siguientes: logro,

reconocimiento, el trabajo en si, responsabilidad, ascenso y crecimiento.

a) Logro: Dentro de este factor se incluyen todas las respuestas en las que
el trabajador mencione sentimientos de satisfaccion personal de terminar
su trabajo, que impliquen algun éxito o fracaso especifico, de resolver

problemas o de conocer los resultados de los esfuerzos propios.

b) Reconocimiento: Se incluyen en este factor los hechos o situaciones que
se refieren a trabajos bien realizados o realizaciones personales que son

objeto de reforzamiento, elogio o castigo; asi como cualquier acto de
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d)

f)

reconocimiento que conlleve observacion, elogio o critica. Este

reconocimiento puede venir de jefes, compafieros o subordinados.

El trabajo en si: Se analizan en este factor los eventos que se refieren al
contenido real del trabajo, a sus aspectos positivos 0 negativos; ya sea
qgue el trabajo se considere como interesante o aburrido, variado o de

rutina, creativo o anulador, facil o dificil, retador o no exigente.

Responsabilidad: Para este factor, se analizan los eventos que se
refieren tanto a la responsabilidad como a la autoridad en relacién con el
trabajo. Es decir, acciones que se refieren a la autonomia que tiene el
trabajador sobre su propio trabajo o a la responsabilidad por el trabajo de
otros. Este factor es mas fuerte que la consideracion de si existe 0 no una
brecha entre la autoridad de una persona y la que necesita para
llevar a cabo la responsabilidad de su trabajo.

Ascenso: En este factor se incluyen los eventos en los que los
trabajadores mencionan que se les presentd un cambio hacia arriba en el
status o en el cargo que ocupan en una organizacion. Es decir la accion

de recibir o no una promocion deseada.

Crecimiento: En este factor se registran acciones que se refieren al
aprendizaje de nuevas habilidades por medio de eventos de capacitacion,
con mayores posibilidades de progreso dentro de la actual especialidad
ocupacional o en otras, al igual que dificultades de crecimiento por falta de
educacion formal, lo que hace imposible que avance dentro de una

organizacion.
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1.6.1.2 Factores extrinsecos o higiénicos:

Se denominan también factores insatisfactores, de mantenimiento o extrinsecos
y estos estan asociados al contexto de trabajo, es decir a aquellos
aspectos relacionados con el ambiente de trabajo.

La presencia de estos factores no motiva necesariamente al trabajador. Sin
embargo, su ausencia produce insatisfaccion entre los trabajadores. Su

presencia mantiene al menos un nivel de ausencia de insatisfaccion.

La ausencia de estos factores crea en el trabajador insatisfaccion, previenen o
evitan la insatisfaccion pero no conducen a la satisfaccion. Entre los factores
higiénicos pueden mencionarse: politica y administracion de la empresa,
supervision, relaciones interpersonales, condiciones de trabajo, salario,

estabilidad en el trabajo y vida personal.

a) Politica y administracién: Dentro de este factor se categorizan los
eventos en los que se evidencia lo ordenado o inadecuado de la
organizacién, su estructura y su administracion, los efectos dafiinos o

benéficos de las politicas.

b) Supervisiéon: Se incluyen en este factor, los sucesos relacionados a la
competencia o habilidad técnica de la supervision, la rectitud o
deshonestidad del supervisor para delegar responsabilidades o
ensefiar, para dirigir, regafar, criticar y mantener el grupo marchando,

en contraste con las relaciones interpersonales.

c) Condiciones de trabajo: Se clasifican los hechos o eventos que tienen

gue tienen gue ver con el ambiente fisico de trabajo. Incluye la cantidad de
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d)

f)

9)

trabajo, luz, temperatura, herramientas, espacios, ventilacion y la

apariencia general de lugar de trabajo.

Relaciones interpersonales: Se incluyen aquellas situaciones en las que
el trabajador menciona la interaccion con otros en una organizacion, ya
sea con supervisores, subordinados o iguales, independientes de las
interacciones referidas a las actividades del cargo. Se incluyen
caracteristicas de las relaciones con superiores, colegas y subordinados:
amistosas, hostiles, honestas, deshonestas, cooperacion o falta de ella.

Salario: Esta factor incluye todas las respuestas que tienen que ver
con la compensacion. Eventos en los que se menciona que la
compensacion econdmica juega un papel importante o por expectativas de

aumentos de sueldos incumplidos.

Estabilidad en el trabajo: Bajo este factor se registran los hechos o
eventos en los que se proporcione informacion acerca de la presencia o
ausencia de estabilidad en el trabajo, es decir, la percepcion sobre los

aspectos positivos 0 negativos de la permanencia en la organizacion.

Vida personal: Este factor cubre una serie de exposiciones sobre casos
en los cuales, el trabajo hace impacto sobre la vida personal del
trabajador, de forma tal que el efecto es un ingrediente en los criterios del

empleado sobre el trabajo.

Se registran en esta categoria eventos como: cambios de lugar

geografico, cambio de vivienda por exigencia de la organizacién, trabajos
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gue afectan la armonia familiar e influencias positivas o negativas en la

vida personal y privada del trabajador.

1.6.2 Medicion de la satisfaccién laboral

La satisfaccion laboral puede medirse a través de sus causas, por sus efectos, o0

bien,

cuestionando directamente por ella a la persona afectada. Existen

diferentes tipos de métodos, pero casi todos coinciden en interrogar de una u

otra forma a las personas sobre diversos aspectos de su trabajo.

Estos métodos son los siguientes:

Auto descripciones verbales con escalas tipo Likert, Thurstone, perfiles de
polaridad o incluso, listas con frases afirmativas y calificativos.

Escalas para la auto-evaluacion de algunas tendencias de conducta.
Sistemas para la evaluacién propia o0 ajena de algunas condiciones de
trabajo y de algun aspecto de la conducta.

Entrevista; generalmente individual. En ocasiones soporte de
determinados procedimientos, como el andlisis de la satisfaccion laboral e
insatisfaccion laboral a través de los incidentes criticos.

La técnica mas comun es el cuestionario generalmente voluntario y
anonimo. Se suele distribuir entre los empleados de la planta o la oficina o
enviarlo a su domicilio.

La entrevista individual tiene una mayor riqueza cualitativa, pero es
costosa en tiempo y medios, exigiendo personal experto para su

adecuada aplicacion y valoracion.
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1.7 Insatisfaccion laboral

La insatisfaccion laboral se puede definir como una respuesta negativa del
trabajador hacia su propio trabajo. Esta respuesta negativa o rechazo dependera,
en gran medida, de las condiciones laborales y de la personalidad de cada
persona y hace referencia al estado de intranquilidad o de ansiedad al que puede

llegar una persona que se encuentra insatisfecha laboralmente.

“Algunas personas por sus circunstancias personales o laborales se encuentran
insatisfechas profesionalmente. Las causas pueden ser muy variadas y las
consecuencias las llega a sufrir tanto la institucion como la propia persona.”
(16:1)

Para muchas personas el trabajo aporta sentido a sus vidas, aumenta su
autoestima, sienten que su labor es atil a los demas y encuentran un
reconocimiento social. A través del trabajo, también se relacionan con otras

personas y tienen la oportunidad de hacer amigos.

En algunos casos, el trabajo supone una fuente de satisfacciones, donde las
personas encuentran cubiertas sus expectativas o deseos de prosperar y a
través del cual logran independencia econémica. Sin embargo, en otros muchos
casos, es una fuente continua de insatisfacciones, donde los trabajadores ven
mermadas sus posibilidades de expansion o sus deseos profesionales. Se
encuentran ante un horario incompatible con la vida familiar, unas condiciones
desfavorables o un trato hostil por compaferos o jefes. Es decir, una serie de
aspectos o caracteristicas que hace que las personas se sientan insatisfechas

profesionalmente.

1.7.1 Causas principales de lainsatisfaccion laboral
Existen una serie de factores que afectan negativamente a los trabajadores y que

pueden llegar a producir una profunda insatisfaccién y deseos de abandonar o
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cambiar de trabajo. Entre las causas principales que producen en algunos

trabajadores insatisfaccion laboral pueden mencionarse las siguientes:

e Salario bajo. e Personas inseguras.

e Mala relacion con los ¢ Dificultad para adaptarse al
comparieros o jefes. ambiente laboral.

e Escasa o nulas posibilidades e Malas condiciones laborales.

de promocion.

1.7.2 Consecuencias de lainsatisfaccion laboral
“La insatisfaccion laboral puede afectar al rendimiento de los trabajadores y la
productividad de la institucion, por lo que las organizaciones deben tratar que sus

empleados se encuentren satisfechos profesionalmente.

Para ello, han de procurar que trabajen en un entorno fisico adecuado y con
unas condiciones favorables. Sitios ruidosos o0 lugares calurosos vy
congestionados o mal ventilados, perjudican al trabajador y afectan

negativamente a su rendimiento.” (18:sp)

“Otra consecuencia de la insatisfaccion es la desmotivacion o falta de interés por
el trabajo, que puede llegar a producir en el trabajador tal apatia, que incumpla

con sus funciones de forma habitual”. (18:sp)

Entre las principales consecuencias de la insatisfaccion laboral desde el punto de

vista de la organizacion pueden mencionarse:

e Inhibicion e Abandono
e Resistencia al cambio e Dificultad para trabajar en grupo
e Falta de creatividad e Ausentismo
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1.8 Programas parala mejora de la satisfaccion laboral

Contiene acciones o actividades con el objetivo de mejorar la satisfaccion laboral
de los trabajadores de la institucion y con ello maximizar su potencial laboral,
permitiéndoles un desarrollo y desempefio efectivo ejecutando con eficiencia y
eficacia las atribuciones asignadas, propiciando un mejoramiento continuo e

innovacion en las actividades que diariamente realizan.

1.8.1 Programa de relaciones interpersonales y resolucion de conflictos
Establece acciones a realizar con el objeto de lograr que se mejoren las
relaciones entre compafieros, se minimicen los conflictos y se obtengan mejores

resultados a través del trabajo en equipo.

1.8.2 Programa de reconocimiento al trabajador

Contiene una serie de acciones, descripcion, tiempos, unidades responsables,
resultados esperados y los costos necesarios para establecer las actividades
administrativas a aplicar para reconocer con retribuciones no econdémicas, el
esfuerzo laboral de los trabajadores de forma individual, para satisfacer su
necesidad intrinseca de ser reconocidos por el buen trabajo desarrollado y los

buenos resultados obtenidos.

1.8.3 Programa para manejo del estrés laboral

Contiene acciones y lineamientos que pretenden contribuir a disminuir el nivel de
estrés que puedan presentar los trabajadores en una organizacién. Se integra
por talleres de capacitacion, actividades recreativas y de convivencia.

1.8.4 Programa para promocién interna (ascenso)
El programa para promociones o ascensos dentro del personal que labora en
una organizacion, contiene acciones y lineamientos que permitiran el crecimiento

personal, mayor responsabilidad e incrementar el estatus social de la persona.
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1.8.5 Programa para crecimiento (capacitacion)

Es un programa que contiene acciones y lineamientos necesarios para capacitar
a los trabajadores de una organizacion en su quehacer diario, ademas de
proporcionar un alto nivel de capacidad laboral en el desempefio efectivo de las

labores asignadas.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE UNA INSTITUCION
DEL SECTOR PUBLICO DE GUATEMALA

En el presente capitulo, se describe la metodologia utilizada para la
investigacion, asi como los antecedentes de la institucion objeto de estudio,
ademas se describen los aspectos relacionados al diagnéstico situacional del
clima organizacional, a través del cual se obtuvieron los resultados que sirvieron
de base para proponer un programa de mejora de satisfaccién laboral para el

personal del area administrativa y de fiscalia.

Se realizo el estudio del clima organizacional el cual permitié identificar los
factores criticos con base en la percepcion del personal de las areas funcionales

de la institucion del sector publico de Guatemala.

2.1 Metodologia de la investigacion

En el desarrollo de la investigacion se aplicé el método cientifico en sus tres
fases: indagadora que permitio la recoleccion de informacién directamente de las
fuentes primarias por medio de las guias de observacion y de entrevista; y de
fuentes secundarias por los libros y textos consultados; demostrativa en la cual
se comprobo6 y demostré que la informacién obtenida es efectiva y real, y que las
hipo6tesis previamente planteadas son validas; y por dltimo la expositiva, la cual

se aplicara al momento de la presentacion del informe final.

Se utilizé el método deductivo-inductivo, porque se parti6 de datos generales
aceptados como valederos y a través de la investigacion obtener varias
suposiciones. Es decir, que los resultados finales y la comprobacion de las
hipotesis permitio deducir por medio de casos individuales, que cuando se esta
ante la presencia de factores negativos dentro del clima laboral en donde el

personal realiza sus funciones, es necesario recurrir a conocimientos especificos



sobre clima organizacional y satisfaccion laboral, a fin de evitar problemas que

puedan afectar su rendimiento.

En la presente investigacion como no fue conveniente realizar un censo, debido
a gue la poblacion es muy grande, se seleccioné una muestra, entendiendo por

tal, una parte representativa de la misma.

Utilizando la férmula destinada para muestras cuando el nimero de poblacion es
finita, considerando una confianza del 95% (1.96), un error de 0.10, en el sentido
de que no existen registros anteriores, se tomo por alojacion, aplicando un 50%
de éxito y 50% de no éxito, en las areas administrativa y de fiscalia de la

institucién objeto de investigacion. La férmula se muestra a continuacion:

2
L pegeiy

= 2 7
Me +2 peg

En donde para el area de administrativa:

Z=1.96 N= 300
p=0.50 q=0.50

e=0.10

N = 1.962 0.5 * 0.5 * 300 = 73

300 *0.10%°+ 1.96°*0.5* 0.5
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Y para el area de fiscalia:

Z=1.96 N= 800
p=0.50 g= 0.50
e=0.10
N = 1.96° 0.5 * 0.5 * 800 86
800 * 0.10%+ 1.96°* 0.5 * 0.5
Tabla No. 1
Muestra por area funcional
; Cantidad de
Area .
trabajadores

Administrativa 73
Fiscalia 86
TOTAL 159

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2014

Se disefid una guia de entrevista basada en los factores de la teoria de Frederick
Herzberg, con el proposito de realizar el diagndstico del clima organizacional de
la institucion objeto de estudio y determinar la satisfaccion laboral del personal, la
cual se aplico a 73 personas del area administrativa y a 86 personas del area de

fiscalia que laboran en la ciudad de Guatemala en una institucion del sector

publico, para un total de 159 personas.

La recopilacién de informacién para el estudio de campo se realiz6 con la
modalidad de escala de Likert. Las afirmaciones de la guia de entrevista fueron
cerradas de opcion mdultiple, de tal forma que la persona pudiera elegir la

respuesta que expresara mejor su actitud y opinion.
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El instrumento de investigacion en mencion se integré con 65 afirmaciones, las
cuales fueron cerradas y fueron definidas segun la teoria de Herzberg por los
factores siguientes: politica y administracion, supervision, condiciones de trabajo,
relaciones con los compaferos, salario, seguridad, vida personal, logro,

reconocimiento, trabajo en si, responsabilidad, ascenso y crecimiento.

Para el vaciado de la informacion recopilada se utilizé el programa Excel de
Microsoft Office para la organizacion de los datos recabados, el cual permitié la
elaboracion de tablas y graficas estadisticas, de manera que lo anterior facilito el

analisis e interpretacion de resultados para la toma de decisiones.

En el andlisis de los datos obtenidos en las encuestas realizadas, cada factor
evaluado fue analizado con base en las afirmaciones planteadas, lo que permitid
obtener la informacion correspondiente de la boleta. Cada persona encuestada

tuvo la oportunidad de elegir entre las opciones siguientes:

Cuando el escenario planteado no se
1= Totalmente en desacuerdo _
percibe totalmente.

Cuando el escenario planteado no se
2= En desacuerdo _
percibe regularmente.

Cuando el escenario planteado se
3= De acuerdo _
percibe regularmente.

Cuando el escenario planteado se
4= Totalmente de acuerdo _
percibe totalmente.

Para efectos de la presente investigacion, se consider6 como satisfechos los

aspectos positivos como totalmente de acuerdo y de acuerdo, y como
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insatisfechos los aspectos negativos como totalmente en desacuerdo y en

desacuerdo.

La ponderacién de las respuestas se realizé de la manera siguiente:

0% a 25% Totalmente en desacuerdo

26% a 50% En desacuerdo

51% a 75% De acuerdo

76% a 100% Totalmente de acuerdo.

Cada factor se evalud con por lo menos tres afirmaciones y cuatro opciones de
respuestas para cada una, con escala de ponderacion de 25%, que totaliza el
100% para cada afirmacion. Luego se calculé el promedio de las afirmaciones y
dicho porcentaje fue el resultado final para cada factor.

2.2. Antecedentes de la institucion del sector publico de Guatemala

En un inicio, la institucion del sector publico de Guatemala investigada, tenia
como funciones participar en el proceso penal representando el interés oficial, a
la vez que le era encargada la representacion del Estado, siendo de esa forma
dependiente del Organismo Ejecutivo, formando parte de la Procuraduria

General de la Nacion.

La vigencia del Codigo Procesal Penal, Decreto Numero 51-92 del Congreso de
la Republica de Guatemala, consideré conveniente la separacion de las
funciones de la Procuraduria General de la Nacion y esta institucién, establecido

en dicho Cadigo.
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Como resultado de la reforma constitucional del afio 1993, se aprueba la
modificacion a los articulos 251 y 252 de la Constitucion Politica de la Republica
de Guatemala, referentes a la organizacion y funcionamiento de la instituciéon del
sector publico de Guatemala, dejandola como una institucion auxiliar de la

justicia con funciones autbnomas.

En mayo de 1994, el Congreso de la Republica de Guatemala, emite el Decreto
No. 40-94 que contiene la Ley Orgénica de la institucion. Los instrumentos
juridicos que determinan la actuacion de la institucién objeto de investigacion son

los siguientes:

e Constitucion Politica de la Republica de Guatemala (Articulo 251);

e Ley Organica, Decreto No. 40-94 del Congreso de la Republica;

e (Cdbdigo Procesal Penal, Decreto 51-92 y sus reformas del Congreso de la
Republica;

e Cadigo Penal, Decreto 17-73, del Congreso de la Republica;

2.2.1 Definicion

En el articulo 1 de la Ley Organica, Decreto No. 40-94 del Congreso de la
Republica, la institucién objeto de estudio, es definida como una institucion con
funciones autbnomas, que promueve la persecucion penal y dirige la
investigacion de los delitos de accién publica; ademas debe velar por el estricto
cumplimiento de las leyes del pais.

En el ejercicio de esa funcion, perseguira la realizacion de la justicia, y actuara

con objetividad, imparcialidad y con apego al principio de legalidad, en los
términos que la ley establece.
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2.2.2 Funciones

e Investigar los delitos de accion publica y promover la persecucion penal
ante los tribunales, segun las facultades que le confieren la Constitucion,
las leyes de la Republica y los Tratados y Convenios Internacionales.

e Ejercer la accion civil en los casos previstos por la ley y asesorar a quien
pretenda querellarse por delitos de accién privada, de conformidad con lo
gue establece el Cddigo Procesal Penal.

e Dirigir a la policia y demas cuerpos de seguridad del Estado en la
investigacion de hechos delictivos.

e Preservar el Estado de Derecho y el respeto de los derechos humanos,

efectuando las diligencias necesarias ante los tribunales de justicia.

2.2.3 Mision

Institucion que promueve la persecucion penal y dirige la investigaciéon de los
delitos de accion publica velando ademas por el estricto cumplimiento de las
leyes del pais. En el ejercicio de esa funcidén, perseguird la realizacion de la
justicia, y actuara con autonomia, objetividad, imparcialidad y con apego al
principio de legalidad.

2.2.4 Vision

Ser una institucién que ejerce su mandato constitucional con excelencia, eficacia
y transparencia, defensora e impulsora de la construccion del Estado de Derecho
e integrada por un equipo humano comprometido con el logro de la mision

institucional, particularmente con la realizacion de la Justicia.

2.2.5 Valores
Los principales valores que deben orientar la funcion constitucionalmente
asignada a la institucion del sector publico de Guatemala y consecuencialmente,

la labor de todos y cada uno de sus integrantes son:
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a)

b)

d)

Dignidad Humana
Las situaciones juridicas en las que se encuentren las personas con las
que se relacionen los miembros de la instituciobn, merecen respeto

derivado de su condicion esencial de persona humana.

Acatamiento a la Constitucion y las Leyes

La institucion se encuentra definida en la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala, como una institucion cuyo fin principal es velar
por el estricto cumplimiento de las leyes del pais, lo cual desde luego debe
entenderse en el sentido amplio, esto es a partir del respeto a la norma
fundamental.

Todos los miembros de la institucion estan obligados a conocer y a
promover en su desempefio profesional, el respeto a la Constitucion

Politica de la Republica de Guatemala y a las leyes del pais.

Igualdad y no Discriminacion
La institucibn promueve activamente la igualdad juridica de todas las
personas en tanto esté destinado a cumplir y a hacer cumplir la

Constitucion y las leyes, y particularmente los derechos fundamentales.

Institucionalmente, en lo penal y en lo administrativo orienta sus acciones
para combatir la discriminacion, la cual es considerada una forma

particularmente reprochable de violacion a los derechos humanos.

Vocacion en el Desempefio de la Funcién Fiscal

El ejercicio de la persecucion penal por parte del Estado requiere
oponerse activamente a las formas mas graves de transgresion del
ordenamiento juridico. Se debe ejercer con responsabilidad las funciones

propias del cargo que implica cumplir una misién delicada y compleja, que
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f)

9)

demanda frecuentemente esfuerzos, sacrificios e inclusive coraje personal

de parte de los integrantes de la institucion.

Responsabilidad

Quienes integran la institucion bajo cualquier modalidad, son responsables
del cumplimiento de las funciones que tienen asignadas, dentro de las
competencias conferidas por la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala, leyes, reglamentos e instrucciones que correspondan. Su
desemperfio profesional es su principal contribucion a la institucion en la
qgue laboran y a Guatemala. El incumplimiento de las obligaciones acarrea

responsabilidad administrativa y/o penal en su caso.

Probidad

Las personas que laboran en la institucion deben conducirse con rectitud,
observando una conducta profesional libre de reproche legal y ético. Sin
perjuicio que la probidad es un valor que tiene un contenido individual,
también resulta de particular interés su promocion y defensa a nivel
institucional, por cuanto la conducta reprochable de un solo miembro
afecta a toda la institucion. Por ello, la defensa corporativa ante
situaciones o practicas que comprometan la probidad, no tiene cabida en

la Institucion.

Servicio Publico

Los miembros bajo cualquier modalidad de contratacion, pertenecen a una
institucion que desarrolla una funcién publica definida constitucionalmente,
en consecuencia las funciones que desarrollan deben brindar a la

poblacién un servicio de caracter publico.
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h) Fidelidad Institucional

Cada miembro de la institucion debe dar lo mejor de si para el
cumplimiento de los objetivos institucionales. Dichos objetivos son el
horizonte hacia el cual cada miembro de la institucién dirige su labor. De la
misma manera, todo beneficio derivado de la carrera profesional se
entiende principalmente orientado a que pueda cumplir de mejor manera

con su funcién al interior de la institucion.

Transparencia

Cada miembro de la institucion debe ejecutar los actos que le competen
en forma transparente. El servicio y el desempefio de quienes la integran
estan sujetos al conocimiento de toda persona, sin perjuicio de las

obligaciones de reserva establecidas en la ley.

2.2.6 Objetivos

En el Plan Estratégico se distingue un objetivo general y un conjunto de objetivos

estratégicos, los cuales detallan a continuacion:

a)

b)

Objetivo general

Contribuir a fortalecer el Estado de Derecho en Guatemala y velar en el

marco de su competencia para que sus habitantes reciban la adecuada

proteccion, frente a las transgresiones penales al ordenamiento juridico.

Objetivos estratégicos

e Institucionalizar los procesos de transformacién de la institucion para

contar con una institucion moderna, en permanente renovacion, que

cuente con metas y establezca parametros para medir su rendimiento.
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e Contar con personal de alta capacidad profesional, con elevados niveles
de especializacién y un alto grado de compromiso institucional.

e Mejorar la calidad de la atencion que la institucion brinda a los habitantes
de Guatemala, con pleno respeto a su dignidad y derechos, y teniendo en

cuenta el caracter multicultural y multilingtie de nuestro pais.

e Disponer de una gestion administrativa y financiera de alta calidad y

enfocada en el apoyo a la funcion que desarrolla la institucion.

2.2.7 Estructura organizacional
La estructura organizacional de la institucibn objeto de investigacion, esta
conformada jerarquicamente por los niveles que se representan en la pirdmide

siguiente:

llustracion no. 1
Estructura piramidal de la institucion

Altos mandos

Consejo

iandos medias

Personal Operativo

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2014

La institucion objeto de estudio, cuenta con dos estructuras funcionales: una del

area administrativa y la otra del area de fiscalia.
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Dentro de la estructura del area administrativa, se encuentra la Unidad de
Capacitacion que es la dependencia encargada de promover, organizar y
ejecutar cursos de capacitacion y especializacion para el personal de la
institucion y aspirantes a puestos de trabajo en la institucion. La Unidad de
Capacitacion depende funcional y administrativamente del Consejo de la

Institucion, quien nombra al Director y Subdirector de la Unidad.

Las funciones generales de la Unidad de capacitacion son las siguientes:

e Formular, proponer, administrar y ejecutar el plan de capacitacion
permanente para el personal de la institucion y aspirantes a ingresar a la
misma.

e Detectar, caracterizar e identificar los requerimientos de capacitacion,
actualizacion y especializacion del personal de la institucion.

e Administrar, en coordinacion con la Direccion de Recursos Humanos, los
programas de induccion del personal de la institucion.

e Participar en el Comité de Becas, de conformidad con el reglamento
respectivo.

e Evaluar permanentemente el impacto generado por la capacitacion, en el
rendimiento del recurso humano de la institucion.

e Evaluar los contenidos de los programas de capacitacién y el grado de

aprovechamiento de los mismos.

A continuacién se presenta tanto el organigrama del area administrativa
conformada con las dependencias que fueron objeto de evaluacion, asi como el
organigrama del area de fiscalia conteniendo las fiscalias de seccion evaluadas,

ambas areas de la institucion investigada.
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lustracion no.3

Organigrama de las dependencias estudiadas

Area de Fiscalia

DESPACHO DEL FISCAL
GENERAL DE LA
REPUBLICA

FISCALIA DE ASUNTOS
CONSTITUCIONALES,
AMPAROS Y EXHIBICION
PERSONAL

FISCALIA DE
DELITOS ECONOMICOS

FISCALIA CONTRA LA
CORRUPCION

FISCALIA DE DELITOS DE
NARCOACTIVIDAD

FISCALIA CONTRA
EL CRIMEN ORGANIZADO

FISCALIA DE
DERECHOS HUMANOS

FISCALIA CONTRA EL
LAVADO DE DINERO U
OTROS ACTIVOS

FISCALIA DE
EJECUCION

FISCALIA DE DELITOS
ADMINISTRATIVOS

FISCALIA DE MENORES O
DE LA NINEZ

FISCALIA DE ASUNTOS
INTERNOS

FISCALIA DE LA MUJER

FISCALIA DE DELITOS
CONTRA EL AMBIENTE

FISCALIA DE DELITOS
CONTRA LA PROPIEDAD
INTELECTUAL

FISCALIA DE DELITOS
CONTRA LA VIDA Y LA
INTEGRIDAD DE LA
PERSONA

Fuente: Investigacion

de campo. Afio 2014.
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2.3 Situacion actual del clima organizacional

En la institucion del sector publico de Guatemala objeto de estudio, se realizé la
evaluacion del clima organizacional para determinar el grado de satisfaccion
laboral del personal de las areas funcionales que la integran y para el efecto es
necesario indicar que para facilitar el analisis de la informacion obtenida, se
clasificaron las afirmaciones que contenia la boleta de encuesta, de acuerdo a

los factores de estudio con base en la teoria de Herzberg.

Los factores evaluados y el numero de cada afirmacion que se utilizd para la

evaluacion en referencia se muestran en la tabla siguiente:

Tabla No. 2

Factores de la satisfacciéon laboral evaluados

FACTOR NUMERO DE AFIRMACION
FACTORES HIGIENICOS
Politica y administracion 10 - 14,27 - 28
Supervision 44 - 47
Condiciones de trabajo 32-37
Relaciones con los comparieros 15-21, 41 - 43
Salario 24 - 26
Estabilidad 38 -40
FACTORES MOTIVACIONALES
Logro 1-3,57-58
Reconocimiento 22 - 23,53 - 56
Trabajo en si 4-6,48-51
Responsabilidad 7-9,52
Ascenso 59 - 62
Crecimiento 63 - 65

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2014
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2.3.1 Resultados de la investigacion

A continuacion se analizan y presentan los resultados de la satisfaccion laboral
obtenidos en la evaluaciéon del clima organizacional realizada, mostrando los
mismos por medio de gréficas, las cuales reflejan la percepcion del personal
tanto del area administrativa como del area de fiscalia ante su trabajo y sus

compainieros.

2.3.1.1 Factores higiénicos o extrinsecos

Los factores higiénicos evaluados se relacionan con politicas institucionales,
supervision, condiciones de trabajo, relaciones con los compafieros, salario y
estabilidad del personal de la institucibn objeto de estudio. Los resultados

obtenidos se describen a continuacion:

a) Factor politicay administracion

Graficano. 1
Factor politicay administracion
Personal administrativo y de fiscalia

100%
90%
80%

70% 64%
60%
51% 49%

50%

40% 36%

30%

20%

10%

0% ——
Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2014
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En la evaluacidn de este factor, tanto el personal del area administrativa como el
personal del area de fiscalia, manifesto en mayor porcentaje su satisfaccion con
relacién a la administracion y a las politicas de la institucion, asi como en la
forma en que se gestionan en sus departamentos o0 agencias las metas que se
tienen encomendadas. Asimismo, manifestaron tener claro lo que se espera de
ellos en cuanto a rendimiento en el trabajo; estar de acuerdo con la cantidad de
procedimientos existentes en la institucion para la realizacion de su trabajo y que
las sugerencias que plantean para la simplificacion de los procesos de trabajo
son tomadas en cuenta. El personal que mostré insatisfaccion, no coincide con
lo manifestado anteriormente por los trabajadores que manifestaron su

satisfaccion con las afirmaciones presentadas.

Lo anterior estd afectando de alguna manera a la institucién, ya que los
procedimientos utilizados en la ejecucién de actividades propias de cada area
funcional investigada, no se realizan de manera eficiente y adecuada, lo que
implica la repeticién de estos en algunos casos, suscitando pérdida de tiempo y

consumo de mas recursos.
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b) Factor supervision

Graficano. 2
Factor supervision
Personal administrativo y de fiscalia
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2014

Segun los datos presentados en la grafica anterior, la satisfaccion del personal
de las areas funcionales evaluadas con relacion al factor supervision es mayor
con respecto a la insatisfaccion, ya que los resultados muestran que la mayoria
de los encuestados se encuentran satisfechos con la manera en que sus
respectivos jefes distribuyen el trabajo, asi como que sus supervisores son
abiertos a recibir sugerencias y comentarios con relacion a la ejecucion de sus
labores diarias. Por otra parte, indican ademas que reciben criticas constructivas

sobre la manera en que realizan su trabajo.

Los trabajadores que estuvieron en desacuerdo con las afirmaciones anteriores,
indicaron que se sienten vigilados constantemente por sus jefes, situacion que ha
provocado que los trabajadores afectados realicen solicitudes de traslado a otras

dependencias dentro de la misma institucion.
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Lo anterior esta repercutiendo en una mala atencién al usuario en el servicio que
presta la institucion, asi como a los clientes internos, ya que el personal afectado

no se siente augusto en su lugar de trabajo.

c) Factor condiciones de trabajo

Graficano. 3
Factor condiciones de trabajo
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Fuente: Investigacion de campo. Ao 2014

Con respecto a la evaluacion de este factor, se puede observar que es relevante
la diferencia entre la percepcion del personal del area de fiscalia frente a la del
personal del area administrativa, ya que si bien es cierto que ambos muestran
satisfaccion con las condiciones ambientales y fisicas en las que desarrollan su
trabajo, es necesario tomar en cuenta que la mayoria de los trabajadores
encuestados del area de fiscalia, laboran en un edificio con mejores condiciones
ambientales en comparacién con los edificios en donde lo hacen los trabajadores

del area administrativa.
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Lo anterior se demuestra con las respuestas obtenidas de las afirmaciones
planteadas, ya que los trabajadores del area fiscal manifiestan que la distribucion
del espacio les permite trabajar con comodidad, asi como que existen
condiciones de seguridad industrial; la temperatura, la iluminacién y la ventilacion

del sitio de trabajo es agradable.

La apreciacion del personal administrativo con respecto a los aspectos
anteriormente descritos, es diferente, ya que aunque un buen numero de
personas se encuentran satisfechas, es evidente que también una parte
significativa muestran insatisfaccion, situacion que esta influyendo en el clima
laboral de la institucion, ya que estas circunstancias estan generando en los
trabajadores: inconformidad, falta de confort e incluso afecciones en su salud,

reaccionando con ausentismo para el tratamiento preventivo y/o curativo.

La situacion anterior esta generando que la institucién objeto de estudio se vea
afectada, ya que ante la ausencia de algunos trabajadores del personal en las
dependencias que la integran, ven disminuidas y/o limitadas las actividades
propias de cada una, perjudicando con esto la prestacion del servicio tanto al

cliente interno como externo.
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d) Factor relaciones interpersonales

Graficano. 4
Factor relaciones interpersonales
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Fuente: Investigacion de campo. Afo 2014

Referente a las relaciones interpersonales, segun la gréfica anterior los
trabajadores de las areas funcionales objeto de estudio muestran insatisfaccion,
ya que segun en las afirmaciones utilizadas para evaluar este factor,
manifestaron que en sus lugares de trabajo existen compafieros que con sus
actitudes hacen que el ambiente de trabajo se torne desagradable, asi como que
se producen discusiones entre compaferos por diferencia de criterios; que no
expresan sus puntos de vista por temor a contradecir el de los demas y que
existen conflictos por rumores 0 comentarios que se producen en las

dependencias en donde laboran.

Lo anterior esta generando dificultad para trabajar en equipo, falta de
cooperacion y solidaridad entre compafieros, ausencia de una efectiva

comunicacion y la existencia de conflictos entre los mismos compafieros,
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situaciones que repercuten en que las relaciones interpersonales se vean
afectadas por las actitudes de los trabajadores, dando como resultado que los
trabajadores piensen en la posibilidad de retirarse de la instituciéon o manifiesten
el deseo de trasladarse a otra dependencia.

Lo expuesto anteriormente es perjudicial para la institucién objeto de estudio, ya
gue las deficientes relaciones interpersonales percibidas entre compaferos y
jefes influye de manera negativa en la atencion a los usuarios en el servicio que
presta la institucion, asi como en la ejecucion de procesos y/o realizacion de

diligencias oficiales en los que se requiere el trabajo en equipo en armonia.

e) Factor salario

Graficano. 5

Factor salario
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2014

Con relacion a este factor, puede observarse que de acuerdo a los resultados
obtenidos, la mayoria del personal de las areas funcionales evaluadas,

mostraron su satisfaccion con respecto a las afirmaciones utilizadas para la
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evaluacion, ya que manifestaron que el salario que reciben mensualmente les es
suficiente para cubrir sus necesidades y la de su grupo familiar, ademas de
considerar que son satisfactorias las prestaciones monetarias adicionales al

salario que ofrece la institucion.

Por el contrario, el personal que mostro insatisfaccion indico estar en desacuerdo
con los aspectos anteriores, exponiendo ademas que estan a expensas de los
bonos de ley y los adicionales que proporciona la institucién para satisfacer sus
necesidades personales y familiares. Lo anterior estd generando cierta
insatisfaccion en parte del personal, que ante tal situacién ha considerado la

posibilidad de cambiar de trabajo para obtener mayores y mejores ingresos.

Lo expuesto anteriormente esta ocasionando renuncias por parte del personal
insatisfecho, lo cual es perjudicial para la institucién, ya que las dependencias
gue la integran estan padeciendo de la falta de personal, derivando en una
deficiente prestacion del servicio a usuarios tanto internos como externos vy

atraso en la ejecucién de funciones propias de cada dependencia.
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f) Factor estabilidad en el trabajo

Graficano. 6
Factor estabilidad en el trabajo
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Fuente: Investigacion de campo. Afo 2014

Segun los resultados obtenidos, tanto el 66% del personal administrativo como el
72% del area de fiscalia, se encuentran satisfechos, ya que al evaluar la
percepcion del trabajador con relacion al factor de estabilidad en el trabajo,
manifestaron que quien desempefie adecuadamente su trabajo tiene la
seguridad de conservarlo, ademas de tener la certeza de que cuando existe
cambio de autoridades no afectara su permanencia dentro de la institucion; y por

ultimo externaron estar convencidos que se les ofrece un empleo estable.

Por el contrario, el resto del personal encuestado que mostré insatisfaccion,
manifestd estar en desacuerdo con las afirmaciones presentadas, ya que segun
la apreciaciébn que tienen con respecto a la estabilidad laboral, esta es de
inseguridad, debido a que sienten el temor de que en cualquier momento puedan

ser despedidos si no realizan de manera eficiente sus labores, situacion que
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genera que los trabajadores insatisfechos desemperfien sus funciones con apatia

y desmotivacion.

g) Factor vida personal

Graficano. 7
Factor vida personal
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Fuente: Investigacion de campo. Ao 2014

De acuerdo con los resultados obtenidos, es evidente la existencia de
insatisfaccion en el personal de las areas funcionales evaluadas con respecto a
este factor, ya que manifestaron que por el exceso de trabajo en sus
dependencias tienen que trabajar tiempo extraordinario; también indicaron que
trabajar mas del horario estipulado les ha afectado su vida personal, exponiendo
ademas que debido a la sobrecarga de trabajo se sienten estresados, lo que ha
repercutido en su vida familiar, ya que esta se ha visto afectada por el

cumplimiento de sus obligaciones laborales.
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El personal del area de fiscalia mostré6 mayor insatisfaccion en comparacioén con
el del area administrativa segun el porcentaje obtenido, esto debido a la
naturaleza del trabajo que realizan, ya que los trabajadores de ésta area deben
laborar periodicamente en jornadas de hasta 24 horas (denominadas turnos), lo
gue implica que permanecen fuera de su residencia en ocasiones hasta por 48
horas por los informes que deben realizar sobre las diligencias practicadas en el

ejercicio de sus funciones.

La insatisfaccion manifestada en el factor vida personal, estd provocando que
algunos trabajadores reaccionen con impuntualidad o ausentismo, ya que el
exceso de trabajo les estd generando estrés, lo que segun indican los
encuestados les afecta su salud, debiendo ausentarse de sus labores para

chequeos médicos o simplemente para recuperarse del desgaste fisico.

Lo expuesto anteriormente esta generando que ante el constante ausentismo del
personal afectado por los factores antes mencionados, las dependencias de la
institucion objeto de estudio queden disminuidas en cuanto a personal, derivando
en una deficiente prestacion del servicio a usuarios tanto internos como externos
en el caso del personal del area administrativa y en el atraso en la realizacion de

diligencias oficiales por parte del personal del area de fiscalia.

2.3.1.2 Factores motivadores o intrinsecos

Los factores motivadores evaluados se relacionan con el logro, reconocimiento,
trabajo en si, responsabilidad, ascenso y crecimiento del personal de la
institucion objeto de estudio. Los resultados obtenidos se describen a

continuacion.
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a) Factor logro

Graficano. 8
Factor logro
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Fuente: Investigacion de campo. Afo 2014

En relacion con el factor logro, tanto el personal del area administrativa como el
personal del area de fiscalia manifestd estar satisfecho con los resultados del
trabajo que realizan, con los logros obtenidos en la institucién, asimismo
indicaron sentirse parte de la instituciébn y que son miembros valiosos para sus
respectivos equipos de trabajo. Por otra parte expresaron que se sienten
identificados con la misién y vision de la institucion y que eso los motiva a lograr

los resultados esperados en sus areas de trabajo.

El personal de ambas é&reas que mostro insatisfaccion, manifestd estar en
desacuerdo con los aspectos mencionados anteriormente, es decir, consideran
no estar conformes con los logros obtenidos en su trabajo y que no se sienten
identificados con la mision y vision de la institucion, reaccionando con desinterés

y desmotivacion en la realizacion de sus labores diarias.
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Las situaciones expuestas anteriormente estan afectando de alguna manera a la
institucion objeto de estudio, ya que las actitudes del personal insatisfecho en el
desempefio de sus funciones estan ocasionando que no se logren los objetivos

y/o alcancen las metas establecidas.

b) Reconocimiento

Graficano. 9
Factor reconocimiento
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2014

Segun los porcentajes obtenidos en la evaluacion de este factor y reflejados en la
gréafica anterior, la mayoria del personal encuestado de las dos areas funcionales
mostro insatisfaccion con relacion a las afirmaciones presentadas, ya que
manifestaron que no reciben ningun tipo de reconocimiento por el desempefio de
su trabajo por parte de la institucién, indicaron ademas que cuando se habla del
rendimiento laboral es Unicamente cuando cometen errores. También expresaron
gue cuando logran un resultado o realizan algo sobresaliente en su trabajo, no

obtienen elogios o reconocimientos de sus jefes inmediatos.
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Por el contrario el personal que mostré satisfaccion, indica que en sus lugares de
trabajo si se les elogia cuando realizan bien su labor y que son felicitados por sus

supervisores.

La percepcion de los trabajadores insatisfechos con relacion a la ausencia de
acciones de reconocimiento laboral hacia el trabajo que realizan cotidianamente,
estd generando desmotivacion y en consecuencia apatia laboral y bajo
rendimiento, ya que consideran que es irrelevante hacer su mejor esfuerzo en el

desempeiio de sus funciones.

En ese sentido, la instituciéon objeto de estudio esta siendo afectada con los
efectos de la insatisfaccibn presentada por los trabajadores de las areas
funcionales investigadas, ya que estos al no realizar de manera eficiente, con
dedicacion y con motivacion sus labores diarias, estan provocando atraso y
deficiencia, tanto en la prestacion de servicios como en la ejecucion de
procedimientos y/o diligencias necesarias para el cumplimiento de las funciones
asignadas en sus respectivas dependencias, afectando asi el logro de las metas

establecidas.
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c) Trabajo en si

Graficano. 10
Factor trabajo en si
Personal administrativo y de fiscalia

100%
90%
80%
70%

60% 53% 55%

50% 47% 45%
40%

30%

20%

10%

0% —
Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho
Administrativo Fiscalia

Fuente: Investigacion de campo. Afo 2014

De acuerdo a los resultados obtenidos, los trabajadores del area administrativa y
del area de fiscalia encuestados, manifestaron en buen porcentaje su grado de
satisfaccion con algunos aspectos evaluados en este factor, ya que indicaron que
el trabajo que realizan diariamente, les permite hacer actividades que les gustan,
ademas de sentirse capaces para aceptar y enfrentar cambios que ocurran en la
forma de trabajar; también expresaron que en sus lugares de trabajo

continuamente adoptan nuevos y mejores métodos para hacer el trabajo.

El porcentaje restante de los trabajadores que mostraron insatisfaccion, revelan
gue el trabajo que realizan no es ameno, ademas de estar inconformes con el
ritmo con el que tienen que hacer sus tareas y con el grado de participacion en la

toma de decisiones en sus sitios de trabajo, lo que genera que realicen sus
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labores con desmotivacion, ya que la falta de dinamismo se convierte en un

factor de aburrimiento, apatia y estrés frente al trabajo.

Los aspectos negativos como los mencionados en el parrafo anterior estan
afectando a la institucién objeto de estudio, ya que los trabajadores demuestran
su insatisfaccion a través de la ejecucion de manera deficiente de las actividades
asignadas y lo cual deriva en un deterioro del clima laboral en cada una de las

dependencias en donde prestan sus servicios.

d) Responsabilidad

Graficano. 11
Factor responsabilidad
Personal administrativo y de fiscalia

100%
90%
80%

70% 64%
60% 56%
50% 44%
40% 36%
30%
20%
10%

0%

Satisfecho Insatisfecho Satisfecho Insatisfecho
Administrativo Fiscalia

Fuente: Investigacion de campo. Afio 2014

Los resultados obtenidos en la evaluacion de este factor indican que el personal
de cada una de las areas funcionales evaluadas, se encuentran satisfechos, ya

gue el 56% del personal del area administrativa y el 64% el personal del area de
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fiscalia manifestaron sentirse preparados para desempefar puestos con mayor
responsabilidad, asi como externar su satisfaccion relacionada con la autonomia
gue les proporcionan sus jefes para la toma de decisiones necesarias para el
cumplimiento de sus responsabilidades.

Los elementos que no fueron bien evaluados tienen relacion con la entera
libertad de accion en el desempefio de sus funciones y con la capacidad de
decidir por si mismos en aspectos relacionados con la realizacion de su trabajo,
lo cual se ve reflejado con los porcentajes alcanzados en la percepcion del
personal insatisfecho.

Lo anterior est4d originando que el trabajador insatisfecho disminuya su
rendimiento y/o muestre apatia en la ejecucion del trabajo, lo cual esta afectando
el clima organizacional de la dependencia en donde labora, asimismo a la
institucion objeto de estudio, ya que esta situacion estd generando
inconvenientes en el cumplimiento de las funciones generales que por mandato

le corresponden.
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e) Ascenso

Grafica no. 12
Factor ascenso
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2014

La insatisfacciébn con respecto a este factor es evidente de acuerdo con los
resultados mostrados en la grafica anterior. Tanto el personal administrativo
como el de fiscalia, coinciden en estar insatisfechos en gran porcentaje con la
forma en que se maneja la promocién interna dentro de la institucion, ya que los
trabajadores encuestados manifestaron que algunos nunca han sido promovidos,
asimismo que los trabajadores no son ascendidos en forma justa y que cuando
existe una plaza vacante en la institucion nunca se busca dentro de la misma al

posible candidato.

Por su lado, el personal que manifestd estar satisfecho, que es un porcentaje
bajo, indic6 que si han sido ascendidos y que la institucion le ofrece a sus

trabajadores la oportunidad de ascender.
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El nivel de insatisfaccion mostrado por los trabajadores de las areas funcionales
evaluadas, esta ocasionando que algunos de estos se retiren de la institucion y
busquen nuevos horizontes, ya que cuando se encuentran estancados en sus
puestos de trabajo y observan como pasa el tiempo y no ascienden de categoria
cumpliendo con los respectivos requisitos para optar a otro puesto, se muestran
apaticos, desmotivados e insatisfechos ante su trabajo, lo que afecta a la
institucién, ya que se pierde tiempo en el proceso de seleccion de nuevos
candidatos para ocupar las plazas vacantes, asi como en el aprendizaje del

personal reclutado.

Por otra parte se esta generando atraso en la ejecucion de los procedimientos
realizados en cada una de las dependencias afectadas, lo que repercute en la

prestacion del servicio tanto a los usuarios internos como externos.

f) Crecimiento

Gréficano. 13
Factor crecimiento
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Fuente: Investigacién de campo. Afio 2014
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La encuesta aplicada a los trabajadores administrativos y de fiscalia, obtuvo
como resultado con relacion a la evaluacion del factor crecimiento, que
mostraran su insatisfaccion con respecto a la forma en que la institucion maneja
el tema de las capacitaciones, ya que en su mayoria los trabajadores coinciden
en manifestar que sus jefes no los envian a capacitarse, no se les pregunta
sobre sus intereses 0 necesidades de capacitacion y por ultimo indican que la
poca capacitacibon que han recibido no les permite hacer su trabajo
eficientemente, ya que han sido sobre otros temas diferentes al qué hacer diario

de sus labores.

Lo anterior repercute en que como la capacitacion no se realiza con frecuencia y
de manera efectiva, los nuevos y antiguos trabajadores no saben cémo realizar
tareas idénticas ya que estas son obsoletas, causando conflictos innecesarios en
sus lugares de trabajo.

El personal que manifestd estar satisfecho, tiene percepcion diferente al grupo
contrario, ya que indican haber recibido capacitaciones sobre temas que les

atafien a su desempeiio laboral.

Como la institucibn no cuenta con planes de capacitacion de acuerdo a las
necesidades de los trabajadores para la realizacién de sus funciones y ni estos
son enviados constantemente a capacitarse, surge la idea de migrar a otras
instituciones, ya que no cuentan con los conocimientos necesarios para el
desarrollo de sus atribuciones, situacion que estd afectando el clima
organizacional y a la institucion en general, ya que la falta de personal en las
dependencias que la conforman esta provocando que surjan contratiempos en el
cumplimiento de las funciones establecidas para cada una de estas, ya sea por
la redistribucién de trabajo o por el atraso en la ejecucion de actividades en la

prestacion del servicio para el cliente interno y externo de la institucion.
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2.6 Analisis y discusién de resultados
Para el desarrollo de este punto, se hara referencia a la situacion actual tanto del
clima organizacional como variable independiente, como la satisfaccion laboral

como variable dependiente de la primera.

Después de haber analizado individualmente cada factor, se presentan los
resultados generales. Con los datos obtenidos en la aplicacién de las encuestas,
en la presente investigaciébn se ha comprobado que el clima organizacional es
inadecuado y ha afectado directamente el desempefio de los trabajadores. A

continuacion se presenta en una tabla el resumen de los 13 factores.

El indice de referencia es el siguiente: para el indice de satisfaccién laboral, si el
resultado es mayor o igual a 50% el nivel es favorable y caso contrario para el
indice de insatisfaccion de los trabajadores, si el indice es menor a 50% el nivel

es desfavorable.

Tabla no.3
Resumen de resultados
Diagnostico del clima organizacional

Personal administrativo Personal de fiscalia
Factores
Satisfecho | Insatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho
1 |Poliicay 64% 36% 51% 49%
administracion
2 | Supervision 51% 49% 56% 44%
(%]
o ..
g 3 Condiciones de 56% 24% 90% 10%
S trabajo
2 :
£ | 4 |Relaciones 48% 52% 43% 57%
@ interpersonales
£ | 5 |salario 67% 33% 64% 36%
©
LL
6 | Seguridad 66% 34% 72% 28%
7 | Vida personal 35% 65% 19% 81%
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Factores Personal administrativo Personal de fiscalia
Satisfecho | Insatisfecho | Satisfecho | Insatisfecho

8 | Logro 59% 41% 76% 24%

g 9 | Reconocimiento 34% 66% 28% 2%
ie]

é 10 | Trabajo en si 53% 47% 55% 45%

z 11 | Responsabilidad 56% 44% 64% 36%

% 12 | Ascenso 19% 81% 36% 64%
LL

13 | Crecimiento 27% 73% 48% 52%

Promedio 49% 51% 54% 46%

Fuente: elaboracion propia. Afio 2014

En la tabla anterior se presentan los indices de satisfaccién que es el promedio
de cada pregunta contestada satisfactoriamente y los indices de insatisfaccion
gue de la misma forma representa el promedio de las respuestas insatisfactorias
con respecto a las afirmaciones que corresponden a cada factor evaluado. Lo
anterior para cada una de las areas funcionales evaluadas de la institucion objeto

de estudio.

Con estos resultados se determiné el nivel de satisfaccion e insatisfaccion tanto
para el area administrativa como para el area fiscal, obteniendo un indice general
de satisfaccion del 49% contra un 51% de insatisfaccibn en el personal
administrativo y un 54% de satisfaccion contra un 46% de insatisfaccion en el

personal de fiscalia.

En las siguientes gréaficas se presentan los resultados del diagnostico del clima
laboral de la institucion objeto de estudio. Estos porcentajes reflejan la
percepcion de los trabajadores con respecto a los factores evaluados, ya que

estos actualmente, influyen de alguna forma en la insatisfaccion de los mismos.
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Graficano. 14

Comparacion general de los porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion

Factores Higiénicos

Personal administrativo
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0
36% 33% 3405 35%
Politicas Supervision Condiciones  Relaciones con Salario Seguridad Vida
institucionales de trabajo  los compafieros personal

m Satisfecho

OlInsatisfecho

Fuente: elaboracion propia. Afio 2014
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Gréaficano. 15

Comparacion general de los porcentajes de satisfacciéon e insatisfaccion

Factores Higiénicos
Personal de fiscalia
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2014

65




Graficano. 16

Comparacion general de los porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion

Factores Motivadores

Personal administrativo
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2014
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Gréficano. 17
Comparacion general de los porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion
Factores Motivadores
Personal de fiscalia
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2014
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De acuerdo a los resultados presentados, se establece que tanto los
trabajadores del area administrativa como del area de fiscalia de la institucion
objeto de estudio, manifiestan insatisfaccion laboral ya que existen relaciones
interpersonales inadecuadas, afeccidbn en su vida personal y familiar por el
exceso de trabajo, escasa aplicacion de reconocimientos tanto formales como
informales, escasas 0 nulas posibilidades de ascender dentro de la institucion,
asi como escaso acceso a cursos o eventos de capacitacion. Lo anteriormente
expuesto no les motiva a realizar su mejor esfuerzo para realizar sus funciones,
lo que provoca desmotivaciéon en los trabajadores, lo cual se evidencia en
actitudes negativas del personal, asi como también, en un bajo nivel de
compafierismo, ausentismo, deseo de trasladarse a otro lugar dentro de la
instituciébn o de renunciar, esto debido a que no se evidencia la aplicacion de

acciones que contribuyan a motivar a los trabajadores.

Por otra parte, a pesar que los trabajadores del area de fiscalia muestran
satisfaccion a nivel general, cabe mencionar que no es elevada, ya que un 5%
los separa del parametro de la insatisfaccion, por lo que se requiere también de

acciones para mejorar su satisfaccion laboral.

Con base en lo anterior, se puede afirmar que es necesario implementar
acciones efectivas que contribuyan a mejorar el nivel de satisfaccion laboral de
los trabajadores tanto del area administrativa como del area de fiscalia, para lo
cual se presenta la propuesta de mejora de la satisfaccién laboral en el capitulo

siguiente.
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CAPITULO 1l
Programa para mejorar la satisfacciéon laboral del
personal administrativo y de fiscalia de una institucion

del Sector Publico de Guatemala

3.1 Descripcion de la propuesta

De acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion realizada del clima
organizacional y especificamente en la satisfaccion laboral de los empleados de
la institucion del sector publico de Guatemala, se ha disefiado la propuesta de un
programa de mejora que permita reforzar y mejorar los factores en los que existe
mayor insatisfaccion, siendo estos: las relaciones interpersonales, el
reconocimiento formal e informal del desempefio laboral del empleado, mejorar la
vida laboral del empleado (estrés); la promocion del empleado (ascenso) y el

crecimiento del empleado por medio de la capacitacion (desarrollo profesional).

El programa propuesto contiene el alcance, los objetivos y los planes de accion
para mejorar la satisfaccion laboral del personal en mencién, asi como el

seguimiento y los costos generales.

Este programa esta enfocado en reducir las brechas entre el nivel de satisfaccion
actual y el nivel de satisfaccion deseado, en los aspectos que presentaron mayor
problematica. El contenido siguiente desarrolla una propuesta con alternativas de

accion que deben considerarse como lineamientos de trabajo.

Para lograr el éptimo desarrollo laboral en la implementacién de los programas
propuestos, es necesaria la creacion de un Comité de implementacion y
seguimiento de los programas para la mejora de la satisfaccion laboral, que sera
el responsable de orientar y dirigir las fases para obtener los resultados

esperados en el proceso organizacional de la institucion.



Para cada fase de implementacion se precisa de una buena disposicion de los
altos mandos que conlleve una concientizacion y sensibilizaciéon de impulsar e
influir positivamente en las actitudes laborales. Asimismo conocer y analizar la
ausencia de los factores determinantes de la satisfaccion labora que influyen en
el clima organizacional y determinar las necesidades individuales de los
trabajadores y poder proporcionar los satisfactores necesarios, como también la
retroalimentacion adecuada en el proceso de las fases para su respectiva

evaluacion.

Para cada programa se establecen los objetivos, acciones requeridas, recursos,

evaluacion, responsables, medios de verificacion y el costo de implementacion.

3.2 Metodologia

Para implementar la propuesta de mejora de satisfaccion laboral en la institucion
objeto de investigacién, es necesario considerar los pasos de la metodologia que
describen Keith Davis y John Newstran que se muestran en la ilustracion

siguiente:
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llustracion no. 4

Pasos para laimplementacion de la propuesta

de mejora de satisfaccion laboral

1. Concientizacién de los
altos mandos de la
institucién

2. Creacion del Comité de
implementacion y
seguimiento

3. Formulacién y aplicacion

*Dar a conocer los resultados del diagnéstico

de clima organizacional y satisfaccion
laboral y la importancia de aplicar
programas de mejora.

*Organizar un equipo de trabajo que se
encargue de coordinar, aplicar y evaluar los
programas propuestos.

*Aplicar acciones que permitan mejorar el

nivel de satisfaccion laboral.

de los planes de accién

*Evaluar que las actividades realizadas se
ajusten a lo planificado y si se requieren
medidas correctivas aplicarlas y adaptarlas
a la ejecucion de las fases para lograr una
mejora continua.

4. Evaluacién y
retroalimentacion

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2014

En la ilustracién anterior puede observarse que es necesario considerar cuatro
pasos para la implementacion de la propuesta de mejora de satisfacciéon laboral,

los cuales se detallan a continuacion.

3.2.1 Concientizacion a los altos mandos de la institucién acerca de la

importancia de mejorar la satisfaccion laboral del personal

El primer paso para implementar la propuesta de motivacion, consiste en
sensibilizar a los altos mandos de la instituciébn objeto de andlisis, mediante

reuniones, en las cuales se aborden los siguientes aspectos:
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= La situacion actual de los trabajadores de las areas funcionales de la
institucion, indicada en los resultados obtenidos en los diagnosticos de
clima organizacional y satisfaccion laboral, realizados a través de
encuestas a una muestra representativa del total de trabajadores de la

misma.

= Describir las consecuencias que ocasiona el nivel de insatisfaccion laboral
detectado en el personal y como pueden influir de manera desfavorable en

el logro de los objetivos institucionales e individuales.

= Exponer el contenido de la propuesta de mejora y de cédmo ésta por medio
de acciones planteadas en los programas, permite mejorar el nivel de
satisfaccion laboral existente en los trabajadores y asi contribuir al logro

de un mayor compromiso institucional.

3.2.2 Creacién del Comité de implementacion y seguimiento

Para contribuir a mejorar la satisfaccion laboral del personal de la institucion, es
necesario organizar un equipo de trabajo, el cual integre un Comité denominado
de implementacion y seguimiento, el cual tendra como funcién primordial,
implementar y dar el seguimiento de cada una de las actividades que contiene

las propuestas en cada uno de los programas presentados mas adelante.

Se sugiere que el Comité de implementacion y seguimiento, tenga calidad de
permanente dentro de la instituciébn y que la asistencia de sus miembros se
realice de manera periddica, ademas conforme se extienda la cobertura de dicho
comité, se puedan integrar mas trabajadores de las distintas areas que

conforman la institucién objeto de investigacion.
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3.2.3 Lineamientos para la creacion del Comité de implementacion y
seguimiento
A continuacion se definen los lineamientos a considerar para la conformacion del

Comité de implementacion y seguimiento:

a. Elaboracion de acuerdo para la creacion del Comité de implementacion y
seguimiento de los programas de mejora de la satisfaccion laboral de los
trabajadores que la integran, por parte del Despacho Superior de la
institucion objeto de investigacion, luego de estudiar, analizar, y evaluar la

presente propuesta,

b. ElI Comité de implementacion y seguimiento, sera el érgano encargado de
buscar en forma continua acciones innovadoras para la mejora de la
satisfaccion laboral del recurso humano de las areas funcionales de la
institucién objeto de investigacién. Para ello, se sugiere que el comité se
reuna de forma trimestral para planificar, programar y promover acciones

gue mejoren la satisfaccion laboral del personal.

c. El Comité de implementacién y seguimiento, puede ser integrado de la

manera siguiente:

= Coordinacion general: dirigida por el jefe (a) administrativo (a) de la
institucion y el personal de apoyo necesario.

= Comisiébn de deteccibn de necesidades y diagnéstico de la
satisfaccion laboral: dirigida por el director (a) de la Unidad de
capacitacion de la institucion y el personal de apoyo necesario.

= Comisién de monitoreo, control y seguimiento de los programas de
mejora de la satisfaccion laboral dirigida: por el Jefe (a) del
Departamento de Planificacion y el personal de apoyo necesario.
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= Comisién de financiamiento dirigida por el Secretario (a) de

Finanzas y el Tesorero (a).

d. Estructura organica del Comité
La estructura organica sugerida para la integracion del Comité de

implementacion y seguimiento se muestra a continuacion.

llustraciéon no. 5

Organigrama especifico del Comité de implementacion y seguimiento

Jefatura
Administrativa

Coordinacion
General

del Comité

Comisién de Comisién de
deteccion de monitoreo,
necesidadesy control y

diagnostico seguimiento

Comision de

financiamiento

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2014

3.2.4 Funciones generales del Comité de implementacion y seguimiento
Las funciones generales que debe realizar el Comité de implementacion y

seguimiento se detallan a continuacion:

a. Con los planes de accion elaborados, implementar los programas
propuestos para mejorar la satisfaccion laboral del personal de la
institucién objeto de investigacion.

b. Seleccidén y asignacion de reconocimientos al personal, para lo cual se
pueden tomar como criterios de evaluacion los registros de antecedentes
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disciplinarios, resultados del trabajo en equipo, iniciativa, creatividad,
responsabilidad y puntualidad. Esta informacion debera ser proporcionada
por cada jefe de departamento o agencia. Puede tomarse como modelos
de reconocimiento, los presentados en el programa de reconocimientos

presentado en el presente capitulo.

c. Recibir y atender de cualquier trabajador de la institucibn objeto de
analisis, las sugerencias y propuestas sobre actividades motivacionales.

d. Evaluaciébn y seguimiento peridodico de los programas de mejora

implementado y proporcionar la retroalimentacion correspondiente.

3.3 Alcance de la propuesta

La propuesta presentada en este capitulo contiene la presentacion de un
programa para la mejora de la satisfaccion laboral, que puede ser utilizada como
una herramienta administrativa por los mandos medios y altos de la institucion

del sector publico de Guatemala investigada.

Es de suma importancia resaltar que el recurso humano es el punto principal
cuando se habla de clima organizacional y satisfaccion laboral, por lo que se

considera un tema universal para toda organizacion o institucion.

En la presente investigacion, se hace la propuesta con la cual se pretende
mejorar la satisfaccion laboral del personal en la institucién. Esto sera posible
comprobarlo con estudios posteriores a este, midiendo nuevamente el clima

organizacional y la satisfaccion laboral.
3.4 Objetivos de la propuesta

Los objetivos que persigue la presente propuesta se describen a continuacion.
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3.4.1 Objetivo general:

Proporcionar a la institucion del sector publico de Guatemala, una herramienta

gue le permita mejorar la satisfaccion laboral de su personal, en el cual se

involucren los jefes y los empleados, generando un compromiso con la

institucion.

3.4.2 Objetivos especificos:

a)

b)

d)

Mejorar las relaciones interpersonales de los trabajadores del area
administrativa y de fiscalia de la institucion objeto de estudio

Reconocer el trabajo bien realizado por parte de los trabajadores de las
areas funcionales objeto de estudio, para lograr con ello incrementar el

sentimiento de pertenencia hacia la institucion, en el periodo de un afio.

Mejorar la calidad de vida social y laboral de los trabajadores de las areas
funcionales de la institucion objeto de estudio, a través de la realizacion de
actividades necesarias para controlar y reducir los efectos negativos del

estrés, en el periodo de un afio.

Fortalecer el ambiente de estabilidad laboral que la institucién ofrece, a
través de la ejecucion de los planes de carrera existentes y los necesarios
por establecer para crear en el personal del area administrativa y de
fiscalia, la percepcidon de una politica de ascensos justa y acorde a sus

expectativas, en el periodo de un afio.

Detectar las necesidades reales de capacitacion del personal tanto del
area administrativa como de fiscalia de acuerdo al ambiente en el cual se
desempeian, tomando en cuenta que necesitan formarse para ser cada

vez mas competitivos, en el periodo de un afio.
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3.5 Planes de accion de la propuesta

Es de vital importancia considerar que un empleado altamente satisfecho,
mediante un ambiente laboral positivo, resulta indispensable para que toda
organizacion o institucion obtenga resultados satisfactorios. Para ello, se hizo
necesaria la realizacion de un diagndstico para conocer el clima organizacional y
la satisfaccion laboral de los empleados y como resultado establecer acciones

gue permitan mejorar la satisfaccion en el trabajo.

A continuacion, se describen los planes de accidén de los programas de mejora
de la satisfaccion laboral del personal administrativo y de fiscalia que labora en

una institucién del sector publico en la ciudad de Guatemala.
3.5.1 Plan de accién no.1 “Programa de relaciones interpersonales”

Se propone implementar el programa de relaciones interpersonales y conflictos,
el cual contiene acciones para concientizar a los trabajadores del area
administrativa y de fiscalia a través de talleres de relaciones interpersonales
sobre el valor y la importancia del comparfierismo y la cooperacion, asi como
también talleres de resoluciéon de conflictos, para identificar y resolver problemas
de indole laboral, entre trabajadores lo cual contribuya a disminuir los conflictos,
para mejorar la relacion entre compafieros de las é&reas funcionales de la

institucion objeto de investigacion.
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3.5.1.1 Recursos
a) Humanos
e Personal administrativo de la Unidad de capacitacion
e Profesionales Docentes de la Unidad de capacitacion
e Jefes de las Unidades o Agencias

e Personal del Area administrativa y del Area de Fiscalia

b) Fisicos
¢ |Instalaciones de la Unidad de capacitacion de la Institucion objeto
de investigacion
e Mobiliario y equipo
e Papeleriay utiles

¢ Diplomas de participacion

c) Financieros
e Los costos anuales estimados para implementar el programa de

relaciones interpersonales se muestra a continuacion:

Tablano. 5

Costo estimado del programa relaciones interpersonales

CONCEPTO MONTO ESTIMADO

Costo estimado de 300 refacciones Q. 6,000.00
Costo e_stlr_nado de 300 diplomas de Q. 4,500.00
reconocimiento

Gastos no previstos Q. 1,000.00
Papeleria y utiles Q. 250.00
Gastos varios Q. 500.00
MONTO ESTIMADO Q. 12,250.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.5.1.2 Evaluacion

Es de vital importancia verificar el logro del objetivo propuesto en el programa de
mejora de las relaciones interpersonales, para lo cual es de relevancia realizar
evaluaciones después de la ejecucion los talleres propuestos para el efecto, con
el objeto de determinar el cambio 0 no en la percepcion o actitud con respecto a
las relaciones con sus compafieros de trabajo. En ese sentido el Comité de
implementacion y seguimiento evaluara seis meses después de implementados
los talleres de relaciones interpersonales y resoluciébn de conflictos a los
participantes de los mismos con el objeto de verificar los logros alcanzados. Se
presenta a continuacion la propuesta de boleta para la evaluacién

correspondiente.

Tablano. 6
Boleta para evaluacion del Programa de Relaciones Interpersonales

Lea cada uno de los cuestionamientos siguientes y responda segun su
percepcion en qué intensidad posee cada uno de los rasgos, marcando con
una “X” en la letra correspondiente que para este efecto significan: M=Malo,

B=Bueno, R=Regular y N=Nada o casi nada.

No. Cuestionamientos

1 Es indiferente al equipo, trabaja solo

Trabaja con los demas cooperando en forma

pasiva

Trabaja con los demas, cooperando de manera

activa

4 Crea e impulsa equipos de trabajo

5 Muestra interés por escuchar o dialogar

82



Escucha de manera pasiva. No dialoga

Escucha y mantiene dialogo activo

Escucha, reflejando y poniéndose en el lugar del
otro; ayudando a otros a expresar lo que

piensan o sienten

Evita los conflictos

10

Busca resolver los conflictos, satisfaciendo sus

intereses

11

Busca resolver los conflictos, satisfaciendo los
intereses de todas las partes

12

Buscar resolver los conflictos haciendo de ellos
una oportunidad para fortalecer las relaciones

interpersonales

13

Informa solo lo necesario, cuando se lo piden

14

Informa lo necesario, incluso si no lo piden

15

La informacién de lo que hace esta disponible

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015

RESULTADOS: Segun la puntuacion que obtenga, sus competencias son como sigue:

1-15 Regular, debe cambiar y desarrollar significativamente

16-31 Bueno, debe mejorar necesariamente

32-47 Muy bueno, puede mejorar mas

48-60 Excelente, manténgase asi

3.5.1.3

A continuacién se presentan las herramientas necesarias para la ejecucion del

Herramientas

programa de mejora de relaciones interpersonales.

a) Descripcion y contenido minimo de los talleres
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llustracién no. 6
Descripcion y contenido minimo
Taller: Relaciones interpersonales

1. DESCRIPCION

El taller esta orientado a entregar al personal de ésta institucion, las herramientas
necesarias para mejorar las habilidades sociales, logrando que las relaciones
interpersonales sean mas provechosas y constructivas tanto en el &mbito de la vida social

como laboral.

2. CONTENIDO

v" Moldeamiento de la autoestima
v' El autoconocimiento como herramienta para detectar los recursos propios
v' Valores y actitudes ante las decisiones
v' Papeles en nuestras Relaciones Interpersonales
v' Postura proactiva y responsable hacia el desarrollo personal
v ldentificacion de los elementos que hacen la diferencia entre un grupo y un equipo
v" Proceso de maduracién de un equipo
v' Generacion de alternativas ante la posibilidad de encontrar obstaculos en el
proceso
v" Mejora de habilidades de Comunicacién y Escucha
v Tipos de liderazgo en el equipo
3. LUGAR:

¢ |Instalaciones de la Unidad de Capacitacion de la Institucion.

4. DURACION

e 12 horas.

5. ASISTENCIA

e Porcentaje minimo del 75% de asistencia para obtener diploma de participacion.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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llustracién no. 7
Descripcion y contenido minimo
Taller: Manejo y resolucion de conflictos

1. DESCRIPCION
El taller esta orientado a entregar herramientas para que los asistentes tengan incentivo a

solucionar conflictos usando experiencias y capacidades que ya poseen, junto a las que

aprenderéan en la actividad.

2. CONTENIDO:

v/ Caracteristicas tipicas de los conflictos.

v' Cémo identificar y hablar de los diversos tipos de conflicto. ¢ Qué es realmente un
conflicto y qué no lo es?

v Factores psicol6gicos y sociales en la presencia de conflictos: ¢ Qué pasa durante
un proceso de conflicto en la razén y la emocion?

v Técnicas basicas de resolucion de conflictos.

v Identificar causas de sintomas en los conflictos.

v' Cémo identificar y utilizar las cinco estrategias de manejo de conflictos: sus
consecuencias positivas y negativas.

v' Técnicas claves para negociar y para mediar: uso de lenguaje verbal y no verbal,
de la emocion y la percepcion — tres herramientas para generar soluciones.

v Actitudes y conductas apreciativas en la prevencion y resoluciéon de conflictos: el
impacto de indagar en las fortalezas mas que en el déficit.

3. LUGAR:

¢ |Instalaciones de la Unidad de Capacitacién de la Institucion.

4. DURACION

e 12 horas.

5. ASISTENCIA

e Porcentaje minimo del 75% de asistencia para obtener diploma de participacion.

Fuente: Elaboracion propia. Afo 2015
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b) Disefio de los diplomas de participacion en los talleres

llustracion no. 8
Disefio Diploma de participacion en Taller de Relaciones Interpersonales

LOGO DE LA INSTITUCION

Nombre de la Institucién

através dela

Nombre de la dependencia organizadora del evento

Otorea el presente
Diploma
e Nemébredel O e;/lie;éwzle
Porsu participacién en el Taller:

“RELACIONES INTERPERSONALES”

Realizado durante los dias. del mes de del ario ;
con una duracion de 40 horas, obteniendo una nota de puntos.
Lugary fecha

Nombre de la Maxima Autoridad de la Institucion
Puesto

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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llustracién no. 9
Disefio Diploma de participacion en Taller de Manejo y
Resolucion de Conflictos

LOGO DELAINSTITUGION

Nombvre de la Institucion

aravesdela

Nombre de la dependencia organizadora del evento

Otorga el prasente
Diploma
e Nembredel O e;xtiefbalzte
Porsu participacién en el Taller:

“MANEJO Y RESOLUCION DE CONFLICTOS”

Realizado durante los dias del/mes de del afio ,
con una duracion de 40 horas, obteniendo una nota de puntos.
Lugary fecha

Nombre de la Maxima Autoridad de la Institucion
Puesto

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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3.5.1.4 Responsable

e Jefes de departamentos o agencias y la Unidad de Capacitacion

3.5.1.5 Supervision
e Comité de implementacion y seguimiento

3.5.2 Plan de acci6on no. 2 “Programa para reconocimiento laboral al

trabajador”

En este plan se propone impulsar un programa de reconocimientos formales e
informales a los empleados del area administrativa y de fiscalia, que demuestren
iniciativa, esmero, responsabilidad, dedicacién, cooperacion y eficiencia en el
desempefio de sus labores. Lo anterior permitira generar que cada uno dé lo
mejor de si en cada actividad que realice, ademas de provocar un sentido de

pertenencia, lealtad y compromiso con la institucion.

88



(TTA0T
‘oU sauoloensN|l 1I9A)
‘leuoioniisul
021UQJ109|
eIouaby o 091102 |9p SaAeN B 0
000 O 0000 LTOZ/SO/TT |9T0Z/SO/TT | Osweledsq oue un u3g 00T Sa[eq.IaA SauoloeNdl|s)
op dJar ap olpaw Jod rewuoyul
eJaURW ap eIRIS!)
ap A eAnensiulwipe
eale |ap Jopeleqen
[e 1220uU028Yy
eAREASIUILpY eisandoud
. . einjejor
000 0O 00'0'0 | 9T0Z/S0/60 | 9102/S0/60 / e1sendoud ugises ejos eun 00T ©e| 9p uoioeqolde
A uoisnasig
B| ap Jony & :
BANRNISIUILPY
einelar
B| a)ue Jopeleqen
00°0 > 000 | 970z elsandouid LOISS BIOS BU [e OluBIWIdoU0dal
/S0/60 | 9T0Z/S0/60 e| ap Jony | 1% I N 00T op ewelboid
|1ap eisendoud
B| 9p OpIUSIUOD
[9p uolorIUSSald
uoloezifeul o121u] odwsall %
o1sendnsaid 01S0D a|gesuodsay pepIAoY
uoloeziiepused RIDN
‘oze|d ouelpaw A 01109 |9 UB 9%00T Un us saiopeleqel] SO| e epezijeal loge| g| oEm_E_oo_M%MM__
B 0lUalWIoou0ndal eled vwelboud |a rejuswa|dwi eled selrsadau sapepliAlnde se| Jullaq :ue|d |ap oAl_Iqo T 10708
BI[RISIH 9p A eAnRASIUIWLPY ‘sealy
LT/S0/60 e 9T/S0/60 [2A eyde elewsrens ap 02ljgnd 10198S ugloninsuj

.Jopeleqes [e ojusiwioouodal ered ewelbolid, Z "OU UOIDJE 3p ue|d
/ "oue|gel

89



GT0Z ouy "eidoid ugioeioge| :@1uan4

000ST'TT O S010eXa Sa[ezianb viuanould 01UBID |IW B2UQD seJ19| us pepnued
00°05'O saln | LTOZ/SO/VT | LT02/SO/VT
Keusjeded | 9T0Z/TT/T | 9TOZ/TTHT Sistljehsswes 001 .mﬁwwaoa
selbalensa
00°05°O saln | LTOZ/SO/VT | LT02/SO/VT .
s ]
. A eusjaded ojusjwinfas A | Sluswlensswss 00T S€| 9p uoINI3!
'05°0 s9|nn
b e e M s
(eTk
00005 'O 2T "ou uoioensn|| JaA)
soysinaid ojusiwinBes A (oue e sewoidip
ou sojses co_oww:w%h%wc._ 05 A sejanbeyd og)
_ i - o "0]USIWId0U0D3]
' oye unu
000008 O %%%%m_m ow /TOZ/SO/TT | 9T0Z/SO/TT eoUsBy 0 U 3 00T ap ewoidip A e1enbed
oEmEmtmgwn_ . op o__m_oE tod
00°000'S 'O op BJor » [ejoge| oyadwasap
seronbed 0g 91US|99X3 [ [ewlo]
0JUBIWId0U023Y
(gT "ou ugioensn|| Ja)
(oye e sewodip 0G)
. . ojuaiwinBas A "0JUSIWID0UO0D3
00005 'O uoloriuawa|dwil ap sewo|dip
sojsinald
: ap 2UWO0D » ap olpaw Jod ‘resoge)
_ 0U so1Se9
00000t O /TOZ/SO/TT | 9T0Z/SO/TT oue un u3z 00T ouadwasap 9US[BIX
i - eloUaby o [ Jod [ewuoy
mwﬁwﬁ_uom_.,__ DN ow ojuswenredag eloueW ap eleosl)
. ap ajar » ap A eAnensiulwipe
eale |ap Jopeleqen
[e 1220U0238Y
uoloezifeuld o121u] odwsall %
ol1sandnsalid 01S0)D a|gesuodsay pepIAndY
uoloezirepuae)d BION

90



3.5.2.1 Recursos

a) Humanos
e Jefes de los Departamentos o Agencias
e Personal de la Unidad de capacitacion
e Comité de Implementacion y seguimiento

e Personal del Area administrativa y del Area de Fiscalia

b) Fisicos
¢ |Instalaciones de la Institucién objeto de investigacion
e Mobiliario y equipo de computo
e Papeleriay utiles
e Diplomas de reconocimiento
e Plaguetas

e Medallas

c) Financieros
e Los costos anuales estimados para implementar el programa de

reconocimiento se muestra a continuacion:

Tablano. 8

Costo anual del programa reconocimiento

CONCEPTO MONTO ESTIMADO
Diplomas Q. 5,000.00
Plaquetas Q. 5,000.00
Gastos no previstos Q. 1,000.00
Papeleria y utiles Q. 150.00
MONTO ESTIMADO Q. 11,150.00

Fuente: Elaboracion propia. Afo 2015
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3.5.2.2 Evaluacion

Es de vital importancia la verificacion del logro de los objetivos propuestos en el
programa de reconocimientos a los trabajadores, para lo cual es necesario
realizar una evaluacion de manera semestral a través de la elaboracion de
informes por parte del Comité de implementacion y seguimiento, los cuales seran
entregados a la Jefatura Administrativa para proporcionar la retroalimentacion

necesaria. Para la realizacion de la evaluacion se utilizara el formato siguiente:

Tablano. 9
Formato para evaluacion del programa de

Reconocimientos a los trabajadores

Evaluacién semestral del programa de reconocimientos a los trabajadores de las
areas funcionales (administrativa y de fiscalia) de la institucion.

Lugar: Fecha:

Cantidad entregada %
(1]

Actividad Meta Area Area de de Observaciones
adminis- . ,
. fiscalia avance
trativa

Reconocimientos
por medio de 50

diplomas

Reconocimientos
por medio de 50

plaguetas

Fuente: Elaboracion propia. Afo 2015
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3.5.2.3 Herramientas

A continuacion se presentan las herramientas necesarias para la ejecucion del

programa de reconocimiento al trabajador.
llustracién no. 10

Frases para Felicitaciones Verbales

1. “Estoy muy orgulloso(a) del esfuerzo que esta realizando”

2. “Le agradezco las horas que se ha quedado esta semana para cumplir
con el trabajo requerido”.

3. “He visto que se ha quedado fuera del horario durante x dias, no se
imagina lo importante que es para la institucién este esfuerzo extra”.

4. “Excelente trabajo, lo(a) felicito”

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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lustracion no. 11

Modelo para reconocimiento por medio de correo electrénico institucional

I B R Reconocimiento por la labor realizada - Mensaje (Texto enriquecida) s i

Mensaje Insertar Opciones | Formato de texta | @

sl 2

| Py ([N e o A2 A

Estilos Cambiar || Zoom ;El:ﬁcién

rapidos = estilos™ || -
| Partapa... & ]| Fuente Estilos || Zoam | l
[ Para... ] |N0mbre del trabajador & felicitar |

= ol

= £6...

Enviar [ ] | |
(ccou] | |
Asunto: |Recon0cimienta paor la labar realizada |

&

{Lugar y fecha) g

{Nombre del trabajzdor a felicitar) (]

{puesto de trabzjo)

Apreciaco Sr/a/ita (apellido del trabajador)

Con mucha satisfaccion |e hago llegar & usted este comso con la finalidad de agracecerle y de felicitzrle por el esmero, la dedicacidn y

los buenos resultadoes gue ha obtenido en su lzhor dizriz. Me complzee contar con una persena come usted, con |z experienciz v

talento gue ha demostrado. El esfuerzo que usted pone en su trabajo dizriamente nos llena de orgullo porgue nos demusstra su

gprecio y dedicacion por nuestra institucicn. En tode momente usted ha demostrado ser un trabajador confizble con el que sismpre

56 puede contar. L

Es imposible alcanzar nuestras metas sin el apoyo y colaboracion de nuestros trabajadores y es por eso gue me complace el esfuerzo

y &l compromise gue usted tiene con su labor. De parte de estz jefatura v de toda |a institucicn & agrzdecemos v I8 felicitmos por su

excelente [zbor. Espere que usted pueda seguir sienco un ejemple @ seguir y una motivaeidn parz todo nuestro equipe de trabajo.

Deseo sinceramente gue sigz cosechando muchos éxitos en su vida profesional.

Cordizlmente

{Nombre de la persona encargada)

v

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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llustracion no. 12
Disefio de diploma de reconocimiento por excelencia

en el desempefio laboral

-

____________________
i
L
1
i

Nombre de |a Institucion
Atraves de la
Nombe de B dependencia

Otorga el presente

RECONOCIMIENTO

A

Por su Excelenie Desempeno Laboral,

durante €l ano

Lugar v fecha de entrega

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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llustraciéon no. 13
Disefio de plaqueta de reconocimiento por excelencia

en el desempefio laboral

Logao de la
TInstitucidn

RECONOCE A:

FPox ou eacelente desempeiio
labeorval durante ef afiec .

Guatemala ’

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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3.5.2.4 Responsable

o Jefes de departamento o agencias y Comité de implementacion y

seguimiento

3.5.2.5 Supervision

e Comité de implementacion y seguimiento

3.5.3 Plan de accion no. 3 “Programa para vida personal (manejo del estrés

laboral)”

Contiene acciones preventivas para el estrés laboral, que incluye la realizacion
de un taller para el manejo de éste problema. Ademas contiene la propuesta de
actividades de recreacion y convivencia que les permitan minimizar el estrés y

mejorar con ello su satisfaccion laboral.
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3.5.3.1 Recursos
a) Humanos
e Jefes de los Departamentos o Agencias
e Personal de la Unidad de capacitacion
e Comité de implementacién y seguimiento

e Personal del Area administrativa y del Area de Fiscalia

b) Fisicos
¢ |Instalaciones de la Institucién objeto de investigacion
e Instalaciones de la Unidad de capacitacion
e Canchas de futbol sala
e Canchas de basquet bol
e Mobiliario y equipo de computo
e Papeleriay utiles
e Trofeos

e Medallas

c) Financieros
e Los costos anuales estimados para implementar el programa de
vida personal (manejo de estrés laboral) se muestra a

continuacion:
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Tabla no. 11

Costo anual del programa vida personal (manejo del estrés laboral)

CONCEPTO MONTO ESTIMADO
Papeleria y utiles Q. 150.00
Costo estimado de refacciones Q. 3,000.00
Costo estimado de alquiler de

. Q. 5,000.00
canchas deportivas
Costo estimado de diplomas Q. 2,250.00
Costo estimado de trofeos Q. 1,000.00
Costo estimado de medallas Q. 500.00
Imprevistos Q. 1,150.00
MONTO ESTIMADO Q. 13,050.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

3.5.3.2 Evaluacion

Para el programa del manejo del estrés laboral, se efectuara la evaluacion
cada seis meses de realizadas las acciones propuestas, las cuales estaran a
cargo del Comité de implementacion y seguimiento para verificar que los
resultados obtenidos se cumplan de acuerdo a los objetivos planteados. Para
el efecto se propone el siguiente cuestionario para la realizacion de las

evaluaciones en mencion.
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Tabla no. 12
Cuestionario para determinar estrés laboral

Sefale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que usted siente los

enunciados:

1=NUNCA 2= POCAS VECES 3= MUCHAS VECES 4= SIEMPRE.

No. Enunciados 1 2 3 4

1 | Me siento defraudado en mi trabajo.

2 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento agotado.

Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jornada

? de trabajo me siento agotado.
Siento que puedo entender facilmente a las personas que
4 tengo que atender.
. Siento que estoy tratando a algunos beneficiarios de mi trabajo

como si fueran objetos impersonales.

6 | Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.

Siento que trato con mucha eficacia los problemas de las

personas que tengo que atender.

8 | Siento que mi trabajo me esta desgastando.

Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras

personas a través de mi trabajo.

10 | Siento que me he hecho mas duro con la gente.

1 Me preocupa que este trabajo me esté endureciendo
emocionalmente.

12 | Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13 | Me siento frustrado en mi trabajo.

14 | Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

15 Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a las
personas con las que tengo que compartir.

16 | Siento que trabajar con mis compafieros me cansa.
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No. Enunciados 1 2 3 4

17 Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi
trabajo.

18 Me siento estimado después de haber trabajado intimamente
con quienes tengo que compartir

19 | Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20 | Me siento como si estuviera al limite de mis posibilidades.

o1 Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son
tratados de forma adecuada.

- Me parece que los beneficiarios de mi trabajo me culpan de
alguno de sus problemas.

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2014

3.5.3.3 Herramientas
A continuacién se presentan las herramientas necesarias para la ejecucion del

programa de vida personal (manejo del estrés laboral).
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llustracién no. 14
Contenido minimo para desarrollo del Taller: Manejo del Estrés laboral

A. DESCRIPCION

Esta disefiado para que los participantes reconozcan el estrés como un agente
dafino para el desarrollo de una vida personal sana y un desempefio laboral efectivo.

B. CONTENIDO
Médulo 1: Comprendiendo qué es el estrés (2 horas)

e ;Qué es el estrés?

e Definicion de estrés

e Tension funcional y disfuncional

e Elementos que intervienen en la generacion de una tension dafiina

e Respuestas al estrés: corporales, emocionales, mentales y conductuales

o Efectos psicoldgicos del exceso de tension

e Alteracion de las relaciones interpersonales: irritabilidad y agresividad,
aislamiento

e Manejo psicolégico del estrés

Modulo 2: Diagnosticando cuan estresado estoy (1 hora)
e Auto diagndstico individual
e Aplicacion de dos cuestionarios: Escala de Estrés General (G) y Escala de

Estrés Socio-Laboral (S)

Médulo 3: Identificando coGmo nos presionamos nosotros mismos (1 hora)
e Amenazas y auto-presion

e Principales amenazas para nuestro equilibrio fisico y psicolégico

e Satisfacciéon de necesidades humanas béasicas

e Manejo psicolégico del estrés
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Médulo 4: Técnicas para el manejo del estrés (2 horas)

Técnicas Psicoldgicas:

Control personal, control de los patrones conductuales de estrés, desarrollo de
habilidades conductuales: asertividad.

Técnicas Corporales:

Control de la respiracion, control corporal, ritmo y equilibrio, dieta y suplementos
vitaminicos

Técnicas Ambientales:

Control de la iluminacién, ruido, color terapia, musicoterapia

Mddulo 5: El estrés y el trabajo (1 hora)

Factores que ejercen tension en el ambito laboral

Efectos del exceso de tension en el desempenio laboral: calidad del rendimiento
y de las relaciones laborales

Situaciones en el trabajo que generan estrés laboral y sus efectos en las

relaciones interpersonales

C. LUGAR:

Instalaciones de la Unidad de Capacitacion de la Institucion.

DURACION

7 horas.

ASISTENCIA
Porcentaje minimo del 75% de asistencia para obtener diploma de

participacion.

Fuente: Elaboracion propia. Afo 2015
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llustracion no. 15
Disefio del Diploma de Reconocimiento por participacion
en el Taller: Manejo del Estrés Laboral

LOGO DELAINSTITUGION

Nombre de la Institucién

atravésdela

Nombre de |a dependencia organizadora del evento

Otorga el presente
Diploma
A Nembredal O, c;x(ie?‘éante
Por su participacidn en el Curso-Taller:

“MANEJO DELESTRES LABORAL”

Realizado durante los dias delmes de del ario ;
con unaduracion de 15 horas, obteniendo una nota de puntos,

Lugary fecha

Nombre de la Maxima Autoridad de la Institucion
Puesto

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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llustracion no. 16
Disefio de invitacion para realizacion de
campeonato de futbol sala

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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llustracion no. 17
Disefio de invitacion para realizacion del
campeonato de basquetbol

t-.lill?i.rt |

"—"‘.-

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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llustracion no. 18
Disefo de trofeos para el primer y segundo lugar en
Campeonato de basquetbol rama femenina

Logo dela
i institucion

Logodela
institucion

......................

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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llustracién no. 19
Disefo de trofeos para el primer y segundo lugar en
Campeonato de basquetbol rama masculina

Logo dela
instituciéon

Logo dela
institucion

Seg __________
Lugaxr
Campeanato.

e

.....................

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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llustracion no. 20
Disefo de trofeos para el primer y segundo lugar en
Campeonato de fatbol sala rama femenina

i Logodela
institucion

Logo dela
institucion

------

Fuente: Elaboracion propia. Afo 2015
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llustracién no. 21
Disefo de trofeos para el primer y segundo lugar en
Campeonato de fatbol sala rama masculina

I Logodela !
I instituciéon |

Logo dela
institucion

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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llustracion no. 22
Formato de invitacion para realizacion de carreray caminata

Carrera

Campumaita

ILIGE@UIF Y [|CCR@

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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llustracién no. 23
Disefio de medallas para los ganadores de la
carreray caminata, rama femenina

24

A
s
\”@L“gij

A2

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

llustracién no. 24
Disefio de medallas para los ganadores de la
carreray caminata, rama masculina.

ey

/

Vi

-

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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3.5.3.4 Responsable

e Jefes de departamento o agencias y Comité de implementacion y

seguimiento

3.5.3.5 Supervision

e Comité de implementacion y seguimiento

3.5.4 Plan de accion no. 4 “Programa para promocion interna (ascenso)”

Para mejorar la satisfaccion laboral del trabajador tanto del area administrativa
como de fiscalia de la institucibn objeto de investigacion, en cuanto a la
promocion interna se refiere, este programa propone acciones que incluye la
elaboraciéon de un reglamento de carrera para el &rea administrativa, la
verificacion del cumplimiento del reglamento de carrera establecido para el area
de fiscalia, asi como la propuesta para la realizaciobn de convocatorias para

concursos de oposicion.
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3.5.4.1 Recursos
a) Humanos
e Jefes de los Departamentos o Agencias
e Consejo de la instituciéon
e Personal de la Direccion de Recursos Humanos

e Personal del Area administrativa y del Area de Fiscalia

b) Fisicos
e Instalaciones de la institucion objeto de investigacion
e Mobiliario y equipo

e Papeleriay utiles

c) Financieros
e Los costos anuales estimados para implementar el programa de

promocion interna (ascensos) se muestra a continuacion:

Tablano.14

Costo anual del programa de promocion interna (ascensos)

CONCEPTO MONTO ESTIMADO
Papeleria y utiles Q. 3,000.00
Publicacion de convocatorias en

o _ » Q. 5,000.00
diario de mayor circulacion
Publicacion de convocatorias en

_ Q. 1,000.00
afiches
Gastos no previstos Q. 1,000.00
MONTO ESTIMADO Q. 10,000.00

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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3.5.4.2 Evaluacion

Es necesario evaluar el programa de promocion interna (ascensos) de manera
trimestral, a través de informes elaborados por el Comité de implementacion y
seguimiento, sobre los avances obtenidos con respecto a la elaboracion y
seguimiento de reglamentos para propiciar la promocion al trabajador del area
administrativa y de fiscalia de la institucion objeto de investigacion. Para ello se
plantea una herramienta que permitird evaluar las acciones propuestas en el

programa de promocién interna y verificar su aplicacion.

Tabla no. 15
Formato para evaluacion de acciones implementadas
para programa de promocion interna (ascensos)

Actividad Fase Ejecucion Fecha Responsable

1. Elaboracion del
reglamento de carrera
orientado al area

administrativo

2. Unavez elaborado el
reglamento de carrera
administrativa, verificar
la realizacion de

convocatorias internas

3. Verificar la realizacion
de convocatorias
internas orientado al

area fiscal

Fuente: Elaboracion propia 2015
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3.5.4.3 Herramientas

A continuacion se presentan las herramientas necesarias para la ejecucion del

programa de ascenso 0 promocion.

a) En la elaboracion del Reglamento de Carrera Administrativa, el contenido
minimo basado en el Reglamento de Carrera disefiado e implementado

para el personal del area de fiscalia, se presenta a continuacion:

Tablano. 16
Contenido sugerido para elaboracion de reglamento de

carrera administrativa

Contenido del Reglamento de Carrera Administrativa

1) Titulo I. Ambito de Aplicacion.
Capitulo Unico.

2) Titulo Il. Carrera de: Nombre de la institucion

Capitulo I del Ingreso y Ascenso.

Capitulo Il del Tribunal de Concurso.

Capitulo Ill del Concurso de Oposicion y Meritos.

Capitulo IV de los Nombramientos.

Capitulo V de los Traslados, Reemplazos, Permutas y Remociones.
3) Titulo Ill. Disposiciones finales y transitorias.

Capitulo Unico.

Fuente: Elaboracién propia, con base al contenido del Reglamento de Carrera del area
fiscal. Afio 2015

Los elementos que deben considerarse para el disefio del reglamento de

carrera administrativa se mencionan a continuacion:

e El sistema de carrera administrativa se basa en el ingreso y promocion
a partir de concursos de oposicion para ocupar puestos

administrativos.
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Precisa de un sistema de formacion y capacitacibn permanente,
disefiado de manera diferenciada para satisfacer las necesidades y
requerimientos de cada institucion.

Debe contar con un método que permita evaluar el desempefio de los
servidores de carrera.

Debe proveer un marco normativo con reglas claras y definidas sobre

el funcionamiento del sistema en su conjunto.
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b) Formato para la realizacion de Convocatoria interna de oposicion de
plazas vacantes.

lustracion No. 25
Formato de Convocatoria Interna

Logo de la
Institucion

CONVOCATORIA INTERNA No. =201

Cuatemala ____ de de 201

[AUTORIDAD MAXIMA)
Convoca a Concurso Abierto de Dposicion y Mérito

entoda la RepUlblica de Guatemala, a mujeres y hombres gue se

encueniren interesados en formar parte del banco de datos
para optar al puesto vacante des

{Nombre del puesto)
Entrega de expedientes del al ds

Se recibirdn Gnicamenfe expedientes gque cumplan con TODDS los requisitos minimos
establecidos.

Condiciones de entrega

Ingreso de dpi y datos personales enm el portal institucional {direccion de pagina)
en el gpartado de convocatorias 201__ del __ al
___de de 201_ & parftir de las 8:00 horas del dia de la apertora. El ingreso de
esta informacién es requisito indispensable para poder presentar expediente. A cada
aspirante el sistema le estard asignando un nimero de pin, el cual debe presentar
impreso adjunto & la documentacién requerida en la fecha que le indique el portal
insfitucional al ingresar so dpi y datos personales.

No se recibirdn expedientes incompletos, ni se recalendarizardn pruebhas para
evitar atrasos en €l tramite del concurso.

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015
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3.5.4.4 Responsable

e Jefatura Administrativa, Consejo de la institucion, Direccion de Recursos

Humanos y Comité de implementacion y seguimiento

3.5.4.5 Supervision
e Comité de implementacion y seguimiento
3.5.5 Plan de accion no. 5 “Programa para crecimiento (capacitacion)”

A través de un diagnostico de deteccion de necesidades de capacitacion, se
puede detectar tanto nuevas necesidades formativas, como la necesidad de
implementar otras vias de formacion, o bien, las necesidades de desarrollo

profesional en el caso de que exista.

Este programa contiene propuestas de actividades que incluyen los lineamientos
para realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion, asi como los pasos
para elaborar un plan anual de capacitaciones con base en las necesidades
detectadas. Lo anterior para contar con certeza que las capacitaciones que se
proporcione al personal del area administrativa y del area de fiscalia, esté acorde

a las necesidades reales de formacion y con ello mejorar su satisfaccion laboral.
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3.5.5.1 Recursos

a) Humanos
e Personal de la Unidad de capacitacion de la institucion
e Personal del Area administrativa y del Area de Fiscalia

e Personal del Comité de implementacion y seguimiento

b) Fisicos
¢ Instalaciones de la institucion objeto de investigacion
¢ |Instalaciones de la Unidad de capacitacion de la institucion
e Mobiliario y equipo

e Papeleriay utiles

c) Financieros
e Los costos anuales estimados para implementar el programa para

crecimiento (capacitacion) se muestran a continuacion:

Tablano. 18

Costo anual del programa para crecimiento (capacitacion)

CONCEPTO MONTO ESTIMADO
Papeleria y utiles Q. 2,600.00
Viaticos del personal para

_ o Q. 3,500.00
aplicar boletas de diagnostico
Gastos no previstos Q. 900.00
MONTO ESTIMADO Q. 7,000.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015

126



3.5.5.2 Evaluacion

Es necesario evaluar el programa de desarrollo profesional (capacitacion) de
manera anual, a través de informes elaborados por la Unidad de capacitacion de
la institucion y por el comité de implementacion y seguimiento, sobre los avances
obtenidos con respecto al diagnéstico de necesidades de capacitacion del
trabajador del area administrativa y de fiscalia de la institucion objeto de
investigacion. Por otra parte es importante la verificacion de la elaboracion del
programa anual de capacitaciones y para ello se plantea una herramienta que
permitirA evaluar las acciones propuestas en el programa de desarrollo

profesional para comprobar su aplicacion.

Tabla no. 19
Formato para evaluacion de acciones implementadas

para el programa de crecimiento (capacitacion)

Actividad Fecha Fase Ejecucion Responsable

Elaboracion de boletas
para realizacion de
diagnéstico de necesidades

de capacitacion

Aplicaciéon de boletas para
diagnéstico de necesidades
de capacitacion al personal

de la institucién

Verificar la aplicacién de
boletas para diagndstico de
necesidades de
capacitacion al personal de

la institucion
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Actividad

Fecha

Fase

Ejecucion

Responsable

Vaciado de informacion
obtenida en aplicacién de
boletas

Verificar la elaboracién del
programa anual de

capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia 2015

3.5.5.3 Herramientas

A continuacién se presentan las herramientas necesarias para la ejecucion del

programa para desarrollo profesional (capacitacion) del personal de la institucion

objeto de investigacion.
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a) Formato para la deteccion de necesidades de Capacitacion

Tabla no. 20

Modelo para boleta de deteccidén de necesidades de capacitacion

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

La presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar las necesidades
de capacitacion que tengan las personas que laboran en esta Institucion. Con la
informacion que se obtenga de esta encuesta, se disefiara un programa de
capacitacion que se ajuste a los requerimientos demostrados de cada nivel
técnico del personal.

Fecha de Aplicacion:

Area al que pertenece: Administrativa Fiscalia

Preguntas Generales

1. Dependencia (Direccion, Departamento, Unidad, Seccidn, Fiscalia, etc.)

2. Nombre
3. NIP 4. Correo electronico
5. Puesto

6. Indique por favor tres funciones principales que desempefia en el puesto
gue ocupa:
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10.

11.

12.

¢, Recibid capacitacion al momento de ingresar a la Institucion?

Sl NO

¢,Cree necesaria la capacitacion en su area de trabajo?

Sl NO

¢Por qué?

¢,Cree que usted necesita capacitacion?

Sl NO

¢ Por qué?

¢,Ha recibido algun curso de capacitacion fuera de la institucion, estando
relacionado con sus atribuciones?

Sl NO

¢Cual?

¢Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para
desempeniar su trabajo?

Sl NO

¢ Por qué?

¢, Sus conocimientos le dan seguridad para hacer su trabajo?

Sl NO

¢ Por qué?
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13.

14.

15.

16.

¢Puede identificar un problema y tomar la decision para resolverlo?

Sl NO

¢Por qué?

¢Le han impartido cursos, talleres o seminarios de capacitaciones
relevantes e importantes para su area de trabajo?

Sl NO

¢,Cual (es)?

Si ha recibido capacitaciones, los horarios son ajustados a su horario de
trabajo.

Sl NO

¢Por qué?

De acuerdo con las funciones que usted realiza, indique en orden de
prioridad, los temas que considera necesarios en materia de capacitacion,
para el eficaz desempefio en su puesto de trabajo.

o uibsr | W N|E

131



9

10

17. Seleccione qué jornada le es mas accesible para asistir a los cursos,
talleres o seminarios de capacitacion.

Matutino

Vespertino

iGracias por su colaboracion!

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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b) Lineamientos para elaborar un programa anual de capacitacion

Tabla no. 21

Lineamientos para elaborar un Programa Anual de Capacitacion

Lineamientos para elaborar un Programa Anual de Capacitaciéon

Secuencia Actividad

Primer Detectar las necesidades de la institucion. Aplicar las técnicas

paso adecuadas para este fin, elimina las pérdidas de tiempo.

Sequndo Clasificar y jerarquizar esas necesidades para decidir cuales son las
asgo mas urgentes, 0 mas importantes, o cuales requieren atencion

P inmediata y cuéles se tienen que programar a largo plazo.

Tercer Definir los objetivos de capacitacion. Estos objetivos tienen que
250 formularse de manera clara, precisa y medible para mas adelante,

& después de aplicar el programa, poder evaluar los resultados.

Cuarto Elaborar el programa de capacitacion. En este momento se determina
250 qué (contenido), como (técnicas y ayudas), cuando (fechas, horarios),

& a quién (los grupos), quién (docentes), cuanto (presupuesto).
uinto . . o

Saso Ejecutar el programa, es decir, llevarlo a la préactica.

Sexto Evaluar los resultados del programa. Esto debe hacerse antes, durante

paso y después de ejecutarlo.

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2015

c) Formato para la elaboracién de un Programa Anual de Capacitacion

Con base en los resultados de la implementacibn de la Deteccion de

Necesidades de Capacitaciéon y a los criterios establecidos, se procede a la

revision y andlisis de los cursos, seminarios y/o talleres de mayor

representatividad, asi como aquellos que mejor se relacionan con el trabajo

sustantivo e institucional para la integracion del Programa Anual de Capacitacion.

Es importante mencionar que el presente programa de capacitacion es

enunciativo no limitativo, por lo que todo requerimiento de capacitacion adicional,
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derivado de necesidades especificas, innovaciones tecnoldgicas o
actualizaciones en los métodos de trabajo, podra ser solicitado a la Unidad de
capacitacion de la Institucion, conforme las disposiciones establecidas en la
materia y estard sujeto a la disponibilidad presupuestaria en la misma.
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3.5.5.4 Responsable

e Unidad de Capacitacion

3.5.5.5 Supervision

e Comité de implementacion y seguimiento

3.6 Evaluacion y seguimiento de la propuesta

La metodologia sugerida para la evaluacion de los programas para mejorar la
satisfaccion laboral del personal administrativo y de fiscalia que labora en la
ciudad de Guatemala en una institucion del sector publico de Guatemala, se

detalla a continuacion.
3.6.1 Lineamientos

Es importante realizar una evaluaciéon de manera anual en las areas funcionales
de la institucion objeto de investigacién, ya que permite a los trabajadores

expresar sus opiniones sobre cualquier aspecto que influya en su satisfaccion.

Con base en lo anterior, se sugiere que el comité de implementacion y
seguimiento, aplique el instrumento de evaluacién a los trabajadores cumplido el
afo de implementadas las propuestas, con el fin de verificar la efectividad de la
implementacion de los programas de mejora de satisfaccion laboral, para asi
proponer yl/o reforzar acciones que incrementen o mejoren el nivel de

satisfaccion laboral.

Ademas, es importante elaborar informes de manera periodica, para tener un
control que permita verificar que los resultados obtenidos se realicen conforme a

lo planeado.
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3.6.2 Instrumento de evaluacién

El instrumento que se propone para evaluar la efectividad de las acciones a
implementarse en los programas propuestos para mejorar la satisfaccion laboral
de los trabajadores de la institucion objeto de investigacién, consiste en la
aplicacion de la boleta de encuesta de clima organizacional y satisfaccion laboral,
gue se utilizé en la presente investigacion, la cual sera util para determinar
futuras necesidades de los trabajadores en el momento de su aplicacion y asi
poder realizar acciones que permitan incrementar o mejorar la satisfaccion

laboral del personal.
3.7 Costos generales

A continuacién, se detalla el costo estimado para implementar los programas de
mejora de satisfaccion laboral dirigidos al personal del area administrativa y de

fiscalia de la institucidon objeto de investigacion.

Tabla no. 23
Costo anual para laimplementacion de programas para la

mejora de la satisfaccion laboral

Programa Costo en Q.
Relaciones interpersonales Q. 12,250.00
Reconocimientos a los trabajadores Q. 11,150.00
Vida personal (manejo del estrés laboral) Q. 13,050.00
Promocién interna (ascensos) Q. 10,000.00
Desatrrollo profesional (capacitacion) Q. 7,000.00
Total aproximado Q. 53,450.00

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2015
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Segun el cuadro anterior, se puede observar que el monto anual estimado para
implementar la propuesta de programas para la mejora de la satisfaccion laboral
en los trabajadores del area administrativa y de fiscalia de la institucién objeto de
investigacion, asciende a la cantidad de: Cincuenta y tres mil cuatrocientos

cincuenta quetzales exactos (Q.53,450.00).
3.8 Relacion costo/beneficio

Como la naturaleza de la institucion objeto de estudio es la prestacion de
servicios a la poblacion guatemalteca victima de delitos y la obtenciéon de los
fondos para su funcionamiento es a través de asignaciones presupuestarias, se
considera que mediante la inversibn econdmica en la implementacion del
programa de mejora de la satisfaccion laboral para el personal de la institucion
objeto de estudio pueden obtenerse los beneficios que se describen a

continuacion:

a. Fomento de actitudes positivas en el personal hacia su trabajo, mejora del
ambiente laboral y compromiso organizacional.

b. Eficiente trabajo en equipo con la implementacion de actividades

orientadas a mantener y mejorar el companerismo.

Personal mas comprometido con la institucion.

Mejora de la calidad en la prestacion del servicio.

Disminucion del ausentismo.

=~ o o o

Se evita la rotacién de personal.

Contar con trabajadores mas satisfechos.

= «Q

Escasa fuga de talentos.

Orgullo de pertenencia.
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CONCLUSIONES

Después de realizar el analisis de los resultados del estudio de clima

organizacional y satisfaccion laboral, se concluye primordialmente que la

institucion objeto de investigacion, no cuenta con una unidad o dependencia

especifica que se encargue del analisis del clima organizacional y de proponer

acciones para mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores, lo cual influye

en los siguientes aspectos:

1)

2)

3)

En la institucibn objeto de investigacibn, no se evidencia la
implementacion de una herramienta que a través de programas, permita
mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores del &rea administrativa y
de fiscalia, por lo cual se comprueba la hipétesis formulada, ya que la
existencia de factores negativos en el clima organizacional estan

provocando insatisfaccion laboral en la mayoria del personal.

Las relaciones interpersonales en las areas administrativa y de fiscalia de
la institucion objeto de investigacion, son inadecuadas debido a la
existencia de conflictos, los cuales influyen negativamente en la relacion
entre compaferos, ademas dificulta el trabajo en equipo, provocando con
ello insatisfacciéon, poco interés y apatia en los trabajadores para realizar

sus labores.

La mayoria de los trabajadores del area administrativa y de fiscalia, se
sienten insatisfechos debido al estrés provocado por las condiciones
ambientales y presiones laborales de la jornada de trabajo, ya que tal
situacion no les permite estar en las condiciones 6ptimas para realizar sus

actividades, reaccionando con ausentismo o abandono de la institucion.
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4)

5)

6)

La falta de un programa que reconozca el desempefio eficiente de los
trabajadores del area administrativa y de fiscalia, ocasiona que la mayoria
manifieste insatisfaccion, lo que influye en que no realicen sus labores con
entusiasmo, ya que no poseen generadores de motivacion que los impulse

a realizar sus labores con excelencia.

La ausencia de un programa que contenga acciones para promover al
trabajador del area administrativa y de fiscalia en la institucion objeto de
investigacion, origina que la mayoria manifieste insatisfaccion, lo que
origina que no realicen sus labores con eficiencia y sientan deseos de

abandonar la institucion.

La falta de un programa que contenga acciones para el promover el
crecimiento o desarrollo profesional del trabajador del area administrativa
y de fiscalia en la institucion objeto de investigacion, genera que la
mayoria exteriorice insatisfaccion, lo que coadyuva a que no realicen sus
labores con eficacia, ya que no cuentan con conocimientos actuales que

origina el desarrollo de cursos o eventos de capacitacion.
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RECOMENDACIONES

Con el objetivo de aumentar los niveles de satisfaccion y tomando en cuenta los
factores prioritarios que afectan en mayor medida al personal del area
administrativa y de fiscalia de la institucion y de acuerdo con las conclusiones
expuestas con anterioridad, se recomienda la creacion del comité de

implementacion y seguimiento propuesto, el cual debera de:

1. Evaluar de forma anual la efectividad de la implementacion de los
programas de mejora de satisfaccion laboral, es decir, realizar la
retroalimentacion que segun sea el caso se necesite, en los puntos
débiles que puedan ser detectados en la propuesta y garantizar que se

cumplan los objetivos de la misma.

2. Fomentar las relaciones interpersonales en los trabajadores del area
administrativa y de fiscalia de la institucion objeto de investigacién, asi
también el valor del compaferismo a través de talleres motivacionales y
talleres relacionados con técnicas para identificar, aprovechar y solucionar

conflictos, con la finalidad de impulsar un trabajo en equipo en armonia.

3. Promover mediante la aplicacion de talleres para el manejo del estrés,
actividades recreativas y de convivencia, la higiene y salud ocupacional
del recurso humano del area administrativa y de fiscalia, ya que ademas
de fortalecer las relaciones interpersonales se tendra la oportunidad

mejorar o incrementar la satisfaccion laboral de los trabajadores.
4. Incentivar el buen desempefio de los trabajadores de las areas

funcionales de la institucion objeto de investigacion a través de la

aplicacion continua de reconocimientos formales e informales, para
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motivar al personal a brindar su mejor esfuerzo en cada actividad que

realicen y asi fomentar un mayor compromiso institucional.

Implementar, verificar y dar seguimiento a las acciones propuestas para
promover internamente al trabajador del area administrativa y de fiscalia
en la institucion objeto de investigacion, para mejorar y aumentar los

niveles de satisfaccion laboral.

Implementar, verificar y dar seguimiento a las acciones propuestas para
promover el crecimiento o desarrollo profesional del trabajador del area
administrativa y de fiscalia en la institucion objeto de investigacion, ya que
por medio de la capacitacibn se proporcionan herramientas Utiles que
permiten reducir la brecha de insatisfaccion, ademas de generar

conocimientos valiosos para el desarrollo eficiente de sus labores diarias.
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ANEXO 1

GUIA DE ENTREVISTA PARA DIAGNOSTICO DE
CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL
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No AFIRMACION TD ED | DA | TA
22 Mi jefe(a) me felicita cuando realizo bien mi trabajo 1 2 3 4
23 La Unica vez que se habla de mi rendimiento es cuando he cometido un error 1 2 3 4
24 Mi salario es suficiente para cubrir mis necesidades y las de mi grupo familiar 1 2 3 4
25 Las’ prestaciones (bonos, vacaciones, seguros) que se me brindan en esta institucion son satisfactorias 1 2 3 4
Cuél o cuales no?
26 De acuerdo con los salarios que existen en la institucion, considero que deberia ganar mas 1 2 3 4
27 Estoy satisfecho(a) con la administracion de la institucién 1 2 3 4
28 Estoy satisfecho(a) con las politicas de la institucién 1 2 3 4
29 Por el exceso de trabajo, tengo que trabajar fuera del horario normal 1 2 3 4
30 El trabajar méas del horario estipulado, afecta mi vida personal 1 2 3 4
31 Me siento estresado debido a la sobrecarga de trabajo en mi area 1 2 3 4
32 En mi sitio de trabajo la distribucién del espacio me permite trabajar con comodidad. 1 2 3 4
Cuento con el mobiliario de oficina (escritorio, silla, archivo, fotocopiadora) necesario y adecuado para
33 realizar mi trabajo 1 2 3 4
Con cuél o cuéles no:
34 La temperatura en mi sitio de trabajo es agradable 1 2 3 4
35 La iluminaciéon de mi sitio de trabajo es agradable 1 2 3 4
36 La ventilacién de mi sitio de trabajo es agradable 1 2 3 4
37 Mi sitio de trabajo es limpio y ordenado 1 2 3 4
38 En la Institucién quien desempefie adecuadamente su trabajo esta seguro de conservar el mismo 1 2 3 4
39 Tquo Ia certeza de que cuando existe cambio de autoridades no afectara mi permanencia en esta 1 2 3 4
institucion
40 Siento que la institucion me garantiza un empleo estable 1 2 3 4
n FOI'.SitL.IZ,:lCiOr:IeS que se dan gn mi &rea de trabajo, me gustaria trasladarme a otro lugar dentro de la misma 1 2 3 4
institucién atn ganando lo mismo
42 Existg alguna persona dentro de mi departamento o agencia que con sus actitudes haga que el ambiente de 1 2 3 4
trabajo se torne desagradable
43 En mi area de trabajo mis compafieros hacen criticas constructivas sobre el trabajo de los demas 1 2 3 4
44 Me considero vigilado continuamente por mi jefe(a) 1 2 3 4
45 Mi jefe(a) hace criticas constructivas sobre mi trabajo 1 2 3 4
46 Mi jefe(a) esté abierto para recibir sugerencias y comentarios 1 2 3 4
47 Mi jefe(a) distribuye el trabajo en forma equitativa 1 2 3 4
48 Estoy satisfecho(a) con mi trabajo porque me permite hacer cosas que me gustan 1 2 3 4
49 Estoy satisfecho(a) de mi grado de participacion en las decisiones de mi departamento, seccién o agencia 1 2 3 4
50 Estoy satisfecho(a) del ritmo al que tengo que hacer mi tarea 1 2 3 4
51 El trabajo que desempefio es ameno y entretenido 1 2 3 4
52 Me siento preparado para desempefiar un puesto de mayor responsabilidad 1 2 3 4
53 Recibo reconocimientos formales por parte de la institucién por el desempefio de mi trabajo 1 2 3 4
54 Mis comparfieros de trabajo me elogian cuando realizo bien mi labor 1 2 3 4
55 Cuando logro un resultado o hago algo sobresaliente en mi trabajo, mi jefe(a) lo reconoce 1 2 3 4
56 Recibo méas muestras de reconocimiento por aquello que consigo y menos criticas por mis errores 1 2 3 4
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