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Resumen

El objetivo de este estudio es evaluar la relacion que existe entre el clima
organizacional de una institucion pulblica con la calidad del servicio que ofrece a la
ciudadania, con la finalidad de proponer un plan de mejora que permita brindar un
mejor servicio y perfeccionar el ambiente laboral, motivo por el cual se realizd una
investigacion de tipo descriptiva — correlacional, aplicada de campo no experimental,
utilizando un enfoque cuantitativo que permitid utilizar como técnica la encuesta, a
una poblacion de 498 funcionarios y 675 usuarios, recopilando una muestra de 218
funcionarios y 246 usuarios encuestados, obteniendo como resultado final que existe
una alta relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio. Segin la
correlacién de Pearson demostraron que la variable Clima Organizacional (X) influye
significativamente en la variable Calidad de Servicio (YY), consiguiendo informacion
significativa que ayudo a proponer un Plan de Mejora que incluye capacitacion,
motivacion a los funcionarios, un plan de comunicacion activa que fomente la
comunicaciéon interna, plan de recaudacién que ayude a solventar las necesidades

béasicas para las labores diarias y sobre todo estabilidad laboral a los funcionarios.

Palabras claves: Clima organizacional, calidad de servicio, estabilidad laboral,

percepcion, ciudadania, plan de mejoras.
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Abstract

The goal of this study is evaluate the relationship between the work environment in a
public institution and the service quality provided to the citizens, in order to propose
a plan that improves the work environment and the quality of the service provided.
Thats why it was done a non-experimental field descriptive-correlational
investigation, using a quantitative approach and with a study population of 498 public
officials and 675 users, it was made a survey to 218 public officials and 246 users.
The results obtained indicate that there is a connection between work environment
and the service quality. According to Pearson's correlation it showed that "variable
(@)™ work environment significantly influences in ‘"variable (y)" service quality.
Acquiring significant information that was used in the making of an improvement
plan that includes trainings, staff motivations, a communication plan which promote
internal communication, a collection plan that helps to solve the basic needs for daily

work and especially reach job security for the public officials.

Key words: work environment, service quality, job security, perception, citizens,

improvement plan.
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Introduccién

Actualmente, las empresas publicas o privadas estan enfocadas en obtener
nuevos y mejores recursos tecnologicos que las haga ser mas competitivas en el
mercado, si bien es cierto la tecnologia es uno de los factores més importantes para
brindar un mejor servicio, optimizar recursos y tiempos de atencion, pero también es
cierto que el factor humano juega un papel muy importante en el desarrollo de una
empresa, tanto asi, que existen estudios y analisis sobre el clima organizacional
dentro de una organizacion, como esto afecta en el desempefio de sus empleados y

por ende la calidad en el servicio.

Realizar un estudio sobre el clima organizacional dentro de una institucion
publica, ayudard a los directivos a tener una retroalimentacién de como se sienten los
empleados dentro de la empresa, que piensan de esta y que tan comprometidos estan
con la organizacion; se sabe que el talento humano de una empresa es parte
fundamental y primordial para llegar alcanzar sus objetivos, si una empresa no cuenta
con un equipo de trabajo altamente motivado, ni comprometidos, a pesar de que
tengan una buena estructura, alta tecnologia, rentabilidad, expansion, etc. no llegara
alcanzar sus metas. Por lo tanto, es necesario que los directivos o altos mandos de una
compariia, consideren como un punto principal, trabajar en mantener un buen clima
organizacional dentro de su organizacion, el cual los llevard a tener empleados

satisfechos, motivados, comprometidos Yy por supuesto mayor productividad.

Como lo sefiala Lechuga (1998), en el texto citado por Edel, Garcia. y Casiano
(2007, p.8) “Cuando los colaboradores se encuentran en un ambiente de trabajo

apropiado tratardn de dar lo mejor de si mismos, utilizando al maximo su potencial.



Las mejores empresas se destacan por obtener resultados beneficiosos de su
personal”’. Por tal motivo, la presente investigacion se basa en el estudio, importancia
y afectacion que causa el Clima Organizacional en la calidad del servicio en una
institucion pdblica, la misma que se encuentra desarrollada en cuatro capitulos,

siendo los siguientes:

Primer capitulo el estudio del Marco Tedrico, donde se obtendra una idea mas
clara del concepto de lo que es el clima organizacional y la calidad del servicio, su
importancia, factores o variables, las dimensiones que alcanzan y los tipos de climas

gue existen.

El segundo capitulo se refiere al Marco Referencial, donde se encontrara
informacidn y experiencia extraida de otros lugares, la situaciébn que viven los
funcionarios de una institucion publica, como esto ha afectado la atencion a la

ciudadania y las conclusiones a las que se han llegado.

El tercer capitulo comprende la Metodologia y Resultados, donde se explica
cuales fueron los pasos a seguir para llevar a cabo este estudio, los métodos,
procedimiento, enfoque, modalidad que se siguié durante el desarrollo de la presente

investigacion y los resultados que se consiguieron de los mismos.

Y por uktimo el capitulo cuarto, donde se muestra la relacion que tiene el
clima organizacional con la calidad en el servicio, la propuesta planteada sobre el
Plan de Mejora para el clima organizacional de la institucion estudiada, asi como
también las conclusiones y recomendaciones finales que se obtuvieron de esta

investigacion.



Antecedentes

Las instituciones publicas siempre se han caracterizado por tener muchos
tramites burocraticos internos, lo cual ha causado un malestar general para el usuario
externo que busca lucrarse de un servicio de ciudadania, sin embargo, y porque no
decirlo, el personal humano que trabajan en estas instituciones en algunos casos tiene

parte de responsabilidad por ese malestar.

Esto se debe, a que la mayor parte de los funcionarios de las instituciones
publicas se sienten desmotivados porgue consideran que sus Directivos no dan la
importancia necesaria para analizar el ambiente interno laboral que en este se genera,
razon por la cual, las diferentes percepciones que reciben los funcionarios de su
trabajo hace que no todos estén encaminados en un mismo sentido, al contrario, esto
ha causado un desorden y una desmotivacion grupal, lo cual ha llevado a un
guemeimportismo para el desarrollo de la empresa y por consiguiente a una mala

atencion a los ciudadanos.

Es por ello que, se ha despertado el interés en el estudio y analisis del clima
organizacional y como este afecta en la calidad en el servicio, asi como conocer de
qué manera viven los funcionarios de una institucion pdblica que brinda un servicio
de justicia a la ciudadania, puesto que el ambiente interno de una institucion causara
fortaleza o debilidad en la organizacion, el cual desencadenara una alta rotacion de
personal, gastos innecesarios, empleados desmotivados y con baja productividad,
usuarios insatisfecho por falta de atencion, entre otras causas. En tal sentido, es
fundamental que una empresa o institucion publica que desee brindar un buen

servicio empiece primeramente cambiando y cuidando el ambiente interno laboral



gue tienen sus empleados, ya que ellos son el reflejo directo de la empresa hacia sus
clientes.

Planteamiento del Problema

Hoy en dia el estudio del clima organizacional estd tomando fuerza, y son las
empresas privadas que han tomado atencion primordial al factor humano con el que
cuentan, ya que han logrado entender que su personal son una parte fundamental para
el crecimiento de esta, sin embargo, algunas instituciones publicas no le estdn dando
la atencién necesaria al ambiente laboral en que se desarrollan sus funcionarios,

quienes son un elemento clave para brindar un buen servicio a la ciudadania.

Los funcionarios al no sentirse comprometidos, motivados, ni involucrados
con la institucion, sin darse cuenta exteriorizan ese malestar a los usuarios, creando
asi una mala atencion y una falta de calidad en el servicio. Una de las razones puede
deberse que, al no existir una directriz a seguir, una guia que los oriente hasta donde
se desea y se debe llegar, la inestabilidad laboral que viven los funcionarios publicos,
las politicas y los reglamentos internos entre otros factores, impactan en el ambiente
laboral y se produce una desmotivacion grupal. Un buen clima se orienta hacia los
objetivos generales de la empresa, mientras que un mal clima laboral destruye el
ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento.

(Galicia, Garcia & Hernandez, 2017. c.p. Bafiuelos, 2010).

Es por esta razon que nace el interés de analizar el clima organizacional de
una institucion publica y cémo esto afecta la calidad en el servicio, cuales son los
factores externos o internos que los generan, desarrollar un plan de mejora que

permita cambiar el ambiente interno laboral, puesto que, por ser una entidad de



servicio a la ciudadania es muy importante que cuente con personal altamente
motivados que puedan manifestar su compromiso Yy satisfaccion con la institucion, lo

cual muestre como resultado final, una atencion agil, oportuna y de calidad.

Formulacion del problema

¢Como se relaciona el clima organizacional de una institucion publica con la

calidad de servicio que brinda a la ciudadania?
Justificacion

Todas las personas que laboran en una empresa ya sea publica o privada,
tienen el derecho de contar con un buen clima organizacional, puesto que es en el
lugar de trabajo donde se pasa la mayor parte de tiempo y es aconsejable por salud
del personal humano y por beneficio de la institucion que este sea acogedor,
confortable y agradable, por lo tanto, que una empresa cuente con estas caracteristicas
intangibles la hara diferente de las demas, convirtiéndola en una de las empresas mas
atractivas para laborar y como resultado tendrdn empleados agradecidos, satisfechos,

comprometidos, que daran todo lo mejor de si por la institucion.

Es por esta razdn que el presente estudio tiene como objetivo principal
analizar e investigar como incide el clima organizacional en la calidad del servicio
que ofrece una institucién del estado, como se sienten sus empleados y como esto
afecta al servicio que se le brinda a la ciudadania. Ademas, proponer un plan de
mejora que permita cambiar el ambiente interno de esta institucion, con el propdsito
de conseguir un cambio en la percepcion que tienen los ciudadanos con el servicio

que brinda esta organizacion, pero principalmente cambiar la percepcion que tienen



sus propios funcionarios, para lograr que se sientan motivados y comprometidos con

ella.

La importancia de este cambio traerd como consecuencia que la institucion
sea un ejemplo por seguir dentro del sector publico y que las demas instituciones
deseen alcanzarla y por qué no decir mejorarla, puesto que se vive en un mundo
competitivo en donde las empresas o instituciones estan pendientes de los cambios
que generan sus opositores para de esta manera superarlos. De igual forma, al mejorar
la calidad en el servicio publico se tendrd como resultados ciudadanos satisfechos,
agradecidos, que consigan cambiar la opinibn que tienen del Estado, de las

instituciones publicas y de sus funcionarios.

Por tal motivo y de acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo 2017 al 2021 —
Toda una Vida, en sus Objetivos 1 “Garantizar una vida digna con iguales
oportunidades para todas las personas” y Objetivo 5 “Impulsar la productividad y
competitividad para el crecimiento economico sostenible de manera redistributiva y
solidaria” los cuales hacen referencia a un trabajo digno y estable que todo ciudadano
tiene derecho a tener, se ha creado el interés de este estudio, el mismo que se basa a la
linea de investigacion sobre la Cultura Organizacional que viven los funcionarios de

una institucion publica y como esto afecta en la calidad del servicio.



Objetivos
Objetivo general

Evaluar la relacion que existe entre el clima organizacional de una institucion
publica con la calidad del servicio que ofrece a la ciudadania, con la finalidad de
proponer un plan de mejora que permita brindar un mejor servicio y perfeccionar el

ambiente laboral.
Objetivos especificos
» Revisar la literatura y teoria que sustente el proyecto de investigacion.

= Analizar el clima organizacional y la calidad de servicio que ofrece

actualmente una institucion publica.

= Determinar la relacion que existe entre las variables de clima organizacional y

la calidad de servicio.

= Proponer un plan de mejora que permita perfeccionar el clima organizacional

y fortalecer la calidad de servicio de una institucién publica.
Hipdtesis
El clima organizacional se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de una institucion publica.



Preguntas de investigacion

¢Es importante analizar el clima organizacional de una institucién para

conocer su realidad?

¢Para que una institucion brinde un mejor servicio, es fundamental que cuente

con empleados motivados?

¢Existe una influencia del clima organizacion en el servicio que se brinda a

los usuarios?

¢La aplicacién de un cuestionario me dara los resultados para comprobar esta

investigacion?

¢Los usuarios se verdn beneficiados si existe una mejora en el clima

organizacional de una institucion publica?

¢Mientras mejor clima laboral, mejor atencion y calidad en el servicio?



Capitulo 1

Marco tedrico

En este capitulo se abordard los conceptos basicos del estudio realizado, el
mismo que brindard el conocimiento necesario al lector, sobre el desarrollo de la

investigacion.
Clima Organizacional

Origen: Actualmente, las compafiias se estan enfocando en dar més atencion
al bienestar de sus empleados, puesto que saben que la clave para llegar al éxito es
tener a su equipo de trabajo motivados, un empleado motivado se involucrara mas
con el trabajo, se comprometera en alcanzar metas, hara que un proyecto progrese
incluso tomandolo como personal, ya que son ellos los que tienen las habilidades,

conocimientos, pericias necesarias para lograr y alcanzar los objetivos deseados.

Es por esta razon, que el ser humano empezd a estudiar y a desarrollar el
clima organizacional en las empresas, en donde existen estudios que habla de sus
principios, como lo indica Fernadndez y Sanchez (1996, c.p. Edel, Garcia y Casiano,

2007, p.31).

Los origenes de la preocupacion por el clima organizacional se sitdan en los
principios de la corriente cognitiva en psicologia, en el sentido de que el
agotamiento de las explicaciones del comportamiento humano desde la
perspectiva conductista produjo una reconciliacion de la caja negra en que se
habia convertido a la persona. Ello plantea razonar acerca de la medida en que

la percepcion influye en la realidad misma. Esta idea comenz6 a moverse por
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todos los campos en los que la psicologia tenia su papel, entre los que se halla,

por supuesto, el campo del clima laboral.

Por otro lado, hay un estudio de Kurt Lewin (1951), en donde orienta su
investigacion al resultado obtenido entre el comportamiento que tiene un ser humano

con la interaccion del ambiente que lo rodea.

Asi mismo, existen otras teorias donde se indica (Arano, Escudero y Delfin,
2016), que las primeras sefiales del clima organizacional empezaron a mirarse desde
algunos estudios como: La Administracion Cientifica y Clasica; La Escuela de las
Relaciones Humanas (1930); La Escuela Estructuralista (1950) y la Escuela

Conductista (1960).

La teoria de la Administracion Cientifica y Clasica viene evolucionando desde
las décadas de dos grandes autores, como lo son Frederick W. Taylor (1856 — 1915) y
Henri Fayol (1841 — 1925) quienes han instruido con sus clasicas ediciones, a pesar
de que no hablan directamente sobre el clima organizacional, dan pautas y estudios
de la deficiencia del desempefio de los trabajadores, la teoria entre mas produccion
méas dinero y de la universalidad de los conceptos de los principios fundamentales de

la administracién.

Elton Mayo, fue uno de los lideres de la Escuela de Relaciones Humanas
(1930), en donde se estudiaba el comportamiento del ser humano, principalmente en

su parte psicolégica y socio psicoldgico.

La Escuela Estructural (1950), es mérito de Weber, quien hizo grandes

aportaciones en lo que es la estructura organizacional, esta escuela se enfoco en la
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estructura de las empresas, analizando conceptos ligados con la autoridad, reglas y

normas de una organizacion.

Y finalmente la Escuela Conductista (1960), aqui se encontraron dos tedricos
que dieron grandes aportes en esta escuela, como lo fue Abraham H. Maslow con su
teoria “Las necesidades humanas se presentan en niveles jerarquizados” y la de
Frederick Herzberb, con su teoria “Dos factores para explicar la conducta de las

personas en situaciones de trabajo”.

Asi, se puede mencionar muchas mas aportaciones de estudios realizados
durante todo este tiempo, sin embargo, se puedo indicar con mayor certeza que el
nacimiento del clima organizacional se inicia en la escuela conductista (Arano et al.
2016), puesto que este se enfoca en el estudio y analisis del comportamiento que tiene
cada ser humano en una organizacion, observando e investigando directamente su

conducta Yy los factores que la originan.

Definicion del Clima Organizacional:

Hoy en dia el clima organizacional o ambiente laboral, se ha convertido en
uno de los temas prioritarios para la organizacion, si bien es cierto, antes los duefios
de una empresa se preocupaban mas en como subir sus ventas o hacian todo lo
posible para tener satisfechos a sus clientes, sin tomar mayor atencién o dejando a un
lado a su equipo humano, pero con el pasar del tiempo y gracias a las investigaciones
y estudios realizados, este pensamiento ha ido cambiando, ahora las empresas
reconocen que para Llegar a tener el éxito deseado, deben tener satisfechos y

motivados a sus empleados, ya que ellos forman parte primordial para alcanzar sus
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objetivos; en tal sentido, es necesario considerar lo indicado por Rodriguez (2016,

p.4).

Es importante centrar especial atencion en el capital humano de las
organizaciones como parte elemental de su motor productivo, es por ello que
se hace necesario que las empresas de hoy en dia visualicen con gran atencion
como el ambiente de trabajo incide en el comportamiento que a diario tienen
sus empleados, sus percepciones sobre su equipo de trabajo, jefes, entre otras
y esto permita a las compafilas alcanza un clima organizacional que les

permitan a sus trabajadores sentirse satisfecho de su puesto de trabajo.

Por tal motivo, a lo largo de estos afios se han venido analizando algunos

conceptos de la definicion de lo que es el Clima Organizacional, mostrando a

continuacion algunas definiciones interpretada por varios autores y resumidas en la

siguiente tabla.

Tabla1l
Cronologia de interpretacion de varios autores

Autores Definicion Interpretacion personal
Conjunto de caracteristicas que Se refiere al modo de ser de la
Forehandy
distinguen una organizacion de otra, empresa, su naturaleza, su punto
Gilmer
duradera en el tiempo e influyente enel  distintivo que permite al trabajador
(1964)
comportamiento de las personas sentirse orgulloso o decepcionado.
Tagiuri  Ambiente interno de una organizacion, Como ve la empresa a sus

(1968) experimentada por sus trabajadores, trabajadores, que les ofrece, como
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influyendo en su conducta y descrita en los trata, como se sienten los
un conjunto de atributos que hacen empleados en ella.

referencia al ambiente de su empresa.

Calidad del ambiente organizacional,

Litwin & Como reciben los trabajadores el
percibida por los miembros de la
Stringer ambiente laboral y la percepcion que
organizacion y cuestionada
(1968) tienen de esto.

apropiadamente por ellos.

Findlater y = Propiedades organizacionales percibidas Comportamiento del trabajador
Margulies = que intervienen entre el comportamiento influenciado por el clima

(1969) y las caracteristicas organizacionales. organizacional

Conjunto de actitudes y expectativas

que describen las caracteristicas Lo que la empresa muestra y tiene
Campbell
estaticas de la organizacion, el para ofrecer y los resultados que
(1970)
comportamiento y los resultados y las obtiene de esto.
contingencias de resultados-resultados
Percepciones de los individuos acerca Lo que los empleados perciben
Schneider y
de su organizacion afectadas por las individualmente de la empresa y de
Hall (1970)
caracteristicas de esta y las personas sus comparieros de trabajo
James 'y Representaciones cognitivas
Representaciones mentales que crea
Jones psicolégicamente significativas de la
el empleado dentro de la empresa
(1974) situacion; percepciones.
Schneider Percepciones o interpretaciones de Como perciben los empleados el
(1975) significado que ayudan a la gente a trato de la empresa, como se sienten

14



encontrarle sentido al mundo y saber  en ella y como se muestra en base al

como comportarse ambiente que perciben.

Lo que perciben un mayor ndmero
Payne Consenso en cuanto a la descripcion que  de empleados de la organizacion, en
(1976) las personas hacen de la organizacion. base a ello crean el clima

organizacional de la empresa

Como los empleados veny se
James Suma de percepciones de los miembros
sienten con el ambiente laboral de la
(1978) acerca de la organizacion
empresa.

Termino genérico para una clase amplia
Factores que se encuentran dentro de
Glick de variables organizacionales, mas
la empresa, interfieren en el
(1985) psicologicas, que describen el contexto
comportamiento de los empleados
para las acciones de los individuos.

Como toma cada empleado el clima

Halpiny  La opinion que cada individuo se forma
laboral que ofrece o tiene la

Crofts de la organizacion en la cual pertenece
empresa.
El clima organizacional determina la
forma en que un individuo percibe el
Brunet Lo que recibe es lo que ofrece el
trabajo”. Asi como también condiciona
(1987) empleado a su organizacion.

el comportamiento del individuo dentro

de la organizacion

Chiavenato Ligado a la motivacion que tienen los  El reflejo de su comportamiento y

(2000) individuos dentro de una organizacion,  forma de ser, lo exterioriza por lo
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Guillén y

Guil (2000)

Stringer

(2001)

Pisco —
Consult

(2004)

reflejael ambiente interno que viven en

ella

El clima es una suma de percepciones,
es descriptivoy no evaluativo. Su nivel
de descripcidn se refiere a la
organizacion y las percepciones que

pueden influir en la conducta

Clima organizacional es la coleccion de
los patrones y determinantes del

ambiente que suscitan la motivacion

Percepcion que tienen los individuos de
una organizacion, referente a su

fundamento estructural y dindmico

gue percibe de la empresa.

Los empleados expresan su
comportamiento dependiendo de lo
que perciben la mayor parte de la

organizacion.

Todo el ambiente que brinda la
organizacion influye en la

satisfaccion de cada empleado.

Lo que percibe cada uno de los
empleados dentro de la
organizacion, considerando su

entorno.

Adaptado de: Chavez, Virginia y Ramirez Asia (2004). “Relacion entre los tipos

de motivacion social y el Clima Organizacional”. (Tesis de grado de la Universidad

Catdlica Andrés Bello). Recuperado de:
http//biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAQ1317.pdf.

A pesar de que no existe una definicion exacta de lo que es el Clima

Organizacional y considerando cada uno de los conceptos que han sido expresado por

algunos autores a lo largo de los afios, a continuacion, se expresa una definicion que

se podria decir que agrupa todas estas ideas, Rodriguez, (1999, c.p. Orbegoso, 2010,

p.353).
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El concepto de clima organizacional (...) se refiere a las percepciones
compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen
lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho
trabajo. (...) El clima, en esta perspectiva, ha de ser entendido como el
conjunto de apreciaciones que los miembros de la organizacion tienen de su
experiencia  en y con el sistema organizacional. Estas percepciones
constituyen una afirmacion evaluativa, una explicacion valorativa de la

experiencia organizacional de los miembros del sistema.

Al analizar los conceptos existentes sobre el clima organizacional, se puede
decir que estos conceptos abarcan dos estudios principales, uno relacionado a la parte
psicologica del ser humano, el cual observa el comportamiento que tienen cada
individuo dentro de su organizacidn, el mismo que va a depender de las percepciones
que este tiene o recibe del ambiente de la empresa, de la experiencia vivida, de las
sefiales que ellos recogen de la empresa, de la forma individual que cada uno
interpreta los factores organizacionales existentes, mas no de los factores en si

(Goncalves, 1997).

El segundo esta relacionado a la vida de la organizacion, su cultura, costumbres,
reglas, procesos, patrones, disposiciones, factores externos que los pueden
caracterizas a una empresa de otra. Por lo tanto, se indica que el Clima
Organizacional es el que describe y estructura la vida de una empresa

(organizacional) y va a depender de las percepciones que cada empleado tiene de la
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empresa (psicoldgicos) para que se pueda interpretar el ambiente laboral existente

dentro de esta.

El analisis del clima organizacional dentro de una empresa se ha wuelto
importante para los gerentes, ya que dependiendo de como sus empleados perciben
las variables o factores contenidos dentro de la misma, va a depender el fracaso o
éxito de la organizacion. Por lo tanto, el ambiente o clima organizacional va a inducir
en el comportamiento de los empleados y estos a su vez en la organizacion, tal como

se grafica a continuacion:

ORGANIZACION

CLIMA
ORGANIZACIONAL

RETROALIMENTACION

MIEMBROS

COMPORTAMIENTO f J

Figura 1 Influencia del Clima Organizacional

Adaptado de: Calderdn, L. (2014). “El clima organizacional y su influencia en la
atencion al cliente en la plataforma de atencion de la oficina de normalizacion
previsional la libertad”. (Tesis de grado por optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion — Universidad Nacional de Trujillo). Trujillo — Perd. Recuperado
de:

http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/2784/calde ron_leila.pdf?
sequence=1&isAllowed=y
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Factores o Variables del Clima Organizacional:

Brunet (1999) menciona la teoria de Likert sobre el clima organizacional y
este asegura que existen tres variables que dan a conocer las caracteristicas propias de
una empresa, la misma que influye en la percepcion individual del clima. (Pérez,

Rivera, 2015).
Las Variables que menciona Likert en su teoria son:

Variables Causales. - Conocida también como independientes, es la que
analiza la evolucion de una empresa y sus resultados, dentro de estas variables se
encuentra la estructura organizativa y administrativa, las decisiones, competencias y

actitudes.

Variables Intermedias. — Es una de las mas importantes, por que mide el
estado interno de la empresa, basados en la motivacion, rendimiento, comunicacion y

toma de decisiones.

Variables Finales. — Muestra el resultado de las dos variables anteriores y se
orienta a manifestar los resultados de la organizacion, como la productividad,

ganancia y pérdida.
Segun Pérez, Rivera et al. (2015, 15) define estas variables como:

Los factores extrinsecos e intrinsecos de la Organizacion influyen sobre el
desempefio de los miembros dentro de la organizacion y dan forma al
ambiente en que la organizacion se desenvuelve. Estos factores no influyen
directamente sobre la organizacion, sino sobre las percepciones que Ssus

miembros tengan de estos factores.
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En conclusién, se puede decir que el Clima Organizacional de una empresa se
debe a las caracteristicas que existen en su medio ambiente, las cuales son percibidas
por los trabajadores y dependiendo de cdmo cada individuo las reciba, causara en este
un comportamiento negativo 0 positivo para su desempefio laboral.

Medicion del Clima Organizacional:

Los Directivos de una institucion al momento de percibir que existe un
problema importante con el clima organizacional de su empresa, es necesario que
tomen en consideracion aplicar un estudio profesional del mismo, basandose en la
aplicacién de Focus Groups, encuestas, entrevistas o técnicas que les permita medir
de forma cuantitativa o cualitativa las percepciones que tienen sus trabajadores o

inconvenientes que estén aconteciendo en la empresa.

Los métodos planteados para la medicion del clima organizacional segln

Gadow (2010) se detallan a continuacién:

Métodos cuantitativos o Métodos cualitativos o
auditorios del clima perceptivos

Cuestionarios, las encuestas y Las entrevistas, los cuestionarios
todos los instrumentos que a personas que se van de la
aseguran cierta rigurosidad en empresa, lo focus groups y
las mediciones, que permiten espacios de intercambio cuyo
realizarunverdadero balance de registro de informaciéon no
la situacion e identificar los permite ser cuantificado en
problemas que dan origen a forma numérica.
oportunidades sobre las que se
decide trabaiar o profundizar

Figura 2 Métodos para la medicion del Clima Organizacional
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Tomado de: Barrios, J. (2014). “Evaluacion del Clima Organizacional en la
Direccion Departamental de Educacion de Huehuetenango”. (Tesis de grado de la
Universidad Rafael Landivar, Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales —
Campus “San Roque Gonzilez de Santa Cruz, S.J.” — Perl). Recuperado de:
http//biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Barrios-Jansie.pdf.

Actualmente, las empresas estdn apuntando a realizar una evaluacion
cuantitativa acompafiada de una cualitativa, puesto que los resultados que se

presentan de esta evaluacion serian mas confiables. Barrios (2014).

De igual forma, cada estudio del clima organizacional debe contar con un
instrumento de medicion, siendo el instrumento méas utilizado el cuestionario escrito o
conocido como encuesta, el mismo que presentan una serie de preguntas en donde se

describen los hechos mas particulares de una empresa. Calderon (2014).

Sin embargo, y con el objetivo de medir el clima organizacional que posee la
institucion pdblica objeto de investigacion, se utilizo para este estudio uno de los
instrumentos mas conocido que es la Escala de Clima Organizacional (EDCO), el
cual consta de 40 items conformados por una afirmacion o juicio relacionado con el
clima, permitiendo de esta forma medir la percepcion que tienen los trabajadores de
la institucion, asi mismo este instrumento cuenta con subescala que deben tomarse en
consideracion ya que valoran caracteristicas especfificas del clima organizacional, las

cuales se nombran a continuacién:

- Relaciones interpersonales
- Estilo de direccion
- Sentido de pertenencia

- Retribucion
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- Disponibilidad de recursos

- Estabilidad

- Claridad y coherencia en la direccion

- Valores colectivos
Dimensiones del Clima Organizacional:

Siguiendo con la presente investigacion y con la finalidad de tener un mejor
conocimiento sobre el estudio del Clima Organizacional de una empresa, es necesario
conocer y analizar cuales son las dimensiones que logran medir las caracteristicas
susceptibles de la organizacion, las cuales ayudan a entender su entorno y las

percepciones que tienen los integrantes de una empresa.

Un estudio realizado por Bustamante, Lapo y Grandon (2016), muestran una
tabla que resume 105 dimensiones o variables identificadas por diversos autores los
cuales revelan coincidencias relevantes que facilitan la conformacion de agregados,
en donde la han denominado Dimensiones constitutivas del Clima Organizacional y

que se detalla a continuacion.

Tabla?2
Dimensiones Constitutivas

Gavin, 1975 (29)

Estructura organizacional
Obstéculo

Recompensa

Espiritu de trabajo
Confianza y consideracion de
Parte de los administradores
Riesgos y desafios

Campbelletal., 1970 (30)

Jones y James, 1979 (31)

Autonomia individual
Estructura 3. Orientacién de
la recompensa 4.
Consideracién

5. Calidez

6. Apoyo

Categoria: Caracteristicas de
trabajo y rol Categoria:
Caracteristica de liderazgo
Categoria: Caracteristica de
grupo de trabajo Categoria:
Caracteristica de la
organizacion
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Pritchard y Karasick, 1973

Newman, 1977 (33)

(32)

Autonomia Conflicto contra
cooperacion Relaciones
sociales Estructura
organizacional Recompensa
Relacion entre rendimiento y
remuneracion Niveles de
ambicion de la empresa
Estatus Flexibilidad e
innovacion

Centralizacion

Apoyo

Estilo de supervision
Caracteristica de la tarea
Relacion desempefio-
recompensa

Motivacion laboral
Equipo vy distribucion de
personas y materiales
Entrenamiento Politicas
sobre toma de decisiones
Espacio de trabajo
Presion para producir
Responsabilidad e
importancia del trabajo.

Steers, 1977 (34)
Estructura organizacional
Refuerzo

Centralizacion del poder
4. Posibilidad de
cumplimiento Formacion y
desarrollo Seguridad contra
riesgo Apertura contra
rigidez

Estatus y moral

9. Reconocimiento y
retroalimentacion

10. Competencia

11. Flexibilidad
organizacional

Likert, 1976 (1)

1. Métodos de mando

2. Naturaleza de las fuerzas
de motivacion

3. Naturaleza de los procesos
de comunicacion

4. Naturaleza de los procesos
de influencia y de interaccion
5. Toma de decisiones

6. Fijacion de los objetivos y
de las directrices

7. Proceso de control

8. Objetivos de resultados y
de perfeccionamiento

Payne etal., 1971 (35)

Tipo de organizacion
Control

Lawleretal., 1974 (36)
1. Competencia, eficacia
2. Responsabilidad

3. Nivel préctico concreto
4. Riesgo

5. Impulsividad

Litwin y Stringer, 1968 (3)

Schneidery Bartlett, 1968

Mever, 1968 (38)

. Estructura

. Responsabilidad
. Recompensa
Riesgo

. Calidez

. Apoyo

Normas

. Conflicto

. Identidad

© O ~NOoOUTD WN

(37)

1. Apoyo proveniente de la
direccion

2. Interés por los nuevos
empleados

3. Conflicto

4. Independencia de los
agentes

5. Satisfaccion

6. Estructura organizacional

Conformidad
Responsabilidad
Normas

Recompensa

Claridad organizacional
Espiritu de trabajo
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Halpin y Crofts, 1963 (2)

Forehandy Gilmer, 1964

Friedlandery Margulies,

Cohesion entre el cuerpo (39) 1. Tamafio de la 1969 (40)

docente Grado de organizacion 2. Estructura Empefio

compromiso del cuerpo organizacional Obstaculos o trabas
docente 3. Complejidad sistematica Intimidad

Moral de grupo de la organizacion Espiritu de trabajo
Apertura de espiritu 4. Estilo de liderazgo Actitud

Consideracion 5. Orientacion de fines 6. Acento puesto sobre la
Nivel afectivo de las produccion

relaciones con la direccion Confianza

Importancia de la produccion Consideracién

Tomado de: Bustamante-Ubilla MA, Lapo-Maza MC, Grandon Avendafio ML.
“Creacion de un cuestionario de clima organizacional para hospitales de alta
complejidad”, Chile. Rev. Gerenc. Polit. Salud. 2016; 15(30): 126-141. Recuperado
de: http//dx.doi.org/10.11144/Javeriana.rgyps15-30.ccco.

Como se observa, algunos autores tienen sus propios criterios para el estudio de

las dimensiones del Clima Organizacional, sin embargo, para este andlisis estan

consideradas las siguientes:

Estructura: Son las limitaciones que se ven expuestos los empleados de una

organizacion para desarrollar su trabajo, como reglas, normas,
procedimientos, politicas, obligaciones etc., midiendo de esta forma el énfasis
gue una empresa pone en su burocracia, contra el énfasis puesto en ambiente
de trabajo libre e informal.

Responsabilidad: Se refiere al sentimiento que tiene cada miembro de una
organizacion, al sentirse “su propio jefe”, el estar lbre de tomar decisiones

propias en relacion con su trabajo.
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Recompensa: Esta dimension habla en reconocer el buen trabajo que realizan
sus empleados, en caso de que una labor no salga como se lo espera, la
estrategia no es de castigar sino mas bien de animar al individuo a que lo
mejore.

Desafio: Son los retos que toman los empleados con el fin de alcanzar sus
objetivos deseados, factor importante para generar un clima sano de
competitividad.

Cooperacion: Es el espiritu de sentir que tienen los empleados de una
organizacion en darse apoyo mutuamente, en donde también incluyen a sus
directivos.

Tolerancia de Conflictos: Esta dimensién se refiere a que los miembros de
una organizacion no tienen problemas en aceptar las opiniones que se generan
entre ellos de forma diferentes y enfrentar los problemas apenas surjan.
Innovacién: Es la voluntad y el entusiasmo que tiene una compafiia para
tomar el riesgo de animarse a los cambios.

Identidad: Es el sentimiento que tienen los miembros de una organizacion en
pertenecer a esta, sensacién de compartir sus objetivos personales con los de
la empresa.

Por lo consiguiente, el reconocimiento del Clima Organizacional en una
empresa es de gran importancia, porque ayudara en la retroalimentacion de
procesos que definen el comportamiento de una organizacion, asi como

realizar cambios de actitudes y conductas entre los empleados.
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Asi mismo, existen otras dimensiones que tienen relacion con el clima laboral,
las cuales se puede indicar que son de mayor importancia para que una

organizacion camine hacia el éxito, las cuales son:

= Motivacion: Motivar proviene de la misma raiz etimoldgica que el verbo
mover. Motivar va mas alld de brindar un simple discurso a un grupo de
personas en donde se les aconseje que deben de tener otro tipo de actitud ante
cualquier situacion (Edel, Garcia. y Casiano, 2007).

La motivacion es el impulso que tiene cada individuo para hacer algo, es una
razon que lo anima, que lo hace sentir bien al desarrollar una actividad o una tarea,
por lo que las empresas deben de identificar cudles son esos factores mas importantes
que logran mantener motivados a sus empleados, analizar cual seria el vinculo de sus

expectativas con las de la empresa.

Algunos autores identifican varios aspectos como motivadores de la conducta

laboral, manifestando las siguientes:

Tabla3
Motivadores de Conducta

a) Dinero: b) Estabilidad de Empleo:

Es lo mas deseado entre los empleados, Este es el segundo aspecto mas valorado
ya que les proporciona otros bienes por los empleados, ya que una estabilidad
materiales, asi como también estatus y laboral les proporciona ingreso de por vida,
privilegio social. asi como seguridad y sensacion de ser
competente,  porque  sus  esfuerzos
contribuyen de algin modo a la sociedad.
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¢) Oportunidades de ascensoy

promocion:

Es conseguir mayor estatus laboral y
social, el reconocimiento de aptitudes,
esfuerzos, tareas, habilidades por parte de
la institucion, mayor ingreso econémico,
asi como mayores responsabilidades.

d) Condiciones de trabajo:

Es uno de los aspectos mas considerados
por el trabajador, ya que, al tener recursos
materiales y técnicos, buenas condiciones
fisicas de trabajo (iluminacion, ventilacion,
espacio, etc.) horario regular, hace que el
trabajador se sienta augusto con su trabajo.

e) Posibilidades de

participacion en el trabajo:

Este aspecto permite que los empelados
tomen decisiones relativas a su trabajo,
logrando en si su autorrealizacion,
promueve el sentimiento de competencia
identificacion de

y facilta la sus

objetivos.

f) Ambiente social de trabajo:

Un  motivador

importante que las personas trabajen en

muy  primordial, es

grupos, para desarrollar en ellos una
conducta social. Al trabajar en grupo se
consolida la participacién, la colaboracion,

el cumplimiento de objetivos.

g) Caracteristicas de las tareas:

En este aspecto estd incluido el Interés
(trabajo interesante, trabajo valorado);
Variedad (Actividad
resulta

laboral variable,

motivadora); Importancia
(Impacto substancial ya sea dentro del
trabajo o fuera de él); Identificacion
(Realizar un trabajo de inicio a fin, con
Autonomia

resultado visible);

(Trabajador libre e independiente de

tomar decisiones).

h) Oportunidad de utilizar
conocimientos, habilidades y

destrezas:

Es dar al trabajador la oportunidad de
realizar una tarea que sea retadora para él,
no tan dificil de hacer ni tan facil que le sea
aburrida.
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Zepeda (1999). Los empleados que trabajan en un ambiente de temor a sus jefes

son Unicamente productivos en un corto plazo y es posible que la calidad de sus

resultados vaya en descenso. Se considera que los empleados que trabajan bajo el

mando de lideres negativos tomen mas tiempo en protegerse de ellos (levantando

informacidn innecesaria que los salven en algin momento de un error que no sea de

ellos) que en realizar bien o concentrarse en su trabajo, los individuos que sufren los

efectos de la motivacidn negativa pueden parecer cooperativos, pero en realidad lo

que estan buscando es ganarle por lo menos una a sus jefes. Los indices de rotacion

de empleados son méas altos en empresas que no tienen un buen clima organizacional,

que en otras que estan preocupados en mantener un buen ambiente laboral.

Liderazgo. — En toda organizacion ya no es opcion tener lideres, mas bien se
ha convertido en una obligaciébn y una necesidad, tener empleados que
consigan mas produccidn, calidad y excelentes resultados con voluntad, es un
gran logro para la empresa, ya que no existe una formula simple que se pueda
seguir para poseer lideres, porque si bien es cierto, se puede aprender algunas
conductas y competencias de un lider, como habilidades de comunicacion,
pensamientos estratégicos, autoconocimiento etc. pero existen otras que son
mas personales del ser humano y que se hacen dificiles de adquirir, como la
dominancia y la sociabilidad. Que una empresa logre tener verdaderos lideres
trabajando en ella, puede Illevarla a conseguir un excelente clima

organizacional y por ende al éxito.

Existen varias acepciones del concepto liderazgo”, sin embargo, la definicion de

este concepto indicada por Koontz y Weihrich es una de las mas acertadas, ellos
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definen liderazgo como: “El arte o proceso de influir en las personas para que se

esfuercen con buena disposicion y entusiastamente hacia la consecucion de metas

grupales”. (Koontz y Weihrich, 1990, c.p. Edel, Garcia & Casiano, 2007, p.39).

En la actualidad, existen muchas organizaciones que no han llegado a superarse

por falta de

lideres,

aunque hayan tenido una buena planeacion,

estrategias,

organizacion, direccionamiento etc. no han llegado a tener el éxito esperado por falta

de esa persona que los sepa guiar o dirigir.

A continuacion, se muestra de manera detallada y explicita los estilos de liderazgo

méas comunes que toda organizacién debe conocer y escoger cual se adapte mejor a

sus necesidades.

Tabla4

Tipos de liderazgo

Autoritario Democrético Laissez — faire
Es el lider Conocido también Este tipo de lider pone su
L autoritario, todo como participativo, confianza totalmente en el
Decision
lo que él dice se este lider interactla grupo, no es propenso a
debe hacer, sin con el grupo, dirigir ni dar demasiadas
opcién a discuten las instrucciones, confia en el
discusion. decisiones y en trabajo de su gente y solo
algunos casos entre interviene cuando es
todos escogen la estrictamente necesario.
mejor opcion.
Aqui el futuro del De la discusion que  El lider no interviene en
rupo queda toma el grupo para dar opinion, idea,
Futuro grupo q grupo p p

incierto, ya que

como el lider es el

una decision, sale

cierta perspectiva de

instrucciones, informacién

alguna en caso de que se
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Unico que decide,
nadie sabe lo que
hard mas

adelante.

futuro, esaqui donde
el lider tiene que
ayudar a aclarar su
duda brindando

algunas alternativas.

lo requieran, por lo que el
futuro del grupo se

muestra incierto.

No participa en el

trabajo, a no ser

Es participativo y se
define como un

Cuando es estrictamente

necesario, adopta la

Participacion
enla que tenga que miembro méas del conducta del que trabaja
i ., ensefiar como se  grupo, la tera de como “uno mas”.
Ejecucion
hace, ya que esel organizacion le lleva
que organiza y tiempo y energia.
manda.
Decide las tareas  Aqui el grupo decide No interviene, muestra
. que debe hacer que tarea se le asigne  una actitud pasiva y confia
Intervencion
cadaempleado e acadauno y pueden en que cada uno se las
inclusive hasta elegir qué persona arreglare.
sus comparieros. les puede colaborar.
Alaba y critica Muy objetivo a la No intenta evaluar,
, mucho més que hora de alabar o extrafiamente comenta la
Valoracion

los otros tipos de
lideres, queriendo
mostrar siempre

su autoridad.

criticar a cualquier

miembro del grupo.

actuacion de cada
miembro en el grupo, si
desean saber su opinion se

lo deben preguntar.

Adaptado de: Zuzama, J. (2014-2015). “Liderazgo: estilos de liderazgo segin Kurt
Lewin y analisis de un caso real”. (Memoria del Trabajo de fin de grado de la
Universidad de las llles Balears). Recuperado de:

http://dspace. uib.es/xmlui/bitstream/handle/11201/3638/Zuzama _Covas Juana Mari

a.pdf?sequence=1
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En sintesis, se puede indicar que son tres tipos de liderazgo totalmente diferentes

y la aplicacién del tipo dependerd de la situacion de cada compafiia, sin embargo,

cada estilo de liderazgo trae consecuencia directas en sus trabajadores, por ejemplo, si

una empresa cuenta con lideres positivos, este traerda en sus trabajadores mayor

productividad, aumentara su bienestar y su afiliacion sincera a la empresa; pero si una

compariia cuenta con lideres negativos, este traera estrés en sus colaboradores, tiende

a bajar su rendimiento y autoestima, menor productividad lo cual conlleva pérdida

para la empresa. Regader (2016).

Comunicacion. — La comunicacion es uno de los factores més importantes
dentro de una organizacion, puesto que, Si no existiera comunicacion dentro
de un grupo, se haria imposible que estos alcanzardn un objetivo en comun.
Al no existir un sistema de comunicacion que se aplique a nivel mundial, es
necesario que cada organizacion establezca la comunicacién entre sus
empleados de acuerdo con sus necesidades. Para que la comunicacion sea mas
efectiva entre todos los empleados, incluyendo a los gerentes, es
recomendable que esta sea de manera horizontal y vertical.

Zliiga (2003, c.p. Edel, Garcia y Casiano, 2007, p.42), conceptualizd la

comunicacion en la organizacion como:

El sistema de interrelaciones y entendimiento laborales, por medio de la

definiciébn de una mision y vision institucionales propias, que dan estructura a los

objetivos de logro, dirigidos hacia el beneficio individual, colectivo y por ende

empresarial, permitiendo el posicionamiento en el mercado productivo.
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Los procesos de comunicacion dentro de una organizacion se vuelven
fundamentales para su éxito, ya que, Si cuentan con un buen sistema de
comunicacion, este generard confianza entre los empleados, disminuira la
incertidumbre 'y aumentard la participacion, al igual como una serie de
sentimientos  positivos, los empleados trabajaran en armonia. Como dice Shall
(1983) sin comunicacion no existe organizacion y Weick (1987) la comunicacion
interpersonal es la esencia de la organizacion porque esta crea estructuras que

afectan lo que se dice, se hace y por quien se hace (Orlikowski y Yates, 1994).

El especialista Manuel Tesis, autor de interesantes libros referente a la
comunicaciébn 'y de mdltiples consultorias comunicativas en lberoamericana,
define a través de la figura que se muestra a continuacion, siete premisas basicas
de la comunicacion dentro de una compariia. (Sefiaris, 2016).

Tabla5b
Siete Premisas basicas de la Comunicacién Interna

1) Escuchar Primero Las empresas con eficacia comunicacional escuchan a
sus empleados. Saben que Comunicaciéon no es solo
emitir. Monitorean, a través de sistemas integrados los
mensajes que se generan dentro de la organizacion.

2) Sefaris, L. (2016). La energia negativa de las quejas puede revertirse y
“Comunicar en la capitalizarse. Los grupos de debate de los estudios y
Empresa: Del porque asesorias de comunicacién corporativa demuestran de
al como”’. manera rotunda el valor de saber escuchar.
Federacion

Asturiana de
Capitalizar las quejas
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3) Ordenar laemision En cantidad y calidad, para evitar la super produccion
de mensajes electronicos y equilibrar los escritos con
los orales. Sumar emisores claves: directivos mandos
intermedios, sindicatos Y lideres informales.

4) Narrar con Las empresas que facilitan herramientas para narrar
significado con significado encienden el fuego de la motivacion y
aumentan el sentido de todos los mensajes, incluso
cuando los lideres deben emitir malas noticias.

5) Ofrecer lapalabra Asegurar el dialogo. La informacion escrita, genera
conocimiento (racional); el dialogo presencial,
compromiso (motivacional). La comunicacién interna
crece; las “razones” y los “motivos” se potencian.

6) Medir los logros Volver a escuchar otorga varias ventajas: comparar
resultados, medir avances, corregir desvios y abaratar
costos. Medir de nuevo hace que la estrategia equilibre
la “escucha” con la “emision”.

7) EIROI de comunicar Las empresas exitosas asignan buena parte de sus
recursos a la gestion de comunicacion interna. Pero
nunca dejan de preguntarse por el impacto que esta
inversién tuvo en su economia.

Adaptado de: Sefiaris, L. (2016). “Comunicar en la Empresa: Del porque al como”.
Federacion Asturiana de Empresarios (FADE). Version electronica gratuita.
Recuperado de:
https//www.diba.cat/documents/467843/73234193/Comunicar+en+la+empresa+de +
porqu%C3%A9%20aHc%C3%B3mo.pdf/e4e33eld-7c4d-4a69-98fc-cc352d75e575.

A continuacién, se indican unos puntos escritos por Ludlow y Panton (1997),
en donde manifiestan la importancia de una buena comunicacion dentro de una
empresa:

» Conduce a una mayor efectividad.

» Ayuda aque las personas sean tomadas en cuenta.
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» Permite que los miembros sientan que participan en la empresa y
aumentan la motivacién para tener un buen desemperio.

» Aumenta el compromiso con la organizacion.

» Logra mejores relaciones y entendimientos entre colegas, jefes y
subordinados, asi como las personas dentro y fuera de la empresa.

» Ayuda a los empleados a entender la necesidad de cambios, como

manejarlos; y como reducir la resistencia al cambio.

A través de una buena comunicacion, una empresa mantiene a sus empleados
encaminados hacia un mismo fin. Una organizacion que requiera un poco de
eficiencia debe atender su situacion comunicativa ya que estd le puede proveer una

coordinacion efectiva en sus procesos y produccion. (Rebeil, 2008).

Hoy en dia, los representantes de las organizaciones estan tomando conciencia
de lo importante que es la comunicacion dentro de sus empresas, por que sin duda
alguna los clientes méas significativos para ellos son sus propios empleados. A traves
de una buena comunicacion, se puede lograr trasmitir la mision y la vision que tiene
la empresa, informar cuales son sus fines y objetivos concretos, encaminar a todos los
empleados a conseguir sus metas. Ademas, una buena comunicacion interna creard un
buen clima organizacional, ya que permite a los miembros de la organizacion ampliar
su conocimiento, cambiar criterios, actitudes y comportamientos, mejorar la imagen

corporativa, desarrollar la creatividad y reforzar el comparfierismo.

=  Satisfaccion Laboral. — La satisfaccién laboral se relaciona con el clima

organizacional de una empresa y el desempefio laboral de sus trabajadores.
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Existen algunos autores que la relacionan con la actitud hacia lo que hace la

gente en su trabajo, por lo que se podria definir en general que la actitud es

una evaluacion, juicio u opinién hacia un referente cualquiera (Objetos,

personas 0 hechos), entonces se concreta que la satisfaccion laboral es la

evaluacion, opinion o el juicio del trabajador hacia el referente mi propio

desempefio laboral (= mi trabajo) y las circunstancias que lo rodean

(ambiente, comparfieros, jefes, etc.). (Bastardo, 2014).

En tal sentido, se podria definir que la satisfaccion laboral es un juicio emocional,

hacia el conjunto de actividades o tareas especificas que realizan los miembros de una

organizacion. Segun Robbins (2004, p.25) lo define como: “Es la actitud general del

individuo hacia su puesto de trabajo”.

Por otro lado, Guillen y Guil (2000) agrupan los conceptos de satisfaccion laboral

en tres maneras:

1)

2)

3)

Como estado emocional. (Locke, 1976) la define como estado emocional
positivo 0 placentero resultante de la percepcion subjetiva de las
experiencias laborales de la persona.

Como actitud generalizada ante el trabajo. (Peird, 1984) teniendo en
cuenta que las actitudes responden a un modelo tridimensional: dimension
afectiva, cognitiva y comportamental.

Como actitud afectiva. (Newstron y Davis, 1993) distinguen dos modelos:
Modelo unidimensional. Actitud hacia el trabajo en general. Modelo
Multidimensional. Contempla distintos aspectos o dimensiones concretos

del trabajo. Edel, Garcia, y Casiano (2007, p.45).
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De acuerdo con lo manifestado por algunos autores, se coincide que la
satisfaccion laboral son las actitudes que tiene una persona frente a su puesto de
trabajo, la cual se distingue de la motivacién para trabajar, ya que esta se refiere a
disposiciones de conductas motivado por algo o alguien, mientras que la satisfaccion
se concentra en los sentimientos afectivos que tiene un individuo hacia diferentes

aspectos del trabajo.

Por lo consiguiente, las actitudes se definen en tres componentes que se

detallan a continuacién:

a N
AFECTO
Repuesta del sistema nervioso simpatico.

Afirmaciones verbales del afecto

4 N
ACTITUDES COGNICION
Repuesta preceptuales. Afirmaciones verbales

Estimulo (individuos, situaciones, .
sobre creencias

problemas sociales, grupos sociales y
otros aobjetos) —

CONDUCTA
Acciones concretas relativas a la conducta

Figura 3 Componentes de actitudes

Tomado de: Ruiz, Carol (2009). “Nivel de Satisfaccion Laboral en Empresas
Publicas y Privadas de la Ciudad de Chillan”. (Tesis de grado de la Universidad del
BIO-BIO). Red de Bibliotecas -Chile. Recuperado de:
http://repobib.ubiobio.cl/jspui/bitstream/123456789/775/1/Ruiz%20Sequra%2C %20
Carol%20Marlenne.pdf.
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v' Componente Afectivo. — Tiene que ver con los sentimientos, las emociones,
la disposicion de animo que tiene un individuo sobre otra persona, una idea,

un acontecimiento u objeto.

v' Componente Cognitivo. — Se nutre de las percepciones; se refiere a las
creencias, opiniones, conocimiento o informacién que se mantiene de una

persona, acontecimiento u objeto.

v' Componente de Conducta. — Es la predisposicion de actuar, se refiere al

comportamiento que se tiene hacia alguna persona o hacia algo.

Se puede concluir, que la satisfaccion laboral al igual que las otras dimensiones
(Motivacién, Liderazgo, Comunicacion) se han wvuelto un estudio de gran interés para
las organizaciones, puesto que, si una empresa logra tener controlada estas

dimensiones, esta puede alcanzar la eficacia, eficiencia y efectividad que desee.

Tipos de Clima Organizacional:

Tal como lo menciona Likert (citado por Brunet, 1999) donde da a conocer las
tres variables mencionadas en lineas anteriores en la cual expresa las caracteristicas
propias de una empresa Yy la percepcion que tienen sobre el comportamiento
individual de cada trabajador, trae como resultado de la combinacion de esas tres
variables (Casual, intermedias y finales) dos tipos de clima organizacional que se

detallan a continuacién:

- Tipo de Clima Autoritario. - Este tipo de clima se refiere a la estructura

rigida de una empresa y se clasifican en dos  sistemas:
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Sistema . Autoritario explotador. — En este tipo de sistema no existe la
conflanza en sus empleados y la comunicacion solo se da en modo de
instruccion, los miembros de la organizacion trabajan con temor bajo el
mando de una orden especifica y las decisiones son tomadas Unicamente

por los altos mandos.

Sistema Il. Autoritario paternalista. — Aqui existe la comunicacion y
confianza entre la direccion y sus empleados, a pesar de que la mayor
parte de las decisiones lo toman los directores, en ciertas ocasiones se les
da la oportunidad a los mandos inferiores, en este sistema se juega mucho
la recompensa y el castigo como motivador para sus empleados, por lo

que se vuelve un clima estable y estructurado.

Tipo de Clima Participativo. — Este tipo de clima tiene una estructura

mas flexible y se clasifican en los siguientes sistemas:

Sistema Il Consultivo. - En este sistema se encuentra la confianza,
comunicacion e interaccion entre los directores y sus empleados, se les
permite a los empleados tomar decisiones especificas y existen las
delegaciones. Aqui el clima se torna mas dindmico y la administracion se

enfoca en los objetivos que desee alcanzar.

Sistema IV Participativo en grupo. - Este sistema permite a la empresa
trabajar en equipo para alcanzar los objetivos, la confianza es entera entre

todos los directores y sus empleados, las decisiones son tomadas en todos
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los niveles de la organizacion y la comunicacién fluye en todo sentido, la
motivacion a los empleados se da en su participacion.

Por lo consiguiente, se puede observar que el tipo de clima organizacional
Autoritario que corresponde a los sistemas | y Il, es un tipo de clima rigido, cerrado,
burocratico que tiene una organizacién, en donde los empleados se encuentran
atemorizados, desmotivados e insatisfechos con la empresa y su trabajo. En cambio,
el tipo de clima participativo, sistemas Il y IV, es un tipo de clima abierto, de
confianza, dindmico, donde los empleados se sienten cdmodos y satisfechos con la
empresa y su trabajo, motivados en alcanzar en forma conjunta los objetivos de la

organizacion. (Sandoval, 2004, p.87).
Diferencia del clima organizacional y de Cultura organizacional

Existe una gran diferencia de lo que es cultura organizacional y clima
organizacional, aunque muchas personas confunden los términos y piensan que
significa lo mismo (por que expresan fenémenos cercanos y similares), la diferencia
entre estas dos palabras es muy grande y cada una cumple un rol muy importante
dentro de una organizacion. La diferencia de estas dos palabras se expresa a

continuacion:

Clima Organizacional. - Aunque es dificil de definirlo en pocas palabras, el
clima organizacional son las percepciones comunes que tienen los individuos ante
una situacién dentro de la empresa, la cual influye en su comportamiento y conducta.
El clima es el ambiente en donde se desarrollan las personas laboralmente, es el trato
que tienen los directivos con sus trabajadores, la relacion que existe entre los
empleados de una organizacion, sus clientes o proveedores, todos estos factores dan
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forma a lo que es el clima organizacional, el mismo que es conocido también como
ambiente, atmosfera etc. Si se desarrolla un buen clima o un mal clima dentro de una
empresa, este traerd consecuencias significativas en la organizacion, las mismas que
pueden ser:
- Consecuencias Positivas: Logro, poder, productividad, baja rotacion de
personal, satisfaccion, adaptacion etc.
- Consecuencias Negativas: Alta rotacion del personal, ausentismo, poca

satisfaccion, baja productividad, inadaptacion etc.

En tal sentido, el clima organizacional incide directamente en los empleados de
una organizacion y dependiendo de esta puede llevar al crecimiento o fracaso a una
empresa.

Cultura Organizacional. - La cultura es aquella palabra que la gente suele decir,
“entiendo lo que significa, pero no sabria definirlo con palabras”, lo cual no tiene
nada de erronea ya que segin autor: “Solo se llega a entender que significa “cultura
empresarial’ cuando se han descrito culturalmente varias empresas y se estd en
condiciones de advertir las coincidencias y las diferencias” (Gomez, 1993, c.p. Vélaz,
1999, p.7-8).

En lo consiguiente, cultura organizacional de una empresa se relaciona con lo que
tiene que ver con sus normas, valores, principios, reglas, que se vive dentro de una
organizacion, se puede decir que es uno de los pilares fundamentales para que una
empresa llegue a ser competitiva. Al momento de ingresar a una empresa, se puede
percibir de forma general como es la cultura dentro de esta, visualizando

primeramente el cuidado y limpieza de las instalaciones, el trato y la forma de vestir
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de los empleados, la distribucion de los despachos etc., mientras una persona vaya
familiarizandose mas dentro de una organizacion, este notara otros aspectos dentro de
esta, como, por ejemplo, principios y valores que tienen sus empleados, la forma de
afrontar un problema, etc. Por lo que, a la cultura organizacional, se la divide en dos

niveles:

& -~ { s ——

ESTILG 1 et

] :
\ IDEARIO
'-I\ 7 j

= \.\/-J[

Figura4 Nivelesde la cultura organizacional

Tomado de: Vélaz, 1. (1999). “Climay Cultura Empresarial”. Pamplona: Servicio
de Publicaciones de la Universidad de Navarra, S.A.
Niveles de cultura organizacional

- Nivel Superficial: El Estilo. — Es lo mas visible dentro de una
organizacion y lo mas facil de cambiar, se refiere a la manera de cémo se
hacen las cosas, las costumbres que van adoptando los empleados que
ingresan en ella y lo que ellos manifiestan desde afuera.

- Nivel Profundo: El Ideario. - Es lo que no se puede ver y lo dificil de
cambiar, son las creencias, valores, actitudes que dan sentido al

comportamiento de todos los miembros de la organizacion.

O como lo interpretan los siguientes autores:
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Cada organizacién tiene su cultura organizacional o corporativa. Para conocer
una organizacion, el primer paso es comprender esta cultura. Vivir en una
organizacion, trabajar en ella, tomar parte en sus actividades, hacer carrera en ella, es
participar intimamente de su cultura organizacional. EI modo que las personas
interactlan en la organizacion, las actitudes predominantes, las suposiciones,
aspiraciones y asuntos relevantes en la interaccion entre los miembros que forman

parte de la cultura de la organizacién Chiavenato (2011, p.72).

Independientemente de la relacion o diferencia entre el clima y la cultura, es
importante tener en cuenta que una adecuada cultura organizacional facilitarda que se
genere el compromiso con algo superior al interés personal, seria en beneficio de toda
la organizacion. Se generaria una gran estabilidad social que permite a los individuos
sentirse a gusto con su trabajo, ser mas productivos, recibir recompensas Yy
reconocimientos por aportaciones hechas y por el uso del conocimiento

organizacional Ramos (2012, p.61).

En conclusion, se indica que tanto el clima como cultura organizacional
forman parte fundamental e importante en una organizacion, ya que el clima es lo que
motiva al empleado a dar lo mejor de si para el crecimiento de la empresa y union de
los trabajadores, mientras que la cultura organizacional lleva a los empleados a seguir
politicas, normas, reglas establecidas por la organizacién para su bueno y correcto
funcionamiento.

Calidad de servicio

Toda persona que paga para recibir un producto o servicio que requieran

siempre esperan que este sea de calidad y que satisfagan sus necesidades, sin
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embargo, no todas las empresas y en mayor parte las publicas tienen el interés o
capacidad de brindar un buen servicio, al parecer los funcionarios desconocen o se les
olvida que el ciudadano al pagar sus impuestos estd pagando indirectamente un
servicio del estado, y que al momento de querer utilizarlo tienen todo el derecho de
exigir que este sea de agil y amable, sin muchos tramites burocraticos que los haga
perder su tiempo.

En todo caso, para tener una mejor ilustracién de lo que es calidad, se muestra

a continuacion un resumen del concepto presentado por algunos autores:

Tabla6
Conceptos de calidad por autores

Autor: Kaoru Ishikawa (1986)

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad es
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compariia, calidad de objetivos. Etc.”

Autor: W. Edwards Deming (1989)

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo
asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagara, la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”

Autor: Philip B. Crosby (1988)

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad”

Autor: Joseph M. Juran (1990)
“].- La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que te basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”
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De igual forma, existen muchas mas definiciones de lo que es calidad, pero
para tener un concepto que resulte el mas apropiado para esta investigacion y para la
administracion de un sector pulblico, se define Calidad como:

Es el conjunto de caracteristicas y propiedades que tiene un producto, servicio
0 proceso que proporciona la capacidad de satisfacer las necesidades determinadas
por los clientes. Fontalvo y Vergara (2010, p.22).

Por otro lado, Carlos Colunga (1995) define el objetivo de la calidad de la
siguiente manera:

“Calidad es satisfacer al cliente”

Como? Cumpliendo con los requerimientos y prestando un buen servicio.

¢Hasta dénde? Hasta donde la accién tomada ayude a la permanencia de la
empresa en el mercado. Ese es el limite”. Colunga, (1995, p.8).

Importancia de la Calidad:

Dar un servicio de calidad trae a toda empresa o institucion grandes
beneficios, no solamente el incremento de sus utilidades (por aumento de ventas), si
no también trae como consecuencia el mejorar su imagen frente al mercado, lo cual
ayuda a toda empresa tener una ventaja competitiva. Como lo sefiala Colunga et. al.
(1995, p.11) “Si una organizacion logra establecer un modelo administrativo que
mejore sistematicamente la calidad de sus servicios” tendra los siguientes beneficios:

- Reduccion de costos: Sus costos automaticamente se reducen, porque se

encontrard menos errores, MmMenos correcciones, menos problemas, no
significa que no habra fallas, pero seran minimas y las personas que se

encargaban de suplir esos “errores” continuamente ahora tendran mas
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tiempo para producir mas, aprovechando al maximo los recursos, las
instalaciones, tiempo e insumos.

Bajos precios: Debido al menor volumen de errores y por ende a la
reduccién de costos, la productividad de la empresa aumentaria, lo cual
significaria que se podria reducir los precios de sus servicios y tener
clientes satisfecho.

Posiciona el servicio: Con la reduccion de costo en sus servicios, la
empresa podrd brindar un servicio de mejor calidad a un buen precio, lo
cual conllevaria a tener clientes satisfechos logrando posicionamiento en
la mente del consumidor y mayor participacion en el mercado.
Permanencia en el negocio: Con una mejor calidad en el servicio y mayor
participacion en el mercado, la permanencia en el negocio se puede lograr.
Proporciona méas empleos: Como resultado de todos los beneficios
anteriormente  indicados, la empresa puede tener un considerable

crecimiento la cual la llevaria a generar mas fuentes de empleos.

Aungue la empresa haya cumplido con todo el ciclo de calidad y se encuentre

en la cima del éxito, esto no le garantizard que su triunfo serd permanente, ya que

cada vez existen clientes con mas exigencias en el servicio o producto que requieran,

al igual que la competencia que estd continuamente enfocada a ser cada dia superior y

es aqui donde la empresa debe estar reiniciando su ciclo de calidad para seguir

encima de la competencia y para seguir contando con la confianza de sus clientes.

El servicio viene del verbo servir, es algo intangible que una persona hace por

otra ya sea por conveniencia, por necesidad, por amor, por compasion, para satisfacer
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sus necesidades. O como lo define Fontalvo et. al (2010, p.23) “Se define al servicio
como la generacion de un bien intangible que proporciona bicnestar a los clientes”.
Medicion de la calidad en el servicio:

Existen muchas herramientas que ayudan a medir la calidad del servicio que
ofrece una empresa, lo cual es muy importante para ellas puesto que pueden obtener
retroalimentacion de como se sienten sus clientes y que tan satisfechos estan con el
servicio recibido, evitando de esta forma cualquier contratiempo que las pueda
perjudicar, sin embargo, esto es mas necesario para el sector privado que para el
sector publico, ya que las instituciones publicas no tienen competencias directas o
simplemente no se preocupan por “vender mas’ o ‘retener clientes” ya que su
objetivo no es ese.

A pesar de que la mayoria de los funcionarios publicos tienen esta mentalidad,
esta no es del todo cierta, ya que las instituciones publicas al brindar un mal servicio a
la ciudadania estan faltando a un principio basico que deben de tener todos los
gobiernos y esto es brindar un buen servicio ciudadano.

En tal forma, la medicion de la calidad en el servicio en un sector publico
debe ser prioritaria y necesaria tanto como lo es en la empresa privada. Hoy en dia
existen tantas herramientas que permiten medir la calidad en el servicio, siendo una
de las mas conocidas el modelo SERVQUAL, desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry en 1988.

Sin embargo, a pasar de los tiempos este modelo SERVQUAL ha recibido
muchas criticas en donde se ha mencionado que la medicion que hace a la calidad del

servicio no es la mas adecuada, y es asi como sale un nuevo modelo alternativo
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creado por Cronin & Taylor llamado SERVPERF, el mismo que estara aplicado a
esta investigacion.

El modelo SERVPERF viene del nombre (SERVice PERFormance) el cual se
fundamenta exclusivamente en las percepciones que tienen los clientes con el servicio
recibido, cuenta con los mismos componentes y dimensiones que tiene el modelo
SERVQUAL, con la Unica diferencia que este no se enfoca en las expectativas que
tiene el cliente, puesto que este es el componente que ha causado controversia y
problemas de interpretacion en el modelo SERVQUAL. ElI modelo SERVPERF
emplea 22 afirmaciones referente a las percepciones, el cual arroja la medicion de
efectividad de acuerdo con el servicio brindado y al medir las percepciones del
encuestado, se puede comprobar la eficacia de la valoracion del servicio. Sanchez,
Gonzalez, Gaytdn & Pelayo (2017). Entre las ventajas que se obtiene al utilizar este
modelo son las siguientes:

- La elaboracién del cuestionario y su evaluacion implica menos tiempo

- Es mas sencillo el andlisis de interpretacion

- Al medir la valoracién se obtiene mejor resultado de la satisfaccion
Dimensiones de Calidad:

Las dimensiones del modelo a utilizar son las mismas que se usa en el modelo
SERVQUAL indicadas por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993), citado por Zapata
(2014) en donde logran definir cinco dimensiones importantes que permiten entender
cuales son las expectativas que tienen los usuarios con respecto a la calidad.

- Tangibles: Se refiere al aspecto fisico, lo que el usuario puede observar
facilmente, ejemplo instalaciones, equipos que se usa, aspecto del personal

que presta el servicio etc.
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- Fiabilidad: Se puede decir que es la de mayor importancia, es la que muestra
la habilidad de brindar el servicio en el tiempo establecido, preciso y fiable.

- Capacidad de repuesta: Disposicién que muestran los empleados para ayudar
a sus clientes de forma inmediata.

- Seguridad: Es la que muestra los conocimientos necesarios que tienen los
empleados para asistir a sus clientes, inspirando confianza y credibilidad en
ellos.

- Empatia: Atencion personalizada que ofrece la empresa, con la finalidad de
velar por los intereses de sus clientes.

De acuerdo con estas dimensiones, es importante establecer cudles son las méas

aplicada a nuestro estudio con la finalidad de que se le dé la prioridad necesaria para

empezar a dirigir en aquellas los esfuerzos vy los recursos requeridos.

Clima Organizacional y Calidad del Servicio

Como se ha mostrado a lo largo de esta investigacion, los conceptos de Clima
Organizacional y Calidad de Servicio son muy diferentes, puesto que el primero se
vincula con el personal que labora dentro de una institucién y el segundo concepto se
relaciona con los usuarios externos que buscan beneficiarse de algin bien o servicio,
sin embargo, existen estudios que han demostrado que si una empresa cuenta con un
buen clima laboral, esto la ayudard a brindar un mejor servicio, ya que la empresa
tendra empleados satisfechos, con mejor rendimiento y desempefio laboral, lo cual se
reflejard en la atencién que se les brinda a sus clientes.

Tal como lo menciona Calahorrano (2014), al existir un adecuado ambiente

laboral en una empresa, los empleados se sentiran satisfechos, motivados,
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comprometidos con esta, reflejando directamente su bienestar a los clientes, el cual

los llevard a ofrecer un buen servicio de calidad.

Marco Conceptual

A lo largo de la presente investigacion, se encontrard definiciones que se

relacionan con el estudio realizado y que no son de dominio coman.

- Audiencia. - Acto generalmente publico, en donde la autoridad
competente toma conocimiento de reclamos o intereses de las partes
previa una concesion, analizan el proceso, escuchan los alegatos y emiten
un juicio. Diccionarios Juridico Espasa, (1991).

- Procesal. — Tiene relacion con el derecho, es el que examina Ilos
procedimientos, normas, codigos que estipula la ley para resolver de
manera correcta y formalmente los litigios planteados por las partes en
disputa. Real Academia Espafiola, (2018).

- Mediacién. — Accion de conciliacion, que intenta una tercera persona
resolver un conflicto o disputa entre las partes de forma pacifica.
Diccionario Larousse, (1986)

- TICs - Sus siglas significan Tecnologia de Informacién y la
Comunicacion.  Se refiere al area o departamento de sistema de una
entidad publica. (Departamento del Consejo de la Judicatura).

- Tramite. — Gestion que un individuo realiza paso a paso para cumplir un

fin determinado.
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Capitulo 11

Marco Referencial

Este capitulo muestra, en resumen, la experiencia extraida de otros lugares,
donde han realizado el estudio de la relacion entre el clima organizacional y la
calidad del servicio, exponiendo de forma clara y concreta las conclusiones que han

llegado con lo investigado.

Consecuentemente, el estudio del clima organizacional se ha vuelto hoy en dia
uno de los temas principales para las organizaciones a nivel mundial, ya que se ha
demostrado que son los miembros de una empresa el motor primordial para que esta
llegue a ser exitosa, las percepciones que los empleados tengan de su entorno fisico
en donde laboran, repercutird positiva 0 negativamente en la atencion a sus usuarios y

por consiguiente a su crecimiento.

De acuerdo con las diferentes investigaciones que se han realizado sobre el

estudio del clima organizacional, se cita a continuacion las siguientes:

En la ciudad de México, se realizd un estudio sobre el Clima Organizacional y
su Correlacion con la calidad en el Servicio en una institucion de educacion a nivel
medio superior, el cual tuvo como propoésito fue determinar la relacién que existe
entre el Clima Organizacional y la Calidad en el servicio, realizada a los trabajadores
de dos instituciones educativas de nivel superior del estado de Durango. Para la
investigacion y recopilacion de la informacidn, entrevistaron al total de los docentes y
administrativos de estas dos instituciones, aplicando un cuestionario sobre la

“Mediacion del clima organizacional gubernamental utilizando calidad en el
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servicio como parametro”, el analisis de los resultados lo realizaron mediante el
programa estadistico IBM SPSS, y tuvieron como objetivo proponer un modelo de

regresion lineal simple.

Como resultado de lo investigado concluyeron que existe una alta correlacion
entre el clima organizacional y la calidad en el servicio, ya que, de acuerdo con los
resultados obtenidos de las encuestas, pudieron determinar que el Clima
Organizacional incide sobre la calidad en el servicio que se presenta en la institucion
de acuerdo con la percepcion de los trabajadores y demostraron estadisticamente la
existencia de una estrecha correlacion entre las dos variables. (Sotelo & Figueroa,

2017).

Adicionalmente manifestaron que el estudio les va a permitir a los directivos
de las instituciones educativas, que tome conciencia de la importancia que es crear un
buen clima organizacional entre sus empleados, puesto que esto marcara la diferencia
entre las demds instituciones y por consiguiente podran enfrentar de la mejor manera
los cambios que exigen las instituciones en este mundo globalizado. (Sotelo &

Figueroa, 2017).

La siguiente investigacion fue realizada por estudiantes de una Universidad de
Per(, la cual se basd en determinar de qué manera el Clima Organizacional influye en
la calidad de servicio del personal administrativo de la sede del Ministerio de
Educacion, para lo cual utilizaron un método deductivo, inductivo y descriptivo y un
disefio no experimental, aplicando encuestas a una poblacién de 350 trabajadores del
Ministerio de Educacion, considerando Unicamente 184 encuestas (por ser una

poblacién grande) con preguntas cerradas, las mismas que se vaciaron en cuadros
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donde calcularon las frecuencias y porcentajes, analizando e interpretando de la mejor

manera los resultados obtenidos.

Como resultado de esta investigacion, se evidencia que, si existe una
afectacion del clima organizacional con la calidad de servicio, influenciando
positivamente en este caso, en el personal administrativo del Ministerio de
Educacion, lo cual implica que el clima organizacional se relaciona
significativamente con la calidad de servicio, sustentado con los resultados

estadisticos obtenidos en este estudio. (Alberca y Valentin, 2017).

Y como Ultimo caso, se muestra una investigacion realizada por una alumna
de Guatemala, quien tuvo como objetivo establecer la incidencia del clima laboral en
el servicio al cliente, en hospitales privados de la zona 9 de la ciudad de
Quetzaltenango, el disefio utilizado para este estudio fue descriptivo, donde abarca
todo tipo de recoleccién cientifica de datos con el ordenamiento, tabulacion,
interpretacion y evaluacion, utilizando una boleta de cuestionario, la misma que fue
dirigida para una poblacion de 30 personas que corresponden a los departamentos de
enfermeria, recepcion, cocina, lavanderia, consejeria, laboratorio y guardiania, siendo
estos de distintos sexos, religiones, edades y etnias. La estadistica utilizada fue de la
significacion y la fiabilidad de media aritmética y muestras relacionadas, la cual
permitid evidenciar la asociacion entre las variables del estudio Clima Organizacional

y Servicio al Cliente. (Pereira, 2014).

En este estudio se detalldo algunos extractos de investigaciones, tesis y

articulos estudiados sobre el clima laboral y la influencia que tienen con la atencion al
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cliente, llegando todos a coincidir que la correlacion que existe entre estas dos

variables es directa.

Y, de acuerdo con las conclusiones indicadas en esta investigacion se
determind que el Clima Laboral si incide en el servicio al cliente, en este caso de
forma positiva, ya que existe entre los trabajadores y jefes armonia y respeto. Los
factores determinantes que fue detectado en el hospital y que influyen en el clima
organizacional fueron las remuneraciones, experiencia, armonia, comunicacion,
colaboracion, seguridad e higiene. Ademas, que en el hospital existen procedimiento
que facilitan la practica de la calidad, lo cual facilita el servicio al cliente alcanzando

que este sea de calidad. (Pereira, 2014).

Después de analizar todos los tres casos presentados en este marco referencial,
se puede concluir que en algunos paises el estudio del clima organizacional esta
tomando fuerzas, las empresas privadas han sido las primeras en analizar y considerar
un cambio en su clima laboral, existen articulos de empresas multimillonarias que han
manifiesto que uno de sus puntos claves para llegar al éxito ha sido trabajar en su
clima organizacional, de las cuales se encuentran MICROSOFT, GOOGLE, COCA

COLA, INTERBANK entre otras.

Interés del clima organizacional en Instituciones Ecuatorianas

Para las instituciones publicas del Ecuador, el interés del clima organizacional
no es lo primordial, a pesar de que hace unos afios atras el gobierno ya esta trabajando
en una herramienta para mejorar el clima laboral en las entidades del estado y de los

cuales ya algunas instituciones han recibido un reconocimiento por parte de la
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Secretaria de la Administracion Publica (SNAP), por conseguir entornos laborables
saludables para sus trabajadores, estando entre estas los Ministerios de Salud,
Educacién, Industria y Productividad, Turismo, Telecomunicaciones, Inclusion
Econdmica y Social (MIES), Secretaria del Agua, Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, Registro Civil, Policia Nacional, Vicepresidencia de la

Republica, entre otras.

“La Elaboracion de estas herramientas para los servidores estatales
confluyen en el servicio a la ciudadania, resultando un beneficio en la entrega de un
servicio satisfactorio”. (Consejo de Gobierno de Régimen Especial de Galapagos,

2015).

Por tal motivo, el objetivo de este estudio es buscar una mejora en la calidad
de servicio que ofrece una institucion publica, para que se diferencia entre las demas
y sea ejemplo de un cambio positivo para el sector publico; actualmente la institucion
estudiada cuenta con algunas edificaciones en casi todas la provincia del Guayas,
siendo de mayor demanda la ciudad de Guayaquil, se dispone de varias unidades
judiciales en todos los sectores para el servicio ciudadano (norte, sur, suroeste y
centro), cuenta también con cuatro Complejos Judiciales situados de la siguiente
manera: dos en Guayaquil, uno en Duran y uno en el Empalme, los mismos que
abarcan todas las competencias judiciales en el &mbito Penal, Familia, Civil, Laboral,

Violencia Familiar, Delitos Flagrantes y Adolescentes infractores.

La institucion cuenta con 1998 funcionarios a nivel provincial, los cuales
prestan sus servicios en las diferentes edificaciones y areas de la entidad, en la
provincia del Guayas la institucion cuenta con tres jurisdicciones de procesos
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gobernantes desconcentrados, los mismos que estan enfocados a generar productos y
servicios para los usuarios que buscan un prestacion ciudadana, con el propdésito de
dar cumplimiento a la misibn y objetivos de la institucion; Estas areas son:
Presidencia de la Corte Provincial; Delegacion Provincial Administrativa y Direccion

Provincial de Control Disciplinario.

El area donde vamos a concentrar nuestro estudio es la Delegacién Provincial
Administrativa del Guayas, esta area cuenta con departamentos de procesos
sustantivos y adjetivos; sustantivos porque son esenciales de la institucion y adjetivos
porque son de apoyo directo para los primeros y los gobernantes, es decir,
responsables para la gestion adecuada de los recursos, del personal, la planificacion y
la imagen de la institucion. Area donde laboran 498 funcionarios y es representada
por un Delgado Provincial quien tiene dentro de sus obligaciones facilitar a los
funcionarios todas las herramientas e insumos necesarios para cumplir con sus
labores diarias; responsable de la contratacion de mantenimientos administrativos,
como limpieza, seguridad y equipos electronicos y eléctricos en general, responsable
de la fachada y todo lo que forme parte del mantenimiento de las edificaciones;
responsable de la adquisicion del suministro de oficinas, de velar por el buen uso de
los bienes/ muebles, equipos informaticos y wehiculos que forman parte del
patrimonio del estado, de custodiar todos los archivos activos y pasivos (procesos)
generados en la provincia, entre otras. Esta delegacion cuenta con el apoyo de
Coordinadores  Provinciales en el ambito Administrativo, Financiero, Talento
Humano, Comunicacién, TIC-S, Secretaria  General, Mediacion, Estudios

Juramenticos, Asesoria Juridica, Justicia de Paz y Gestion Procesal.
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Asimismo, cada una de las Unidades Judiciales, cuentan con una coordinacion
que es el responsable absoluto del desarrollo y manejo de esa Unidad, los cuales

reportan directamente su gestion al Delegado Provincial.

A continuacién, la estructura organica funcional de la institucion en su ambito

Administrativo:

Delegacion Provincial
Administrativa

Coordinadores de
Unidades

Secretaria Provincial
y Archive

Procezor Adjetivor de Asesoria

Proceses Adjetives de dpayve

Unidad Unidad Unidad Unigad
Provincial de Provincial de Provincial de Prowindal de
Unidad Provincial Unidad Unidad Comunicsdon Planificecion Extudias Bzmsoriz
ce Tecnologias ce Provincial Prawincial Socia Juramenticos Juridica
Iz Informacion y Financiera Administrativa y Estadistics
telecomunicaciones Jugicial
Procesas Sustantivos
Unidad Provincial de Unicad Provincial de Medizcon, Unidad Provincial de
Talento Humano Justicia de Paz y otros mecznismos Gestion Process
de solucion de conflictos

De acuerdo con una observacion empirica la ventanilla de la Direccion
Provincial recibe aproximadamente 135 tramites diarios, de los cuales los tramites
que no son muy complejos son atendidos en un minimo de dos dias, y los tramites
més engorrosos pueden llegar ser atendidos en un minimo de 30 dias. Cabe indicar
que la institucion maneja informacion reservada, razon por la cual no se especifica los

tipos de tramites.
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Por ser una institucion grande, es un poco dificil controlar el clima
organizacional que viven los funcionarios dentro de cada una de las Unidades
Judiciales, sin embargo, se conoce que, si una institucién no cuenta con un apropiado
clima  organizacional, tendra  empleados insatisfechos, desmotivados, no
comprometidos que daran como resultado final un mal servicio a la ciudadania y por

ende una mala imagen de la organizacion, de sus directivos y de sus empleados.

Marco legal:

La institucion objeto de estudio maneja un codigo de ética interno, el mismo
que ayuda en cierto modo a mantener un buen clima organizacional dentro de
la entidad, el cual se basa en el Art. 42 del Codigo Organico de la Funcion
Judicial, sus organos jurisdiccionales, administrativos, auxiliares y autonomos
en el ejercicio de sus funciones como complemento a lo establecido en el
Cadigo Organico de la Funcion Judicial y de conformidad con la Constitucion

de la Republica. Cadigo de ética funcién judicial (2009).

Y de acuerdo con su capitulo 1V; Art. 5 Actitudes a fomentar: el cual indica:

“Para respaldar su correcto desempefio laboral, las servidoras y los servidores
de la Funcion Judicial deberdn mantener permanentemente” Se detalla a
continuacion los puntos mas relevantes que tienen influencia sobre el clima

laboral.

a) Rechazo a actitudes y actos discriminatorios por sexo, etnia, condicion social,
credo religioso, ideologia politica y cualquier otro aspecto que pueda generar

condiciones de inequidad;
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b)

d)

K)

Decisién para impulsar una vision optimista y proactiva como base para su
desarrollo  personal, las relaciones laborales entre compafieros y el
cumplimiento de los objetivos institucionales, proscribiendo  actitudes
personalistas, prepotentes, abusivas u hostiles, comportamientos intrigantes o

segregacionistas interna y externamente;

Apoyo a las posibilidades y esfuerzos de superacion personal y profesional de

sus comparieros o comparieras sin importar el puesto que desempefien;

Esmero absoluto en la calidad de los trabajos que presente a titulo personal y

en la de los que se preparan bajo su coordinacién o responsabilidad,;

Respeto al trabajo de las deméas servidoras o servidores de la Funcién Judicial,
expresando sus desacuerdos constructivamente y suministrando propuestas o

soluciones alternativas, concretas y equivalentes;

Cuidado y cortesia en la comunicacion y relacion con sus comparfieros y
compafieras de trabajo, evitando actitudes descomedidas que generen
conflictividad interna y requerimientos de trabajo que no correspondan

estrictamente a los fines institucionales; v,

Tolerancia a las convicciones y opiniones ajenas, absteniéndose de acciones

que sugieran un afin proselitista o el &nimo de generar controversias.
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Capitulo 111

Metodologia

El presente capitulo muestra el proceso de investigacion que se lleva a cabo
para diagnosticar el clima organizacional actual con el que viven los funcionarios de
la institucion publica investigada, asi como la percepcion que tienen los usuarios del
servicio que reciben de esta, con la finalidad de confirmar la relacion que existe entre
estas dos variables (Clima Organizacional y Calidad de Servicio) con el objetivo de
presentar un plan de mejora que permita perfeccionar el clima laboral de la institucion

y por ende mejorar la calidad en el servicio.

Por lo consiguiente, el estudio llevado a cabo es de enfoque cuantitativo
porque permite recopilar informacién a través de una herramienta (encuesta), que

arroja datos necesarios para el analisis de la relacion que existen entre dos variables.

De acuerdo con lo indicado por Sampieri, 2010 (citado por Meléndez, 2015, p.

18) el enfoque cuantitativo tiene las siguientes caracteristicas:

- Los anélisis cuantitativos son interpretados mediante predicciones
iniciales (hipdtesis) y de estudios previos (teorias), la cual constituye una

explicacion de como los resultados se ajustan al conocimiento existente.

- Debido a que los datos son medibles, se representan mediante nimeros y

métodos estadisticos.

- El estudio cuantitativo tiene como meta principal la construccion y la

demostracién de teorias.
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Tipo de Investigacion

Existen varios tipos de investigacion, pero los aplicados a este estudio es la
investigacion descriptiva - correlacional, ya que de acuerdo con lo indicado por Arias
(2012), la investigacion descriptiva es la caracterizacion de un hecho como son en
realidad, fenémeno, individuo o grupo de su existencia actual, es decir, muestra los
hechos tal cual como son, y correlacional por que busca medir el grado de relacion

que existen entre dos 0 mas variables.

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion aplicada es la de campo — no experimental, de
campo por que se obtiene la recoleccion de datos directamente de las fuentes que
serdn investigadas, sin que estas sean manipuladas y no experimental, porque solo se
observa y se obtiene informacion de lo investigado para luego analizarlo, sin alterar

las condiciones existentes. Arias (2012).

La técnica de investigacion elegida es la encuesta, las cuales serdn aplicadas
para obtener informacion de las dos variables estudiadas, tanto del Clima
Organizacional y Calidad de Servicio, como la informacion que se obtiene solo es
vélida para el periodo investigado (porque pueden variar con el tiempo), también

recibe el nombre de disefio transversal. Arias (2012).

Variables

X =Clima Organizacional (Variables independiente — Causa)

Y = Calidad de Servicio (Variable dependiente — Efecto)
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Variable Independiente: Es la causa o razdn del fendmeno que se investiga,

también se la conoce como predictiva. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Variable Dependiente: Es el efecto o consecuencia que se genera por la

variable independiente, es el foco del estudio en el cual se centra la observacion,
conocida también como variable de medicidn o variable de respuesta. (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2014).

Poblacion y muestreo

Poblacion:

Clima Organizacional: Conformada por 498 funcionarios que laboran en el

area de la Direccion Administrativa de la institucion que es objeto de estudio.

Calidad de Servicio: De acuerdo con un analisis empirico, la ventanilla
Universal administrativa, tiene un promedio de 135 tramites de atencion diaria, pero
para este estudio, solo serd considerado los tramites ingresados por una semana, es

decir, se contara con una poblacién de 675 usuarios.

Muestreo:

Para poder determinar el nimero de encuestas en ambas variables, se

estableci6 como grado de confianza un 95% y un margen de error del 5%.

El grado de confianza (Z): De acuerdo con la tabla de distribucion normal, el

valor de “Z” asociado a un nivel de confianza del 95%, es de 1.96.

La porcion estimada (P): Se la define como la probabilidad que existe para
gue un evento ocurra, en este caso, la probabilidad que el estudio revele problemas en
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el clima laboral/calidad de servicio que actualmente se maneja en la institucion. Al no
contar con informacion previa, es prudente suponer que la probabilidad sea del 50%,
por lo tanto, la probabilidad de que no exista tal inconveniente (q) también serd el

50%.

Se utilizd la siguiente formula para calcular el tamafio de la muestra:

AplgIN
n=-=

ez:_?\'—l j+~pg| Z 2
Donde:

n: Tamafio de la muestra (varia de acuerdo con la variable que analicemos)

z: Estadistico de distribucion normal para un nivel de confianza determinado
(1.96)

p: Probabilidad de éxito (0.50)
g: Probabilidad de fracaso (0.50)
e: Maximo error permisible (0.05)2
Sustituyendo los datos, se obtiene:
Clima Organizacional

B (1.96)2(0.5)(0.50)498
* = 0.0025(498 — 1) + (0.5)(0.50)(1.96)2

Calidad del Servicio

B (1.96)2(0.5)(0.50)675
¥ = 0.0025(675 — 1) + (0.5)(0.50)(1.96)2
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Clima Organizacional:

MUESTRA FINITA:

2= 3.84 PXQ= 0.25
p= 0.5 124.50
Q= 0.5 RESULTADO DE ARRIBA 478.28
N= 498.00
E2= 0.0025 PXQXZ2 0.96
N-1= 497.00 E2XN-1= 1.24
RESULTADO DE ABAJO 2.20
RESULTADO DE MUESTRA 217.1
* El UNICO VALOR A INGRESAR ES LA POBLACION
* SE REDONDEA LOS DECIMALES
Calidad del Servicio:
MUESTRA FINITA:
22= 3.84 PXQ= 0.25
p= 0.5 168.75
Q= 0.5 RESULTADO DE ARRIBA 648.27
N= 675.00
E2= 0.0025 PXQXZ2 0.96
N-1= 674.00 E2XN-1= 1.69
RESULTADO DE ABAJO 2.65
RESULTADO DE MUESTRA 245.1

* El UNICO VALOR A INGRESAR ES LA POBLACION
* SE REDONDEA LOS DECIMALES
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Método para la recoleccién de Datos

La técnica aplicada para recoleccion de datos sobre el Clima Organizacional y
Calidad de Servicio es la encuesta, la cual brinda la facilidad de obtener informacion
directa sobre las personas que estan viviendo de cerca el tema investigado, conocer su
opinidn, sugerencias, percepciones, etc., ayuda a obtener mas informacion y tener un

mejor andlisis de interpretacion en los resultados.

Por lo consiguiente, la encuesta utilizada para medir el Clima Organizacional
es la basada en EDCO (Escala de Clima Organizacional), la cual permite medir el
clima organizacional que estan viviendo los funcionarios de la institucion objeto de
estudio, la misma que consta de un cuestionario basado en 40 preguntas. Y, la
encuesta aplicada a los usuarios que buscan un servicio que ofrece la institucion es la
SERVPERF, cuestionario basado en 22 preguntas con las mimas dimensiones del
modelo Servqual, que tiene como diferencia que esta se fundamenta exclusivamente
en las percepciones que tienen los usuarios con el servicio recibido, ayudando de esta

manera en medir la Calidad de Servicio.

Otro instrumento utilizado es la observacion, la cual ayuda a confirmar y

verificar procesos, percibir hechos o comportamiento de los individuos.
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Indicadores y Medidas

Cuadro de Variables e Indicadores

Tipo de Variable Variable Indicadores Medidas Instrumento
1) Colaboraciony Buen Trato
2) Motivacion Laboral
3) Iniciativa Participativa
. Siempre
4) Desarrollo Profesional Encuesta
_ Casi Siempre (Se escogio el
5) Apoyo al Inter prendimiento modelo de encuesa
Clima Algunas Veces aplicada por

Variable Independiente

Organizacional

6) Equiposy Distribucion de
Personasy Suministros

7) Organizaciony Desempefio

Muy pocas veces

Bustamante, Lapo
& Grandén, 2016,
sobre el Clima

Nunca Organizacional)

8) Estabilidad Laboral

9) Comunicacion y Desarrollo

10) Autonomiay

Profesionalismo
Tipo de Variable Variable Indicadores Medidas Instrumento

1) Aspectos Fisicos

- . Siempre
2) Habilidad del Servicio P
- Casi Siempre Encuesta

8) Confianza (Elaboracion

Variable Dependiente Callda_d .dEI 4) Capacidad de Repuesta Algunas Veces propia ba§adaa las
Servicio teorias

5) Atencion Personalizada

Muy pocas veces

Nunca

investigadas de
Cronin y Tylor)
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Resultados

Para obtener los resultados deseados, se realizaron dos tipos de encuestas, una
aplicada a los funcionarios de la institucidn para medir el Clima Organizacional y la
otra aplicada a los usuarios que buscan realizar algun tramite y asi medir la Calidad

del Servicio.

» Clima Organizacional: El total de encuestas realizadas de la variable Clima
Organizacional, es enfocado para conocer de manera directa las diferentes
reacciones que los empleados tienen en la institucion frente a diversas
situaciones que han suscitado a lo largo de su estadia. Para este primer
proceso de investigacion fue necesario realizar 218 encuestas, las cuales se
efectuaron a través de internet y via email a los funcionarios del area
administrativa que forman parte del mercado meta, y que son a quienes se

evaluaran como muestra.

La primera parte de la encuesta se basa en datos generales del encuestador, la
segunda trata sobre la colaboracion que existe entre compafieros y el buen
trato, la tercera sobre la motivacion laboral que reciben, la cuarta parte sobre
la iniciativa de participacion que tienen, la quinta se habla sobre su desarrollo
profesional, la sexta se enfoca al apoyo de sus emprendimientos, la séptima
sobre los equipos, distribucion del personal y suministros con el que cuentan
para sus labores, la octava parte a la organizacion y desempefio que tienen los

funcionarios, la novena sobre su estabilidad laboral, la décima sobre Ila
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comunicacion y desarrollo profesional y la Ultima parte sobre su autonomia y

profesionalismo.

A continuacién, se detallan los resultados obtenidos y el andlisis de las encuestas

realizadas:

DATOS GENERALES
(Informacion de la institucién y del encuestado)

Area donde labora

= Ventanilla Administrativa

\‘f //A —

» Comunicacién Social

Unidad Judical -
Ventanillas

* Unidad Judicial - Salas de
Audiencias

* Informacién

= Coordinacién de Unidad

Cargo Tiempo en la institucion
w133 aiios
» Analista
« Asistents admrvstrativo » 426 afios
» Técnico
Ofcinista auxilar 7 29 afi
n
« Auxliar de Servicios RIS
‘ « Cocordnadores
\ 4 * Asesores = 10a 12 afios
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Edad Sexo

m 20a 25 ailos

= 26 a 35 afios
= Masculino
T 36 a 45 ainos )
A ‘ * Femenino
46 a 55 anos

= mas de 56 anos

Figura5 Estadisticas de informacidn general de los encuestados

Resultados y Andlisis. - Como resultado de la informacion general de las
encuestas, se determina que el 32% de los encuestados laboran en las areas de
ventanillas, seguidos del 18% que son Coordinadores y el 11% dan atencion en las
Salas de Audiencia, es decir, la mayor parte de los encuestados dan atencion directa a
los usuarios, asi mismo, los cargos mas relevantes son técnicos con el 32%,
oficinistas auxiliares 28% Yy Coordinadores con el 16%. Se observa también, que la
mayor parte de los encuestados tienen entre 1 a 3 afios de labores, lo cual significa
gque son de contratos o nombramientos provisionales; la edad promedio de los
encuestados estan entre 26 a 35 afios y con un porcentaje del 59% fueron de sexo

femenino.
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Evaluacion Interaccion compafie ros/de partame ntos
(Encuestas 1, 7, 21y 23)

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con la ayuda de En esta institucion se trabaja en equipo.
mis compafieros o colegas

@ Sempw

® Cati Senpre

® g \eces

@ Vuy cocas veces

@ turxa

En esta institucion existen demasiadas criticas En esta institucidn la gente no confia en los demas

® Saemgro

® Casi Semere

® Agumas Vozes
© MUy pocas veces
® luca

Figura 6 Estadisticas de interaccion comparieros/departamentos

Resultados y Andlisis. - Entre la poblacién encuestada se determind que, este
primer grupo de preguntas refleja que existe cierto grado de complejidad en la
interaccién con los comparieros. Con una media superior del 50% en las respuestas,
se determina que muy pocas veces se pueden apoyar entre comparieros o trabajar en

equipo, pues es de conocimiento que en un buen clima laboral se puede contar con el
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© Ol Berngie
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apoyo de todos los integrantes de una empresa, incrementando de esta manera la

confianza entre ellos, lo cual conlleva esta accion a elevar la atencién que se le brinda

al cliente.
FEEDBACK
(Encuestas 2y 3)
Los trabajadores saben lo
Los jefes entregan informacion a su personal respecto de su que sus jefes esperan de
desempeno laboral allos

Figura 7 Estadisticas de Feedback

Resultados y Analisis. — Estas dos preguntas del estudio, sirven para reflejar si
los funcionarios reciben retroalimentacion de las actividades que realizan y como las
ejecutan. La pregunta directa si se recibe feedback de su desempefio laboral indicd
que el 62,4% de los funcionarios no han recibido nunca esta retroalimentacion y que
un 63,8% casi nunca conocen lo que su jefe directo espera o aspiran de ellos. Con

estos resultados se puede considerar capacitaciones de mejoras.
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Interaccion jefes-Subordinados/Subordinados Jefes
(Encuestas 4, 5, 6, 11, 12, 14, 20, 22, 29, 30, 39 y 40)

Los jefes promueven las buenas relaciones humanas entre 85 personas
de la institucion

@ eren
@ Ca Duren

® Ygraimm
@ Vi pan mem
®

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo contar con la ayuda de

mi(s) jefe(s).
@ Savon
® Cxa Benpen
O My Veoee
© Moy poca vy
® fma

Los jefes son comprensivos cuando uno comete un error.

Los jefes de esto institucion tratan con respeto a sus colaboradores,

@ Zeon

® Cas 2ee0e

® Agara e
@ Myy2com vecer
@ humia

Aqul se da facllidad para
que cualguier
colaborador pueda
presentar una idea nueva.

§ OO pua et

La direccion de esta institucion se preocupa por las personas, de como

se sienten y de sus problemas

® Sevore

® Cw Berore

© Aganas veces
@ My pocan veces
® N

[ EE

@ Com Satpw

¥ Agnm vecom
@ My poces e
© Nemia

Las nuevas ideas que aporta el personal no son bien acogidas por | n esta institucion existe un alto respeto por las personas

jefes.

® e

@ Col Sarcrw

® 2NN Ve
@ My pxm vncen
© tosxa
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En esta institucion los que se desempedan mejor en su trabajo obi EN €5ta Institucion a veces no se sabe bien quien tiene que decidir las

un mayor reconocimiento departe de sus superiores. cosas

En esta institucion los jefes dan las indicaciones generales de 1o « Quienes dirigen esta institucion prefieren que, si uno esta haciendo bien
debe hacer y se les deja a los empleados la responsabilidad sobn sy, trabajo, siga adelante con confianza en vez de consultarlo todo con
trabajo especifico. ellos

® oo

® Cax Swron

® AQuis Vedes
© Muy 2oc Ve

® rva

Figura 8 Estadisticas de Interaccion Jefes / subordinados

Resultados y Analisis. — El analisis de este grupo de preguntas refleja de
manera global las falencias que existe en la relacion jefe-subordinado. El estudio
reveld que en ciertas ocasiones cuando se requiere el apoyo del jefe directo frente a
algin evento fortuito no se tiene la seguridad que se podra contar con ello. Esto en la
escala de un buen clima laboral debe corregirse, pues el funcionario debe sentirse
respaldado al 100% de su jefe inmediato, con la finalidad de tener la seguridad que

frente a cualquier circunstancia 0 decisibon no se  encuentra  sélo.
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Compromiso Laboral
(Encuestas 8, 9y 10)

En esta Institucion los colaboradores estin comprometidos ¢ L2s personas de esta institucion se esfuerzan bastante por desarrollar
trabajo. eficientemente su labor,

® Samoe

@ Cas Serom

© Aguras Veces
@ Miy (ocss veew

® e

® Soon

© T Sarrgre
® Aguras Veces
© Vo pocas Wt
® e

Las personas en esta institucion muestran interés por el trabajo que
realizan,

@ Sy

© Cax Senps

0 Agunas \Sun
® Wy pocas W

® N

Figura 9 Estadisticas de Compromiso Laboral

Resultados y Analisis. — En este grupo de preguntas se puede evaluar el
compromiso que los funcionarios sienten con la institucion. El estudio reflejo que los
colaboradores algunas veces se esfuerzan por desarrollar eficazmente su labor, su
grado de compromiso segun las encuestas se refleja en ciertas ocasiones, asi como su
interés, sin embargo, lo éptimo seria es que los colaboradores sientan esa conexion

permanentemente con la institucion para motivarse a ser mejores cada dia.
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Clima Laboral
(Encuestas 13, 18 y 27)

. Esta institucion se caracteriza por un ambiente de trabajo tenso.
En esta institucién, entre el personal predoming un buen clima |

23

L N N J
o9

El area donde laboral es el adecuado para realizar su trabajo

Figura 10 Estadisticas de Clima Laboral

Resultados y Andlisis. — La razon de que se incluya éstas tres preguntas
puntuales en el estudio fue la de evaluar de manera directa si los colaboradores
perciben que la institucion posee un buen clima laboral, de acuerdo con los resultados
es necesario tomar medidas, pues estos reflejaron que el 63,8% de los encuestados
consideran que Nunca predomina un buen clima laboral al igual que el 56% opind
que el area no es la adecuada para realizar sus funciones, ya que casi siempre es un

ambiente tenso el que se maneja. Al obtener estos resultados se valida el objetivo de

74



estudio pues si los clientes internos sienten la inconformidad esto se transmitiran a los

usuarios externos.

Comunicacion Interna
(Encuestas 15, 17, 34y 37)

Los jefes piensan que las discrepancias entre las distintas unidades y

i Los trabajadores de esta Institucion creen mas en el rumor que surge
personas pueden ser Utiles para el mejoramiento de la Institucion 4 e ™ - que surg

sobre un cierto hecho, gue en la informacién oficial

Existe una buena comunicacion entre ia direccion y los trabajadores ) ' .
Existe una buena comunicacion entre |as diferentes unidades y areas

que trabajan generalmente juntos

e
B

Figura 11 Estadisticas Comunicacion Interna

Resultados y Analisis. — Este grupo de preguntas refleja como los clientes
internos perciben la comunicacion entre departamentos, jefe-subordinado, pares,
funcionarios-clientes. Las preguntas revelaron que un 67,9% de los encuestados creen
en los rumores que surgen sobre cualquier hecho en especffico, provocando molestias
e inconformidad, dejando en sobre aviso que muy pocas veces existe la comunicacion
correcta entre la direccion y los trabajadores. Por otro lado, los encuestados
consideran que algunas veces los jefes piensan que las discrepancias pueden ser (Utiles

lo que no es saludable para la institucién, pues uno de los efectos puede ser el caos y
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la desconfianza, por lo que se debe buscar acciones de mejora para estas areas con la

finalidad de fomentar la comunicacion e incrementar el trabajo en equipo.

Recursos Humanos
(Encuestas 19, 24, 35y 38)

Esta institucion entrega la informacion necesaria para el cargo que A veces irabajamos en forma desorganizada y sin planificacion
desemperia

LA R X J

Para que un trabajo de buenos resultados es necesario que sea hecho

Todo lo que hay que hacer esta claroporque se nos explica bie %
con un alto nivel de conecimientos

oportunamente los trabajos

R X J

° o
&K

Figura 12 Estadisticas de Gestion de Recursos Humanos

Resultados y Andlisis. — El objetivo de este grupo de preguntas fue evaluar si
el colaborador al momento de su ingreso a la institucion recibe la induccién correcta,
los manuales de procedimientos y el on boarding, que son las armas que el
funcionario usara en su dia a dia frente a cualquier situacion que se le presente. De
acuerdo con los resultados obtenidos, los colabores consideran que Nunca tienen
claro que deben hacer, por la cual las respuestas con mayor puntaje fueron de que

muy pocas veces se les explica sus funciones o que casi siempre se llevan a cabo de
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forma desorganizada, con estos resultados se puede buscar métodos o procesos que

mejoren esta percepcion.

Necesidades Basicas para la realizacién de Funciones
(Encuestas 25, 26, 28 y 36)

La distribucion del personal y del suministro en esta institucion permite

que se realice un trabajo eficiente y efectivo

La capacidad de los funcionarios es el criterio basico para asignar
lareas en esta institucion

LE R R J
3

En esta institucion hay disponibilidad de surministros del tipe y cantidad
requeridos.

L R

Esta Institucion se caracteriza por una preocupacion constante acerca
del perfeccionamiento y capacitacion del pessonal

Figura 13 Estadisticas de Necesidades Bésicas para la realizacion de

funciones

Resultados y Analisis. — Al realizar el analisis de este tipo de preguntas, el

estudio reflejo la inconformidad directa de los funcionarios, ya que no existe el

suministro disponible para que ellos puedan realizar sus actividades de una manera

eficiente. Ademés, un 67,9% contestd que muy pocas veces la institucion se preocupa

por la capacitacion constante del personal reflejando de cierta forma que no cuentan
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con el criterio para asignacion de tareas en la institucion donde laboran. Se debera

incluir mejoras que encierren estos puntos.

Estabilidad Laboral
(Encuestas 16, 31, 32 y 33)

Me preocupan los efectos que puedan tener sobre la estabilidad de mi
emplec los cambios de método de trabajo o la automatizacion en esta
mstitucion,

En esta institucion existen muy pocas posibilidades de ascenso.

@ Seruie
® Casl Swmenw

@ Ao Voces ® Seron

@ Wy pocas veces o

@i & Nyoca Vva
@ My 2ocas vices

®a

Me preccupa que por un cambio de directores/ coordinadores en la

Creo que en cualquier momento puedo perder el trabajo en esta :
institucion se vea afectada la estabilidad de mi trabajo.

institucion.
® Sang
@ Semore © G Derrorn
® Cas: Siempre © Agenas Vecos
0 Alprss Vecss @ Wuy pocas veles
© Wy 200 vices ® e
® s

Figura 14 Estadisticas de Estabilidad Laboral

Resultados y Analisis. — La finalidad de este grupo de preguntas es conocer si
el funcionario siente estabilidad laboral en el puesto que desempefia, considerando
que desde el punto de vista empleado se estima un crecimiento profesional en una

medida de tiempo considerable dentro de la institucion. Como se observa en tres
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graficos de las preguntas la mayoria de los encuestados consideran que sienten que su
puesto puede ser arrebatado bajo cualquier circunstancia. En la pregunta enfocada al
mapa de crecimiento profesional, la mayoria considera que algunas veces hay
posibilidades de ascenso, por lo que es necesario plantear propuestas de mejora para

abolir este malestar.

» Calidad del Servicio: El total de encuestas realizadas de la variable Calidad
de Servicio, se enfoca para conocer de manera directa la percepcion que los
clientes tienen en la institucién cuando la visitan para realizar los diversos
tramites que en ella pueden llevar a cabo. Para este segundo proceso de
investigacion se realizd 246 encuestas, las cuales se efectuaron a través de
internet y via email a los clientes que visitaron las instalaciones en el mes de

Enero/2019 que son a quienes se evaluara como muestra.

Esta encuesta consta en su primera parte de informacion general del usuario, la
segunda esta enfocada a los aspectos fisicos de la institucion (espacios,
infraestructura y demas), la tercera habla sobre la habilidad del servicio que tienen
los funcionarios, la cuarta es la confianza que ellos demuestran a los usuarios, la
quinta la capacidad de repuesta con la que cuentan los funcionarios y la Ultima

parte se refiere a la atencion o servicio personalizados que reciben de estos.

A continuacién, los resultados obtenidos y el analisis por grupo de encuestas:
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Datos generales

(Informacion de los encuestados)

Tramite a realizar

» Ingreso de escrites » 18 a 25 aftos
= Audiencias « 26 a 35 aflos
« Tramites de procesos =36 2 45 aflos
Otros 45 en adelante
Titulo profesional
Sexo
» Abogade
= * Ingeniercs
= Masculino s Doctir
. Sin profesidn
= Femenino A

Figura 15 Datos Generales de encuestados de calidad de servicio

Resultados y Analisis. — De acuerdo con la informacién general de los
encuestados, se puede observar que la mayor cantidad de tramites a realizar es el
ingreso de escritos con un 60%, seguido de informacion de audiencias con el 29%, lo
que significa que las areas mas visitadas son las ventanillas, coordinacion y salas de
audiencias. Asi mismo, se determina que la mayor cantidad de usuarios tienen entre

36 a 45 afios, de sexo masculino y abogados de profesion.
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Infraestructura

(Encuestas 1y 3)

La institucion cuenta con buena luminacion, cimatizacion y
sefializacion

L L N R
£y

L.os espacios para su atencion son comodos, limpios y organizados.

@ Sampre

@ Cis Sampre
0 ApnEs veces
@ Cos Nurca

® s

Figura 16 Estadisticas Infraestructura

Resultados y Anadlisis. — Cuando se realiza una encuesta por calidad de
servicio es necesario incluir preguntas que permitan detectar si el cliente se siente
cémodo con las instalaciones que la institucién brinda. Con un 70,3% en la respuesta
Siempre, para la evaluacion de los espacios, la climatizacion, iluminacion y orden, se
detectd que no se encuentran falencias ni inconvenientes por lo que esta parte del

servicio es optimo.
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Atencion al Cliente Directa
(Encuestas 2y 12)

La cantidad de funcionarios son los adecuados para sus tramites

Los servicios recibidos en ésta institucion son los esperados.

Figura 17 Estadisticas de Atencion al Cliente Directa

Resultados y Analisis. — Este grupo de preguntas permite evaluar si para la
percepcion del cliente el servicio que se brinda esta cubierto por el personal existente.
En los resultados obtenidos reflejo que el 74,8% para Casi Nunca, en la pregunta si el
nimero de funcionarios en ventanillas era el correcto para la atencion. Lo cual
permite identificar que el servicio que se recibe no es el esperado y que se deben

tomar acciones de mejora para la atencion directa del cliente.
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Servicio al Cliente
(Encuestas 4,6y 7)

Los funcionarios tienen una imagen y presentacion apropiada.

@ Smroe

® Cas Semprs
& Algann voces
@ Cav Murea
® e

Es adecuada y precisa la Informacidn que le otorgan para que realice su
tramite

[

® Cas Swrmen
& Ageras vecer
® Cas N
®

Los tiempos establecidos para sus trémites se han cumplido.

® Swemen

® Ca= Sempee
© Algunas vecss
® Css Nunca
@ Nunca

Figura 18 Estadisticas de Servicio al Cliente
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Resultados y Analisis. — Con el reflejo de las respuestas en este grupo de
preguntas, se determind que el cliente percibe que la atencion a sus requerimientos no
se cumple en el tiempo establecido inicialmente. Asi como también la informacion
que se brinda para el inicio de un trdmite especifico no es adecuada ni precisa. Se

debe tomar acciones para la mejora en esta area de servicio.

Procesos/ Ejecucion del Tramite
(Encuestas 6, 9, 10, 11, 16 y 21)

El servicio solicitado se desarrolla con rapidez y diligencia Bl personal que le brinda el servicio se encuentra capacitado

® Seman
® Com Barerw
® Apsa e
® Cas v
@ s

Se respetan las politicas y procedimientos para sus tramites
K Existe una adecuada supervision y tiempo de repuestas para sus

trémites
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Todas sus inquietudes son atendidas de manera profesional. Cuando realiza un tramite, el personal le da el sequimiento oportuno

para que se cumpla los plazos

Figura 19 Estadisticas de Procesos/ ejecucidn de tramites

Resultados y Analisis. — Los resultados de este grupo de preguntas, identificd
que el cliente percibe que quienes brindan la atencién a los diferentes requerimientos
no cuentan con la capacitacion idénea para brindarles las soluciones a las diferentes
solicitudes que ellos realizan. Con un resultado preocupante de un 70,3% para Nunca
en la pregunta de si el personal estaba capacitado, se confirma que se necesitan tomar

medidas urgentes para solucionar esta area de servicio.
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Atencién Indirecta al Cliente
(Encuestas 13, 15, 19, 20y 22)

Las dudas o problemas en sus tramites son atendidas de fo  Si existe un problema durante su tramite, los funcionarios estan
inmediata y clara. pendientes en resolverio.

@ Sempw ® Seopw
©® Cax Swmgre ® Cav Swrgre
6 AQanss wce O Apuns e
® Cas \Nurca ® CasiNunca
® ‘wra ® turca
Durante su tramite el personal estuvo atento en lo que neces L2 2tencion que recibe es la adecuada.

- [ T
: ‘3” . s ©® C3% Seopre

S S ® ADuras vicas
: Aq.r: ] @ Cw Nurca

Cav Nurcs [
L

Recibe una atencion personalizada para realizar sus tramites.

16133

® Swmpre

® Casi Semgre
® Algunas veces
® Casi Nunca
@ Nuca

Figura 20 Estadisticas de Atencion indirecta al cliente

86



Resultados y Analisis. — Este cuestionario se elabora para detectar de manera
directa si el cliente sentia que el personal se comprometia con su trabajo despues de
darle una respuesta a su requerimiento, asi como también determiné si la atencion que
se brindd fue la adecuada. Se determind a través del estudio que con el 66.7 % de
respuesta con el Nunca a la pregunta si tuvo una atencion personalizada, que los
clientes sienten que no hay compromiso para ayudarlos a resolver las inquietudes y/o
inconvenientes que los obliga a visitar la institucion. También se detecta que desde la
percepcion cliente no existe interés en satisfacer al 100% las necesidades que ellos

puedan tener en el transcurso de sus tramites.

Servicio Personal-Cliente
(Encuestas 8, 14, 17 y 18)

El personal estuvo predispuesto a ayudarlo en todo lo que nece Los funcionarios tienen una buena disposicion para atender sus

requenmientos
g AQIas vt
23 Nincas

9
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Observa que el personal trabaja en equipo para darfe una adecuada  Cuando busca una atencion, el personal es amable y respetuoso

atencion

Figura 21 Estadisticas Servicio Personal/ Cliente

Resultadosy Analisis. — A través de este grupo de preguntas se connota que la
atencion que el cliente percibe del personal no es la que él espera. Con un 67.10% en
la opcion Nunca en la pregunta de si hay predisposicion en la atencion y un 67.9%
con la misma respuesta en la pregunta de si el personal trabaja en equipo, claramente
se visualiza que se debe tomar medidas para la mejora de la atencion al cliente,
teniendo en cuenta que la percepcion de ellos es que casi nunca el personal muestra

amabilidad ante una situacién de consulta

Correlacién

Para demostrar la hipdtesis de este estudio, se usé el coeficiente de correlacion
de Pearson, el cual demostrd como resultado final, que existe efectivamente una alta
relacion entre las variables Clima organizacional y Calidad de Servicio (X, Y), lo cual
significa que, si dentro de una institucidn predomina un buen clima laboral, este va a
tener un impacto positivo en el servicio que se les brindan a los usuarios, ya que los
funcionarios estaran dispuestos y motivados en brindar en todo momento una buena

atencion, ayudando de esta forma a mejorar calidad de servicio que la institucion
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ofrece a la ciudadania. Y, por el contrario, si dentro de la institucion predomina un
mal ambiente laboral, esto se vera reflejado en la atencion que los funcionarios les
brindan a los usuarios, ya que estos no se sentiran animanos, ni motivados en dar lo
mejor de si, y solo estaran dispuesto a cumplir su jornada laboral, sin tener el minimo

interés de ayudar o querer mejorar la calidad de servicio que brinda la institucion.

A continuacion, se muestra en detalle, los resultados de la investigacién en

donde se demuestra la hipétesis planeada.

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Media Desviacion estandar N
Funcionarios tienen buena disposicién 1,69 1,130 246
Observa que el personal trabaja en equipo para
a P ) : quipop 1,60 1,004 246
darle unaadecuada atencion.
Cuando buscaunaatencion, el personal es
2,35 729 246
amable yrespetuoso.
En estainstitucion, entre el personal predomina
1,74 1,168 218
un buenclimalaboral.
Estainstitucion se caracteriza por un ambiente
] 391 ,693 218
de trabajotenso.
El areadonde laboral es el adecuado para
] ) 2,16 1,508 218
realizar su trabajo

En donde se interpreta que:

e 1.69=2enla mayoria de los casos se encuentra que la disposicion es buena

“casi nunca”.
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1.60 = 2 en la mayoria de los casos se encuentra que el personal trabaja en

equipo para brindar una atencion adecuada ‘“casi nunca”.

2.35 =2 en la mayoria de los casos se encuentra que el personal trata con

amabilidad y respeto “casi nunca”.

1.74 = 2 en la mayoria de los casos se encuentra que en la institucion se

percibe un buen clima laboral “muy pocas veces”.

3.91=4en la mayoria de los casos se encuentra que el ambiente de trabajo es

tenso “casi siempre”.

2.16 = 2 en la mayoria de los casos se considera que el area de trabajo es

adecuada “muy pocas veces”.
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Correlaciones

90

Observa que el

Cuando busca una

personal trabaja en atencion, el En esta institucion, | Esta institucion El &rea donde
Funcionarios equipo para darle personal es entre el personal se caracteriza labora es el
tienen buena una adecuada amable y predomina un buen | por un ambiente adecuado para

disposicion atencion. respetuoso. clima laboral. de trabajo tenso. | realizar su trabajo

Funcionarios tienen buena Correlacion de Pearson 1 775" ,660™ 481" -,130 677"

disposicion Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,055 ,000

N 246 246 246 218 218 218

Observa que el personal Correlacion de Pearson 775" 1 ,533" ,418™ -,159" ,608™

trabaja en equipo para darle Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,019 ,000

una adecuada atencion. N

246 246 246 218 218 218

Cuando busca una atencion, el Correlacion de Pearson ,660™ ,533" 1 ,317" -,101 ,446™

personal es amable y Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,136 ,000

respetuoso. N 246 246 246 218 218 218

En esta institucion, entre el Correlacion de Pearson ,481" ,418™ ,317" 1 -,445™ ,746™

personal predomina un buen Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

clima laboral. N 218 218 218 218 218 218

Esta institucion se caracteriza  Correlacion de Pearson -,130 -,159" -,101 -,445™ 1 -,325™

por un ambiente de trabajo Sig. (bilateral) ,055 ,019 ,136 ,000 ,000

tenso. N 218 218 218 218 218 218

El &rea donde labora es el Correlacion de Pearson 677" ,608™ ,446™ 746" -,325™ 1
adecuado para realizar su Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

trabajo N 218 218 218 218 218 218

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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De acuerdo con los resultados de la correlacion expuesta en el cuadro anterior,

se observa que entre las méas significativas se encuentran:

e 0.775, variables correlacionadas ‘‘funcionarios tienen buena disposicion vs.
Observa que el personal trabaja en equipo para darle una adecuada
atencion”. Por lo cual se dice que un aumento en la buena disposicion
generaria un incremento superior al actual en la atencién adecuada por parte

de los equipos de trabajo.

e 0.660, variables correlacionadas ‘“funcionarios tienen buena disposicion vs.
Cuando busca una atencion, el personal es amable y respetuoso”. L0 que
significa que un aumento en la buena disposicion generaria que la expectativa

del cliente en la amabilidad y respeto crezca.

e 0.677, variables correlacionadas “funcionarios tienen buena disposicion vs. El
area donde labora es el adecuado para realizar su trabajo”. Lo cual significa
que, si el area donde el funcionario labora es el adecuado, el funcionario

tendrd una disposicidn mas alta para la atencion a sus clientes.

e 0.608, variables correlacionadas “Observa que el personal trabaja en equipo
para darle una adecuada atencién vs. El area donde labora es el adecuado
para realizar su trabajo”. El aumento de trabajo en equipo generaria que la
expectativa del funcionario disminuya convirtiendo el area donde labora en el

adecuado.

e 0.746, variables correlacionadas “En esta Institucion, entre el personal

predomina un buen clima laboral vs. El &rea donde labora es el adecuado
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para realizar su trabajo”. El conjunto de lo que encierra un clima laboral

incrementa que la institucion alcance la excelencia.

Como conclusion del estudio realizado, se comprueba que la hipdtesis de la
investigacion se cumple, ya que los resultados obtenidos mostraron que existe una
relacion muy significativa entre el Clima Organizacional (X) y la Calidad del
Servicio (Y), lo cual se concluye que la variable Y es afectada directamente por la

variable X.
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Capitulo 1V

Plan de Mejora

En este Ultimo capitulo se desarrollara la propuesta para un Plan de Mejora
que ayudard a solventar los inconvenientes que existen sobre el clima organizacional

de la institucion investigada.

Por lo tanto, de acuerdo con el estudio realizado, y con la finalidad de poder
mejorar el Clima Organizacional que viven los funcionarios de la Institucion publica,
se sugiere a continuacion un Plan de Mejora que sirva como recurso para cambiar los
aspectos negativos y mejorar los positivos de la institucion, con la finalidad de
alcanzar un mejor ambiente organizacional lo que puntualmente influird en la Calidad

de Servicio que se brinda al usuario.

Para la elaboracion de este Plan de Mejora, se determind cuatro fases
importantes, como son la Planificacion, Organizacion, Ejecucion y Control, pero
como en esta investigacion solo se sugiere una propuesta de Plan de Mejora, en este
capitulo se desarrollara las dos primeras fases que sustenta el tema principal del

estudio, las mismas que son:

Primera Fase: Planificacion. - Con la finalidad de que se realice un buen
Plan de Mejora, en la investigacion de esta primera fase de Planificacion, se
consider6 como prioridad la detencion de falencias, derivadas de los resultados de las
encuestas aplicadas, las cuales una vez detectadas se sugirio alternativas para el

desarrollo del Plan de Mejora, teniendo como concluyentes las siguientes:
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EN CLIMA ORGANIZACIONAL:

Los funcionarios no tienen interaccion entre compafieros, y cada
departamento trabaja de forma independiente, para que esto mejore, se
sugiere realizar en un periodo de ocho meses un plan de capacitacion
relacionado al Trabajo en Equipo, con actividades que involucren
interaccion entre ellos, con la finalidad de que se fomente la confianza y

mejore la comunicacion.

Otro de los resultados obtenidos fue que dentro de la empresa existen
muchos rumores, criticas, comunicacién erronea, que genera que el clima
organizacional de la institucion no sea la mas optima, para lo cual se
sugiere que se realice un Plan de Comunicacion Activa, en donde cada
cierto tiempo se destaque una noticia positiva de la institucion, se informe
de los cambios 0 nuevas estrategias, metas que deseen realizar los
directivos, con el fin de que la noticia que reciban los funcionarios sea de
una fuente oficial creible y no por lo que escuchan en los pasillos, esto

ayudara a que los rumores no tomen fuerza y vayan desapareciendo.

Otra falencia preocupante dentro del estudio realizado fue que los
funcionarios no cuentan con los suministros necesarios para realizar sus
labores diarias, lo cual genera un ambiente organizacional no adecuado, en
tal sentido se sugiere como mejora realizar un Plan de recaudacion que
brinde ingresos propios, en donde se pueda cubrir las necesidades de los
suministros  prioritarios 'y asi los funcionarios tengan las herramientas

necesarias para realizar sus labores encomendadas.
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Otro resultado negativo en la investigacion ejecutada fue que los
funcionarios suelen sentirse siempre con temor a perder su trabajo en
cualquier momento, ya que no existe estabilidad laboral percibiendo
intranquilidad en su entorno laboral, por lo que se sugiere que, cuando una
persona cumpla cierta cantidad de afios en la institucion (2 afios), se le
realizara un examen de conocimiento para ver si esta Optimo para el cargo
que ocupa, siendo asi, la institucion le otorgue el nombramiento
definitivo, con la finalidad de que pueda tener la estabilidad laboral
necesaria que toda persona desea tener en su puesto de trabajo, lo cual
dard como resultado un trabajador agradecido, estable y con ganas de dar

siempre lo mejor de si en sus obligaciones.

CALIDAD DE SERVICIO:

En las encuestas de calidad de servicio, uno de los resultados mas
significativos fue que los usuarios no se sienten bien atendidos con el
servicio que buscan, la falta de predisposicion que tienen los empleados en
ayudar, hace que los usuarios se lleven una mala percepcion de la
institucion, por lo que se sugiere un plan de capacitacion de Servicio al
Cliente en un periodo de 12 meses, puntualmente para los funcionarios
que atienden en las ventanillas o que tienen contacto directo con el
usuario, ya que ellos son el reflejo directo de la institucion hacia los

usuarios.

Otra falencia significativa detectada, en uno de los resultados fue que los
usuarios perciben que no existe un buen clima laboral entre los
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funcionarios, ya que la atencién que ellos reciben no es la adecuada y
detectan el desanimo que tienen los empleados, por lo que se sugiere dar a
los funcionarios una motivacion no monetaria, con la finalidad de que
ellos se sientan bien, satisfechos y puedan exteriorizar su buen animo y

agradecimiento con la institucion a los usuarios.

Segunda fase: Organizacion. - En esta segunda fase, se detalla un
cronograma de actividades que se sugiere seguir como guia para el desarrollo
del Plan de mejora, por lo que a continuacion se muestra en resumen lo que
sera el cronograma elaborado con las propuestas, los objetivos alcanzar,
presupuestos y las actividades sugeridas. Sin embargo, el cronograma de
actividades con fechas, responsables, participantes y demas, se encuentra
anexado a esta investigacion (Anexo C) para un mejor y adecuado

conocimiento.

La idea de este cronograma de trabajo para el Plan de Mejora es que la
institucion en un futuro pueda realizar las otras dos fases que son de Ejecucion y
Control, puesto que es importante que les den a los funcionarios la prioridad que se
merecen, ya que, como toda empresa, los empleados son y seran siempre un motor

importante y fundamental para el buen desarrollo y crecimiento de la misma.

A continuacién, se muestra el cuadro de la propuesta de actividades para el

Plan de Mejora que se sugiere para la institucion:
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Tabla7
Desarrollo de Actividades.

Presupuesto Actividades/

Propuesta Objetivos  Alcanzar Memoria fotogréafica

Referencial Estrategias

Que se fomente la

comunicacion, )
. Tema: Trabajo
compafierismo 'y US$ 12.000

en Equipo

confianza entre los

Capacitacion

funcionarios.

Actividad que se sugiere realizar el proximo afio (2020), proyectando como fecha tentativa
la segunda y tercera semana de los meses de enero, marzo, mayo, julio y septiembre, en
donde participen todos los funcionarios del &rea administrativa de la institucion,
organizados por grupos de 50 personas de cada area, los cuales recibiran una capacitacion
total de 8 horas (2 dias) cada grupo, por lo cual se recomienda capacitar dos grupos al mes.
Asi mismo, se sugiere realizar esta actividad los fines de semana con la finalidad de no
interrumpir el servicio ciudadano, se recomienda también que estas capacitaciones sean
dadas en los auditorios o0 salas de capacitacion con las que cuenta la institucion, para no
incurrir en gastos adicionales.
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No existen
gastos
adicionales
puesto que la
difusion se
sugiere se
Que los funcionarios realice a
reciban de fuentes través de Elaborar
S oficiales noticias de correo comunicados
E’ interés institucional, institucional | informativos,
:§ evitando de esta y/o publicado que sea
g manera los rumores en la pagina | difundidos via
g y chismes que se ‘ web. El correo
© generan en toda disefio del electronico
institucion. comunicado
que esté a
cargo del
departamento
de
Comunicacio
n Social

Se sugiere la elaboracion de comunicados informativos, que sean de interés para los
funcionarios, como por ejemplo las actividades protocolarias que realiza la presidenta o
vocales de la institucion, aprobacion de resoluciones, cronogramas de trabajos o
evaluaciones para funcionarios, entre otras. Asi mismo, se recomienda informar sobre las
actividades de campafias de difusion por algun servicio, capacitaciones o conversatorios
realizados para abogados de libre ejercicio, actos solemnes y demas.
Se propone que esta difusion sea a través de correo electrénico remitido a los funcionarios

cada semana o publicadas en la pagina oficial de la institucion.
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Cestos para

Exterior:
US$ 1.500
Camparias de
_ ) Reciclaje
Realizar campafias
=
O 1A
g para recaudacion de Cestos para
'CSU fondos con la Interior:
g finalidad de adquirir US$ 2.040
S suministros de
o trabajo. SO Nt o
o LS AL .,
L e—— Publicacion en
prensa para
US$ 1.200 .
| arrendamientos
de espacios

Realizar campafias o actividades que ayuden a recaudar fondos propios, con la finalidad de
adquirir suministros de oficinas que son necesarios para las labores diarias de los
funcionarios. Una de las recomendaciones es realizar una “Camparia de Reciclaje”, en
donde se involucre la participacion de todos los funcionarios y que exista en cada Unidad
Judicial y Complejos Judiciales cestos de reciclajes organizados por papales, plasticos y
vidrios, planificando la recaudacion econdmica las ultimas semanas de los meses de febrero,
abril, junio, agosto, octubre y diciembre de 2020.
En cuanto al alquiler de espacios disponibles, se sugiere publicar un aviso en un diario
impreso nacional, en donde se ponga a disposicién areas que no estan siendo utilizadas en
los Complejos Judiciales de la institucion, con la finalidad de alquilar dichos espacios para
el servicio de copiadoras, cyber, cafeteria entre otras. Una vez que se tenga alquilados los
espacios, se recomienda que la contratacion sea minima por dos afios y la recaudacion del

alquiler sea de forma mensual.
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B Prueba de
Dar estabilidad a los g
o evaluacion
S funcionarios, con la
= . para obtener
= finalidad de )
S & ™ nombramiento
& ofrecerles o
o) . i US$ 0.00 definitivo a
= tranquilidad y se
= _ cargo de la
< sientan
S _ Escuela de la
g comprometidos con y
> o funcion
la institucion o
Judicial

Para que la institucion cuente con personal altamente comprometidos, confiables, honestos,
se recomienda brindarles estabilidad laboral, donde puedan tener la tranquilidad necesaria
en sus puestos de trabajo, en tal sentido, se sugiere que la institucion realice una evaluacién
a cada funcionario que cumpla dos afios en el cargo, con el objetivo de confirmar si se
encuentran actos para el puesto, considerando un minimo de puntajes, esta evaluacion
estard a cargo de la Escuela de la funcion Judicial; los funcionarios que cumplan con el
perfil y el puntaje requerido, se les otorgue el nombramiento definitivo, esto sin quedar
exentos de alguna falta grave que los lleve a la destitucion. (Hasta la fecha de esta
investigacion, existen aproximadamente 284 funcionarios administrativos que tienen mas de
5 afios en la institucién sin nombramiento definitivo).

Que los funcionarios

se encuentren

k= . Tema:
2 capacitados para 3

S _ US$ 8.000 Atencion al
'S brindar una buena _

oS g Cliente
S atencion a los

usuarios
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Se recomienda como prioridad, capacitar a los funcionarios que tienen contacto directo con
los usuarios, quienes son los coordinadores de cada unidad, asistentes, personal de
ventanilla, auxiliares de servicios, técnicos e funcionarios de informacion, brindandoles una
capacitacion en “Atencion al Cliente”, donde aprendan a ser servicial con la atencién que
ofrecen, por lo que se sugiere que la capacitacion sea en horarios no laborales, dentro de la
institucion y se realicen los meses de febrero, junio y octubre de 2020. En esta capacitacion,
es necesario que se involucre el area de Talento Humano, para que se defina la cantidad de
funcionarios a capacitar y que sean puesto en grupos de distintas areas, con la finalidad de
que se coordine de la mejor manera el uso de los auditorios y las salas de capacitacién con

los que cuenta la institucion.

Presupuesto

Para que esta propuesta se lleve a cabo de acuerdo con las recomendaciones
ofrecidas, se muestra a continuacién el presupuesto estimado de la inversion total
para la ejecucion del plan de mejora.

Tabla8
Cuadro de inversion.

Costo Valor Inversion

Descripeion Cantidad unitario Total final

Capacitacion a 498
funcionarios
“trabajo en equipo”

10 grupos

(50 funcionarios) US$1.200 US$12.000  US$0.00

Difusion de
Comunicacion activa,
(todos los
funcionarios)

1.500 US$ 0.00 US$ 0.00 US$ 0.00
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Plan de recaudacion
(Cestos exteriores de
1200 x 676 y para
interiores 71 x 103)

Publicacién en diario

Nombramientos
Definitivos

Capacitacion a 244
funcionarios
“Atencion al Cliente”

17

284

5 grupos
(50 funcionarios)

US$ 260.00

US$ 120.00

US$ 400.00

US$0.00

US$ 800

US$ 1.500

US$ 2.040

US$ 1.200

US$ 0.00

US$ 8.000

Total

US$ 1.500

US$ 2.040

US$ 1.200

US$0.00

US$ 0.00

US$ 3.540

Por ser institucion pudblica y no contar con ingresos propios, se recomienda

que las capacitaciones sean canjeadas con el prestamos de los auditorios, salas de

capacitaciones y equipos de audios con la que cuenta la institucion, puesto que el

alquiler de un espacio para capacitacion esta aproximadamente en el mercado en US$

1.500, por lo que seria interesante y atractivo para ambas partes, poder negociar las

capacitaciones.

En cuanto al valor de US$3.540, por la compra de cestos y publicacion en

prensa, €S una inversion recuperable que tendria la institucién, ya que obtendria

beneficios econdmicos por un periodo de tiempo. Por otro lado, como estrategias

recomendadas para brindar beneficios no monetarios a los funcionarios se sugieren

las siguientes:

102



Tabla9

Plan de Beneficios no Monetarios

Beneficios

Detalle

Participantes

Objetivo

Horarios Flexibles

Reconocimiento
de su trabajo en
Publico

Un dia de
descanso

Celebracion de
cumpleafios

Que los
funcionarios puedan
elegir un dia a la
semana (cada seis
meses), su propio
horario.

Reconocer en
publico el trabajo y
esfuerzo del
funcionario que se
ha esmerado por dar
lo mejor de si.

Brindarles un dia
libre de descanso
fuera de sus
vacaciones (1 vez al
ano)

Realizar una
pequefa
celebracion para los
funcionarios que
cumplen afios en el
mes, donde todos
los deméas
comparieros puedan
colaborar trayendo
un detalle
(bocaditos, tortas,
bebidas etc.),

Talento Humano;
funcionario
seleccionado; vy jefe
inmediato

Jefe inmediato,
Delegado Provincial
y todos los
funcionarios de la
institucion.

Talento Humano;
funcionario
seleccionado; vy jefe
inmediato

Talento Humano,
jefe inmediato y
todos los
funcionarios de las
areas

Incentivar a los
funcionarios para
que se esfuercen en
sus labores y puedan

recibir este
beneficio.

Que los funcionarios
se sientan
recompensados por
su esfuerzo y que se
genere entre ellos
una sana
competencia para ser
cada dia mejores.

Que los funcionarios
se sientan motivados
a ganarse un dia
libre por su buen
desempefio.

Fomentar el
comparfierismo y que
los funcionarios se
desconecten un
momento de sus
labores diarias.



Cuando una persona se siente a gusto con su trabajo y se siente recompensado
por su esfuerzo y desempefio laboral, siempre tendrd una buena disposicion y

agradecimiento con la empresa, a pesar de que no sea econémicamente.

Al respecto con el Plan de mejora, se estima que los tiempos establecidos son
los prudenciales para que el proyecto tenga los resultados esperados y el alcance
necesario para que los funcionarios puedan reflejar su buena disposicion y

preparacion en el servicio que les brindan a los usuarios.
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Conclusiones

La presente investigacion muestra que existe una relacion entre el Clima
Organizacional y Calidad de Servicio, la definicion interpretada por algunos autores
para Clima, concluyen que son las percepciones, emociones, el ambiente fisico que
viven y sientes los empleados dentro de una institucion, mientras que Calidad de
Servicio, es el producto o servicio que una persona adquiere pagando para satisfacer
sus necesidades. En la misma magnitud, algunos estudios realizados en otros paises
relacionados al tema de investigacion muestran que existe una alta relacion entre
Clima Organizacional y Calidad de Servicio, demostrando que, con los resultados y
analisis obtenidos el clima organizacional incide significativamente en la Calidad de
Servicio, visualizando en unos casos, la influencia de forma positiva y, de manera
comprobada se llegd a la conclusion que el Clima Organizacional estd tomando

fuerza en algunos paises para su estudio.

Ademas, la metodologia utilizada para demostrar la hipotesis de este estudio
fue la encuesta, técnica aplicada tanto para los funcionarios de la institucion como
para los usuarios que buscan un servicio ciudadano, dando como resultado final que
el Clima Organizacional tiene una relacion significativa en la Calidad de servicio que
se les brindan a los usuarios, los mismos que perciben en la atencion recibida, el
ambiente interno en el que se desenvuelven los funcionarios. Las conclusiones de los
resultados obtenidos de acuerdo con la correlacion de Pearson demostraron aquellas
variables que relaciondndose entre las dos encuestan influian una sobre la otra. Esto
fue clave para determinar la viabilidad del presente estudio y ayudé a conocer las

areas de mejoras para la institucion, con la finalidad que al identificarse las falencias
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que actualmente se detectaron, la institucion se convierta en futuro en una de las

empresas Top (ranking de empresas) a nivel publico.

Adicionalmente, y como propuesta de Plan de Mejora, se concluye que la
maxima autoridad de la institucion debe tomar atencion en brindarle a los
funcionarios un buen ambiente laboral, incentivandolos a dar lo mejor de si a la
institucion y que se sientan agradecidos con la misma, ya que ellos son parte
fundamental para el servicio ciudadano, por lo que se sugiere un cronograma de
actividades, los cuales fueron escogidos en base a los resultados obtenidos de los
datos estadisticos de las encuestas y de los andlisis realizados, los mismos que se
darian en un periodo de tiempo determinado, buscando como resultado final el
compromiso y la satisfaccion de los funcionarios y por ende una mejor atencion en la

calidad del servicio ciudadano.
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Recomendaciones

De acuerdo con el estudio realizado y con la finalidad de sugerir mejoras en el
Clima Organizacional que viven los funcionarios de una Institucion Publica, lo cual
conlleva a mejorar la Calidad de Servicio que se ofrece a los usuarios, se recomienda

lo siguiente:

- Ejecutar el Plan de Mejora sugerido.

- Que entre los jefes y funcionarios exista un FEEDBACK, con la finalidad
de que se genere una mejor comunicacion entre ellos y afianzando la

confianza, para que el ambiente laboral incremente para bien.

- Que los altos mandos reciban capacitacion de liderazgo, para que tengan
la preparacion necesaria de guiar de la mejor manera a sus colaboradores,
y que estos se sientan motivados y comprometidos con la persona que los

lidera.

- Que exista un manual de procedimientos de funciones, esto es muy
importante que haya en toda institucion, ya que es la clave fundamental
para que los funcionarios sepan cuales son sus labores especificas, hasta
donde llegan sus responsabilidades y de esta manera puedan brindar un

servicio de calidad.

- Elaborar un proceso Onboarding, se busca a que los nuevos integrantes de
la institucion puedan ‘“encajar” de manera mas rapida y eficaz al puesto

que va a desempefiar.
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Tener un Plan de Sucesién, es indispensable que toda institucion tenga un
back up de sus colaboradores que estén ocupando un puesto clave, con el
fin de que, si la persona se retira 0 sale de la institucion, se tenga un
sustituto inmediato que pueda cubrir ese cargo, desempefiandolo de la
misma forma o mejor que el anterior, evitando de esta manera

complicaciones futuras.

Plan de integracion, es recomendable que se tenga por lo menos una vez al
afio una actividad de integracion ya sea esta una mafiana deportiva, un
viaje, una fiesta festiva, un aniversario etc. ya que esto generaria entre los

funcionarios compafierismo Yy con sus superiores mayor confianza.
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Apéndices

Apéndice A. Formatos de encuestas (Clima Organizacional)

“CLIMA ORGANIZACIONAL”

La siguiente encuesta tiene como Unica finalidad en conocer el Clima Organizacional que
existen dentro de una Institucion Pdblica, la misma que sera usada exclusivamente para la
elaboracion de un proyecto investigativo de la Maestria en Administracion de Empresas de la
Universidad Catélica Santiago de Guayaquil.

Informacion General:
e Areadonde labora:

e Cargo: Tiempo en la Institucion:

e FEdad: Sexo:

A continuacion, encontraras unas series de preguntas en las cuales debe marcar conuna “X”
segun su criterio (solo se debe escoger una respuesta).

Clima Organizacional

1 2 3 4 B

COLABORACION Y BUEN TRATO

Muy pocas

veces Nunca

Siempre Casi Siempre Algunas veces

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil
puedo contar con la ayuda de mis
comparfieros o colegas.

Los jefes entregan informacién a su
personal respecto de su desempefio laboral.

Los trabajadores saben lo que sus jefes
esperan de ellos.

Los jefes promueven las buenas relaciones
humanas entre las personas de la institucion.

Los jefes de esta institucion tratan con
respeto a sus colaboradores.

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil
puedo contar con la ayuda de mi(s) jefe(s).

En esta institucion se trabaja en equipo.
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MOTIVACION LABORAL

1

2

3

4

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

En esta institucion los colaboradores estan
comprometidos con su trabajo.

Las personas de esta institucion se esfuerzan
bastante por desarrollar eficientemente su
labor.

Las personas en esta institucion muestran
interés por el trabajo que realizan.

INICIATIVA PARTICIPATIVA

2

3

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

Aqui se da facilidad para que cualquier
colaborador pueda presentar una idea nueva.

Los jefes son comprensivos cuando uno
comete un error.

En esta institucion, entre el personal
predomina un buen clima laboral.

La direccion de esta institucién se preocupa
por las personas, de como se sienten y de
sus problemas.

Los jefes piensan que las discrepancias
entre las distintas unidades y personas
pueden ser Gtiles para el mejoramiento de la
institucion

DESARROLLO PROFESIONAL

1

2

3

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

En esta institucion existen muy pocas
posibilidades de ascenso.

Los trabajadores de esta institucion creen
mas en el rumor que surge sobre un cierto
hecho, que en la informacién oficial.

Esta institucion se caracteriza por un
ambiente de trabajo tenso.

Esta institucion entrega la informacion
necesaria para el cargo que se desempefia
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APOYO AL INTERPRENDIMIENTO

1

2

3

4

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

Las nuevas ideas que aporta el personal no
son bien acogidas por los jefes.

En esta institucion existen demasiadas
criticas.

En esta institucion existe un alto respeto por
las personas.

En esta institucion la gente no confia en los
demas.

A veces trabajamos en forma desorganizada
y sin planificacion.

EQUIPOS Y DISTRIBUCION DE
PERSONAS Y SUMINISTROS

1

2

3

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

La distribucion del personal y del
suministro en esta institucion permite que se
realice un trabajo eficiente y efectivo.

En esta institucion hay disponibilidad de
suministros del tipo y cantidad requeridos.

El area donde laboral es el adecuado para
realizar su trabajo.

ORGANIZACION Y DESEMPENO

1

2

3

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
Veces

Nunca

La capacidad de los funcionarios es el
criterio basico para asignar tareas en esta
institucion.

En esta institucion los que se desempefian
mejor ensu trabajo obtienen un mayor
reconocimiento de parte de sus superiores.

En esta institucion a veces no se sabe hien
quien tiene que decidir las cosas.

ESTABILIDAD LABORAL

1

2

3

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

Me preocupa que por un cambio de
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directores/ coordinadores en la institucién
se vea afectada la estabilidad de mi trabajo.

Me preocupan los efectos que puedan tener
sobre la estabilidad de mi empleo los
cambios de método de trabajo o la
automatizacion en esta institucion.

Creo que en cualquier momento puedo
perder el trabajo en esta institucion.

COMUNICACION Y DESARROLLO

1

2

3

4

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
veces

Nunca

Existe una buena comunicacion entre la
direccion y los trabajadores.

Todo lo que hay que hacer esta claro,
porgue se nos explica bien y oportunamente
los trabajos.

Esta Institucion se caracteriza por una
preocupacion constante acerca del
perfeccionamiento y capacitacion del
personal.

Existe una buena comunicacion entre las
diferentes unidades y areas que trabajan
generalmente juntos.

AUTONOMIA Y PROFESIONALISMO

1

2

3

4

Siempre

Casi Siempre

Algunas veces

Muy pocas
Veces

Nunca

Para que un trabajo de buenos resultados es
necesario que sea hecho con un alto nivel de
conocimientos.

En esta institucion los jefes dan las
indicaciones generales de lo que se debe
hacer y se les deja a los empleados la
responsabilidad sobre el trabajo especifico.

Quienes dirigen esta institucion prefieren
que, si uno esté haciendo bien su trabajo,
siga adelante con confianza en vez de
consultarlo todo con ellos.
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Apéndice B. Formatos de encuestas (Calidad del Servicio)

“CALIDAD DEL SERVICIO”

La siguiente encuesta tiene como Unica finalidad en medir la Calidad del Servicio que ofrece
esta Institucién Publica, la misma que sera usada exclusivamente para la elaboracion de un
proyecto investigativo de la Maestria en Administracién de Empresas de la Universidad

Catdlica Santiago de Guayaquil.

Informacion General:
e Que tramite va a realiza:

e FEdad:

e Titulo profesional:

Sexo:

Estimados usuarios, con la finalidad de proponer un plan de mejora en el servicio que esta

institucion ofrece, le rogamos que las respuestas sean marcadas conuna “X” y que las

mismas sean contestadas lo mas sinceras posible.

Calidad del Servicio:

ASPECTOS FISICOS

1

2

3

4

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

La institucién cuenta con buena
fluminacion, climatizacién y
sefializacion

La cantidad de funcionarios son los
adecuados para sus tramites

Los espacios para su atencion son
cémodos, limpios y organizados.

Los funcionarios tienen una imagen y
presentacion apropiada.

HABILIDAD DEL SERVICIO

1

2

3

4

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

El servicio solicitado se desarrolla con
rapidez y diligencia
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Es adecuada y precisa la informacion
que le otorgan para que realice su
tramite.

Los tiempos establecidos para sus
trdmites se han cumplido

El personal estd predispuesto a ayudarlo
en todo lo que necesito.

CONFIANZA

1

2

3

4

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

El personal que le brinda el servicio se
encuentra capacitado.

Se respetan las politicas y
procedimientos para sus tramites.

Existe una adecuada supervision y
tiempo de repuestas para sus tramites.

Los servicios recibidos en esta
institucion son los esperados.

CAPACIDAD DE REPUESTA

1

2

3

4

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

Las dudas o problemas en sus tramites
son atendidas de forma inmediata y
clara.

Los funcionarios tienen una buena
disposicion para atender sus
requerimientos

Si existe un problema durante su
tramite, los funcionarios estan
pendientes en resolverlo.

Todas sus inquietudes son atendidas de
manera profesional
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Observa que el personal trabaja en
equipo para darle una adecuada
atencion.

ATENCION PERSONALIZADA

1

2

3

4

Siempre

Casi
siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

Cuandobusca una atencidn, el personales
amable y respetuoso.

Durante su tramite el personal estuvo
atentoenlo que necesité.

La atenciéon que recibe eslaadecuada

Cuandorealizauntramite, el personal le da
el seguimiento oportuno paraque se
cumplalos plazos

Recibe unaatencién personalizada para
realizarsustramites.
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Apéndice C. Formato de Cronograma de Actividades
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