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RESUMEN

Implementar un sistema que logre mejorar el clima organizacional en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Santa Elena, y por ende optimizar la
calidad de servicio que se brinda, es la principal razon que motivo esta
investigacion, hay que recordar que lo que mas influye en el éxito o fracaso del
clima organizacional es que tan comodo se sienta el trabajador en la institucion,
ya que es el factor que actualmente se ha denominado como el talento humano,
quien es el encargado de manejar el resto de los recursos, asi mismo se
determinara el clima organizacional y su calidad del servicio que se brinda al
usuario. A través de la implementacion de la reciente propuesta se lograra
alcanzar los objetivos planteados, a lo largo del trabajo de investigacion se
observard la probleméatica del clima organizacional y sus principales causas en el
gobierno municipal, se buscara obtener de fuente de investigacion directa, cémo
funciona el clima laboral en la institucion, en que se estd fallando, si existen
enemistades entre el personal, ocultamiento de informacién o si las personas no se
encuentran comodas y motivadas al momento de desemperfiar sus actividades, lo
cual afecta al rendimiento laboral, se mencionara las dos variables como son clima
organizacional y calidad del servicio, también se mostraran los resultados de las
encuestas, entrevista y observacion directa, se plantea la implementacion de una
guia de perfeccionamiento del clima organizacional como propuesta alternativa, el
plan de accion a aplicarse en el GAD municipal y con la finalidad de que el
usuario pueda ser el gran beneficiado.
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INTRODUCCION

La falta de un buen clima organizacional al interior de Ilas instituciones
gubernamentales, es un tema que ha generado gran expectativa, ya que si bien es
cierto que con la llegada del economista Rafael Correa Delgado a la presidencia
de la republica, por primera vez en el afio 2006, ha mejorado considerablemente el
presupuesto de las instituciones gubernamentales, incluido los Gobiernos
Autonomos Descentralizados.

Prueba de esto es que en el municipio de Santa Elena, lugar de la investigacion el
presupuesto en el presente afio 2013, llega aproximadamente a los treinta y siete
millones de ddlares, pero de los cuales muy poco se invierte casa adentro, ya que
las instalaciones del cabildo Santa Elenense, siguen en igual condiciones que

cuando fueron construidas.

Otro problema encontrado es la falta de inversion en lo que se refiere a equipos
con tecnologia de punta, para una parte del personal administrativo y operativo
del GAD municipal, lo que dificulta la realizacion de trabajos y produce que en
mas de una ocasidn estos no puedan ser presentados a tiempo, retrasando el

itinerario Yy los objetivos planteados en el cabildo Santa Elenense.

La envidia laboral y el favoritismo politico, también son consideradas causas
principales del pésimo clima laboral existente en el GAD municipal de Santa
Elena, situacion que se la comprobd al momento de realizar las encuestas y
entrevistas, en lo que refiere a la envidia laboral, se da por la poca colaboracion y
pésimas relaciones laborales entre los miembros de los diferentes departamentos
municipales y por querer sobresalir y resaltar individualmente y no trabajar en
equipo, en lo que respecta al favoritismo politico se da cuando un burgomaestre
llega a la alcaldia y por lo general lleva en la mayor parte a su equipo de trabajo

de confianza y a los que no son parte del equipo, no les brinda el mismo trato, es



por ello que sus colaboradores seleccionan sus compafieros de trabajo, lo cual
provoca que no exista una familiaridad o confianza entre ellos y por lo tanto no
trabajan en equipo como deben tratar de instituirse para la mejora en la calidad de

servicio que brinden a sus usuarios.

Estas y demas causas ocasionan un clima laboral tenso, donde los empleados solo
rinden lo minimo posible, estan en el trabajo por cumplir y nunca le dan un valor
agregado a su trabajo, ya que no se sienten comodos en el mismo, lo que ocasiona
en gran magnitud a que el servicio que brinde la institucion no sea el méas
conveniente y éptimo para poder resaltar a la institucion como uno de los mejores
Gobiernos Auténomos Descentralizado de la provincia, tomando en cuenta que el
nombre de la capital de la provincia tiene el mismo nombre del cantdn, con la
finalidad de que sus usuarios se sientan con un servicio de calidad, por lo tanto si
no existe este servicio, ocasiona que el nombre de la empresa no predomine 0 no

demuestre una mejora en lo que es su servicio de atencion.

Implementar un sistema de mejoramiento del clima organizacional, que permita
fortalecer la calidad del servicio que se brinda al usuario, es el principal objetivo
de la presente investigacion, pues podemos decir que con esta propuesta se
encaminard a que los funcionarios asuman un rol importante, como el trato al
usuario, su calidad de servicio que brinda para resolucién de los inconveniente o
problemas que se le presente a la poblacién moradora del canton Santa Elena

cuando acuden a la institucion para recibir un servicio en general.

Entre los objetivos especificos que se pretende alcanzar se determinan los
siguientes: identificar a través de una encuesta las fallas y falencias que tiene el
talento humano que labora en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
Del Canton Santa Elena, también se pretende mejorar el clima laboral existente
en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Cantén Santa Elena a
través de un sistema compuesto de programas que mejoren el clima laboral entre

los miembros de dicha institucion del estado.



Ademés de esto se va a realizar una serie de charlas y programas que mejoren el
clima laboral y motiven a los funcionarios publicos a brindar un mejor servicio a
la comunidad y solicitar al ministerio respectivo la creacion de una partida
presupuestaria para mejorar la infraestructura interna y dotar de equipos
informaticos con tecnologia de punta, previo a un estudio sobre la realidad que

vive el cabildo peninsular.

En el primer capitulo se va analizar lo que son las dos variables tanto dependiente
como independiente, los antecedentes de cada una de estas y donde han tenido
éxito sin olvidar poner analisis de sus significado segun diferentes autores
contemporaneos, ademas se encontrara lo referente a las leyes que amparan la
realizacién de esta propuesta para mejorar el clima organizacional en el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal de Santa Elena

En el segundo capitulo de la investigacion, se van a encontrar, lo que es el disefio
de la investigacion y la metodologia que se va a usar en la misma, la cantidad de
personas a las que se va a encuestar y la formula que se utilizd para su

determinacion.

En el tercer capitulo encontraremos, lo referente, a lo que es la visita de campo,
las dieciséis preguntas, donde se toman en cuenta las variables realizadas a ciento
setenta y dos funcionarios municipales de los distintos departamentos, con su
analisis respectivos, ademas encontraremos lo referente a las treinta y cuatro

entrevistas hechas a funcionarios ademas de las conclusiones y recomendaciones.

En el cuarto capitulo encontraremos lo referente a la propuesta alternativa, que en
este caso seria la implementacion de una guia de perfeccionamiento del clima
organizacional, para mejorar la calidad de atencion que se les brinda a los usuarios

en el cantén Santa Elena.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

TEMA: “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MEJORAMIENTO
DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO QUE SE BRINDE AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
SANTA ELENA PERIODO 2013-2014”.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El clima laboral es uno de los puntos mas determinantes y considerados claves al
momento de querer lograr que una organizacion rinda al méximo, y hacer que sus
subordinados tengan un desarrollado sentido de pertenencia y empoderamiento

hacia con la empresa donde prestan sus servicios.

En los actuales momentos el clima laboral u organizacional es uno de los factores
claves e indispensables para el buen funcionamiento de cualquier tipo de
organizacion sea esta publica o privada, ya que éste depende el rendimiento de la
misma, Su progreso, posicionamiento en el mercado, pero principalmente la
calidad de servicio con la que atienden al cliente o usuario, debido que para poder
presentar una buena cara externa, el interior de la empresa debe funcionar de
manera correcta.

Como sabemos trabajar en equipo no siempre es facil, ya que influyen muchos
factores como son: cardcter, sentimientos, problemas familiares y personales
ademas de estados de animo distinto, recordemos que la oficina, es uno de los
lugares donde pasamos mas tiempo Yy nuestros comparfieros de trabajo y jefe se
transforman en nuestra segunda familia con la que tenemos que convivir.

Los principales factores gue influyen en el ambiente laboral u organizacional son:
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e Ambiente fisico
e Estructura
e Ambiente social

e Personal

Que en conjunto influyen para el comportamiento de las personas dentro de la
organizacion, muchos jefes no toman en cuenta esto y tienen la errada idea de que
el servidor publico o empleado debe adaptarse al ambiente de la oficina, a trabajar
siempre bajo presién, a no interactuar con los compafieros de trabajo, creen
simplemente que deben llegar a sentarse tras un computador hacer su trabajo y
nada mas, sin importarle el ambiente que lo rodea , siendo esta una de las partes

méas importantes que los insumos y el horario mismo.

Uno de los principales inconvenientes que tienen las instituciones con respecto a
su clima laboral u organizacional, es la falta de buenos canales de comunicacion,

lo que ocasiona que los subordinados no se sientan partes del proyecto.

Trabajar en un ambiente agradable se ha convertido en un factor tan importante y
fundamental que cuando este falla, no hay beneficios laborales ni compensacion
econdémica que logren que los subordinados se sientan bien en la organizacion y
comiencen a pensar seriamente en cambiarse a otra por mas que la compensacion
econdémica sea menos atractiva, ocasionando lo que en el medio se conoce como

fuga de talentos o de cerebros.

Los principales inconvenientes que generan un pesimo clima laboral u

organizacional son los siguientes:

e Alta rotacion del personal
¢ Baja productividad
e Dificultades en la comunicacién

e Demasiadas exigencias laborales



e Conflictos

Estas y demas causas ocasionan un clima laboral tenso, donde los empleados solo
rinden lo minimo posible, estan en el trabajo por cumplir y nunca le dan un valor
agregado a su trabajo ya que no se sienten comodos en el mismo, lo que ocasiona
en gran magnitud el servicio que brinde la institucion a sus usuarios y por ende
hacer que el nombre de la empresa no predomine 0 no demuestre una mejora en

lo que es la atencion.

Entre los principales indicadores que muestran que el clima organizacional de la
empresa esta fallando son: las tasas de ausentismo y la rotacion, pero las mismas
deben ser utilizadas como un primer indicador o acercamiento, no como algo
rigido, es decir no necesariamente si estos indicadores nos dan resultados
negativos, la organizacion esta mal, ya que pueden haberse dado por fuerza

mayor.

También afecta las inconsistencias o incoherencias entre lo que dicen y lo que
hacen los lideres de la organizacion, ya que ocasionan que los empleados no se
sientan seguros ante el doble discurso que promueven entre lo que dicen y lo que
en realidad hacen, muchas veces habiendo diferencias muy grandes,
prometiéndole ilusiones a los empleados que muchas veces no cumplen o tardan
en cumplir y el funcionario se siente engafiado y ya no cree en lo que
posteriormente le prometa el jefe.

Entre las cosas que se deben eliminar o minimizar para lograr un buen ambiente
de trabajo estan: evitar las actitudes arrogantes de los jefes y los ataques verbales
constantes de estos hacia sus subordinados, asi como la falta de incentivos y
reconocimientos por el trabajo bien hecho, que no necesariamente debe ser
econdmico ya que puede ser una simple palmada, unas palabras de aliento o un
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apreton de manos, lo importante es que los subordinados se sientan contentos y

que su trabajo es bien visto por los jefes de la institucion.

Hay que tomar en cuenta que otro factor muy importante que afecta el clima
laboral en las organizaciones es la inequidad que existe entre las personas que
realizan una misma labor, en especial a lo que se refiere a sueldo y beneficios
laborales, esto puede generar un malestar al pensar que puede existir favoritismo

de un personal u otro.

Existen ocasiones en que solo la idea de imaginarnos que tenemos que acudir a
trabajar en un mal o pésimo ambiente nos quitan todas las ganas de laborar, las
envidias, malas miradas, falta de colaboracion que los propios compafieros se
emiten, lo cual provoca que cambie totalmente el animo y disposicién que una
persona tiene al levantarse para acudir al trabajo, y la oficina se convierte en un
lugar tenso donde lo que mas desea es que llegue la hora de ir a descansar a su
hogar, lo que a diferencia tiene, que en ese tiempo podria aprovechar y aportar

para sacar adelante a la empresa o institucion para la que se labora.

Es imprescindible que las organizaciones creen y mantengan un excelente clima
laboral, para poder retener y mantener al mejor talento humano posible, que
facilitara el crecimiento de la organizacion y por ende que la ciudadania se

encuentre satisfecha con el servicio que ésta brinda.

Hay que recordar que existen varios tipos de clima laboral entre los que tenemos:

e Autoritario

e Autoritario paternalista
e Consultivo

e Participativo

e Clima psicolégico

e Clima agregado



e Clima colectivo

e Clima laboral

Pero centrandonos en nuestro objeto de estudio que es el gobierno auténomo
descentralizado municipal del cantdon Santa Elena en las visitas previas que se han
realizado, se pudo determinar que el clima laboral que en la institucion
predomina, no es el mas adecuado para que los servidores publicos que ahi
laboran puedan trabajar de una manera Optima y ayuden al mejor funcionamiento
del cabildo peninsular.

Entre los principales problemas que se encontr6 en el GAD municipal de Santa
Elena tenemos los siguientes:

e Fallas en los canales de comunicacion: esto se da por la poca colaboracién

interdepartamental que existe en el GAD municipal de Santa Elena.

e Favoritismo politico: se da cuando entra el alcalde de turno que por lo
general va con su séquito de colaboradores y comienza a surgir entre los
demas trabajadores que esos son los consentidos por el burgomaestre y

que tienen preferencias para ciertas cosas, aunque en realidad no sea asi.

e Envidia laboral: se da por que los jefes y los subordinados de los diferentes
departamentos, se quieren llevar todos los honores cuando hacen alguna
labor o tarea, por lo que son bien recelosos con la informacion que recaban

y no les gusta facilitarla a otros departamentos municipales.

e Mala infraestructura: esto se da por que el GAD municipal de Santa Elena,
no cuenta con una infraestructura idénea, ergonémica donde las personas
que ahi laboran puedan sentirse comodas y rendir al maximo, debido a las

incomodidades existentes en la actualidad.



e Falta de tecnologia de punta: esto se da debido a la poca inversion que se
hace para adquirir equipos de computacion y materiales de oficina que

faciliten el desarrollo de la institucion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide la falta de un sistema que mejore el ambiente laboral en la calidad

del servicio que ofrece el GAD municipal del canton Santa Elena?

SUBPROBLEMA

¢Como inciden las fallas en los sistemas de comunicacion para mejorar la calidad

del servicio en el GAD municipal de Santa Elena?

¢De qué manera afecta el favoritismo politico en la calidad del servicio que se

brinda en el GAD municipal de Santa Elena?

¢Como influye la envidia laboral en la calidad del servicio que se brinda en el

GAD municipal de Santa Elena?

¢De qué manera incide la mala infraestructura en la calidad del servicio que se

brinda en el GAD municipal de Santa Elena?

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Luego de un andlisis de la realidad que estd viviendo el gobierno autbnomo
descentralizado municipal del canton Santa Elena se pudo determinar, que uno de
los mayores problemas es el pésimo clima laboral que ahi predomina,
ocasionando malestar no solo entre los funcionarios publicos que ahi laboran sino
entre los mismos usuarios que en mas de una ocasion han sufrido el maltrato en la
institucion o si no le hayan hecho demorar més de lo necesario en algin tramite

que pretenden realizar.



El clima laboral u organizacional es la nomenclatura que le dan diversos autores al
ambiente generado en el trabajo que se da por las emociones, problemas y

diferentes mentalidades que se crean en la organizacion.

Pero no se refiere solo a la parte mental sino también a la parte fisica ya que
ambas inciden al momento de crear un adecuado ambiente laboral, en el que hay
que tener muy en cuenta la resistencia al cambio que son las fuerzas internas que
en mas de una ocasion impiden el progreso de las instituciones y en el caso de las

de carécter publico.

Fue el socidlogo polaco Kurt Lewin, quien desarrollé un andlisis del campo de
fuerza como modelo con el cual describié cualquier nivel presente de rendimiento,
La Teoria del campo de Lewin afirma que es imposible conocer el conocimiento
humano fuera de su entorno, de su ambiente. La conducta ha de entenderse como
una constelacion de variables independientes, las cuales formarian el campo
dinamico. Pero desde que este socidlogo polaco realizara este estudio acerca de
las fuerzas internas que afectan el clima laboral se han venido proponiendo una
serie de definiciones, realizando estudios de naturaleza empirica y sosteniendo

discusiones académicas con relacion a esta problematica.

A continuacién se pondra de manera cronoldgica quienes han sido los mayores

aportantes en lo que respecta a definir que es el clima laboral u organizacional.

Francis Cornell (1955), quien define el clima organizacional como una
mezcla delicada de interpretaciones 0 percepciones, que en una organizacion
hacen las personas de sus trabajos o roles. Segun este autor, son las
percepciones de los miembros del grupo las que definen el clima, y solo a
partir de esas percepciones se podra conocer y determinar las caracteristicas
de ese clima organizacional.

Argyris  (1957), hace énfasis en el desarrollo de una atmosfera
interpersonal de confianza, franqueza y tranquilidad en la organizacion para
que se pueda aceptar la existencia de un conflicto cuando este se presenta,
identificarlo y emplear los recursos necesarios para resolverlo.

10


http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_del_campo
http://es.wikipedia.org/wiki/Conducta

Sells (1960), afirma que el ambiente interno influye en el comportamiento
de los individuos y que estas influencias dependen de la percepcion del
individuo y de su aceptacion de las restricciones sociales y culturales.

Atkinson (1964), cre6 un modelo con el cual explicaba la “motivacion
promovida”, un efecto de los motivos mtimos del individuo, de los
incentivos que la organizacion le provee y de las experiencias despertadas
en la relacién, como un elemento moldeador del clima organizacional.

Pace (1968), entiende el clima organizacional como un patron de
caracteristicas organizativas con relacion a la calidad del ambiente interno
de la institucién, el cual es percibido por sus miembros e influye
directamente en sus actitudes.

Por su parte Campbell, Dunnette, Lawler & Weick (1971), describen el
clima organizacional como un conjunto de atributos especificos de una
organizacion particular que puede ser deducida de la manera como la
organizacion interactla con sus miembros y con el medio ambiente.

Todos estos autores contribuyeron de manera significativa con sus conocimientos
e investigaciones a definir a través del tiempo lo que es el clima laboral y como

afecta en la organizacion y al rendimiento de las personas que en ella laboran.

Hay que destacar que el clima laboral que perciben los trabajadores de
determinada oficina no necesariamente sera el mismo que perciban los que se
sitlien en otra oficina por mds que esta se encuentre en el mismo lugar, pertenezca
a la misma institucion etc., ya que existen diversos factores que influyen en el

clima laboral.

Para que exista un buen clima laboral es necesario la intervencion de las altas
esferas de las organizaciones es decir las gerencias de las mismas pero para esto
tendra que definir un excelente sistema de gestion, donde influiran de manera
decisiva las politicas que se implementen en la institucion especialmente la

politica de recursos humanos.

Para poder tener una institucion con un adecuado ambiente laboral se deben

aplicar las siguientes técnicas:
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e Comunicacion interna

e Sistema de evaluacion y reconocimiento
e Actividades ludicas

e Condiciones fisicas

e Beneficios laborales adicionales

e Procesos de reclutamiento capacitacion continua

El clima laboral u organizacional ha sido probado como uno de los factores que
mas influyen al momento de lograr que una institucion funcione de la mejor
manera aplicando el lema trabajador satisfecho, trabajador que rinde méas. El clima
laboral es prioridad en paises de los denominados paises desarrollados como
Estados Unidos, Japon, Rusia, Alemania Inglaterra y en Sudamérica Chile y
Brasil, quienes demostraron con resultados que mantener contento al talento
humano que labora en sus diferentes empresas y organizaciones es la mejor

inversion que se puede realizar.

Se escogio el método del clima laboral u organizacional por que la propuesta
permitird detallar con un soporte fisico, que servira como referencia para por
medio de las respectivas encuestas a realizarse a los funcionarios y empleados
publicos que brindan sus servicios a los ciudadanos que a diario acuden a realizar
algin tipo de tramite ya sean estos, legalizacion de tierras, predios urbanos,
catastros etc., en el cabildo Santa Elenense, de esta manera, més las entrevistas
individuales a los funcionarios que laboran en dicha institucion, lograr hacer una
evaluacion integral de coémo es la calidad del servicio que brindan al usuario
tomando como referencia el clima laboral en que ellos se desenvuelven, para por
medio de este buscar el progreso no solo de la atencion al publico, sino las
condiciones en que trabajan los servidores publicos del GAD municipal de Santa

Elena.

Se busca obtener informacion sobre aquellas caracteristicas que dificultan la

calidad del servicio que se brinda en el gobierno autonomo descentralizado
12



municipal del canton Santa Elena, esto permitira saber cudles son los puntos que
mas se deben reforzar para por medio de un FODA y DAFO mejorar la calidad
del servicio una vez determinado los problemas principales de dicha institucion.
De esta manera el tema de investigacion propuesta busca mejorar la calidad del
servicio que se brinda en el cabildo peninsular a través de un andlisis minucioso
del clima laboral en que se desenvuelven sus funcionarios y por ende mejorar el
trato con el que atienden a los usuarios que es la razon de existir de toda

institucion pdblica.

El objetivo de la presente investigacion es verificar el real estado en que laboran
los funcionarios del cabildo peninsular y solucionar el principal problema que se
observa y que es motivo de queja por parte de los usuarios que acuden a la
institucién, como es la calidad del servicio brindada.

Optimizar la calidad de atencion que reciben los mas de 140 usuarios que a diario
acuden al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Santa Elena,
y que esperan recibir una atencion Optima y de calidad todo esto se lo hara
determinando cual es el clima laboral en el que trabajan los funcionarios publicos
de este ente gubernamental, ya que son los que brindan el servicio al publico, y si
a ellos algo les molesta o incomoda en su lugar de trabajo, es lbgico pensar que el

servicio que brinden no va a ser el mas adecuado.

Mediante esta propuesta se podrd determinar cual es el ambiente en que se
desenvuelven los servidores publicos del municipio de Santa Elena y determinar
cual es la razén por la que no atienden al usuario como es debido. De acuerdo a la
identificacion del problema que se presenta en el GAD se permitird aplicar un
sistema integrado de programas para todo el personal de la institucion que tengan
contacto con el usuario, debido a que el personal que tiene una atencion directa
con el usuario es quien debe poseer los principios y valores para su debido
servicio prestado, a la vez debe ser cordial, tratar con respeto y con la finalidad de

resolver el inconveniente que se le presenta al usuario.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo General.

o Determinar la calidad del servicio que se brinda en el GAD municipal de
Santa Elena, a través de la implementacion de un sistema que mejore el clima

laboral en dicha institucién gubernamental.

Objetivos Especificos.

o Identificar a través de una encuesta las fallas y falencias que tiene el
talento humano que labora en el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal

Del Cantdén Santa Elena.

o Mejorar el clima laboral existente en el Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal Del Cantdn Santa Elena a través de un sistema
compuesto de programas que mejoren el clima laboral entre los miembros de

dicha institucidon del estado.

o Efectuar una serie de charlas y programas establecidos que mejoren el
clima laboral, y por lo tanto motiven a los funcionarios publicos a brindar un

mejor servicio a la comunidad.

o Solicitar al ministerio respectivo la creacion de una partida presupuestaria
para mejorar la infraestructura interna y dotar de equipos informaticos con
tecnologia de punta, previo a un estudio sobre la realidad que vive el cabildo

peninsular.
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MARCO TEORICO

El siguiente trabajo de investigacion trata sobre la aplicacion de un modelo para
medir el clima organizacional que determinard que tan cdmodas se encuentran en
su lugar de trabajo las personas que laboran en el gobierno autonomo
descentralizado municipal del canton Santa Elena y cuales son los puntos mas
débiles que hay que reforzar en lo que refiere a satisfaccion y comodidad de los
mismos, ya que por medio de la satisfaccidn de estos, se vera reflejada en la
manera en que atiendan a los mas de 140 personas que acuden a diario a realizar
cualquier tipo de tramite en el cabildo peninsular. También se determinaran temas
en lo que respecta al clima laboral, a la calidad del servicio en la administracion

publica y al trato que se le brinda al usuario en dicha institucion.

Calidad del servicio: Son todos los servicios prestados por los profesionales u
instituciones que brindan a los usuarios, de manera dptima con responsabilidad y
ética basandose en ciertos principios como son: la atencion a tiempo y oportuna,
la calidez y cordialidad con la que se atienden al usuario y el profesionalismo y el
trato que se le brinda para que salga satisfecho con el trato que se le acaba de
brindar, ya que de esto dependerd si vuelve en caso de ser una institucion privada
y que conceptualizacion e impresién se lleve en caso de ser una institucion

gubernamental.

Planificacion de la calidad: En primer lugar se determinan las 3 partes de la
piramide con las necesidades que vendrian hacer todo aquello de lo que se queja
el cliente o usuario y lo que le falta a la institucion para poder brindar un servicio
optimo y de calidad, la planificacion que consiste en los pasos que se tienen que
seguir para poder solucionar los problemas que se presentan, y la realizacion de

los servicios que consistiria en la finalizacion del proceso.

1. Necesidades, no planificadas ni realizadas. INSATISFACCION. (Conocidas o
no por la organizacion).
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2. Necesidades conocidas por la organizacion y a las que se planifica el servicio

correspondiente no se realiza.

3. Planificacion realizada a espaldas de las necesidades pero no realizacion de los

servicios correspondientes.

4. Planificacion a espaldas de las necesidades y realizacion de los servicios

correspondientes. No Efectividad Y Eficiencia.

5. Realizacion de servicios sin planificar frente a unas necesidades no reales.
INEFICIENCIA pues no hay efectividad.

6. Realizacion de servicios que corresponden a necesidades de los clientes pero

sin planificacion.

7. Realizacion de servicios de forma planificada que responden a necesidades de
los clientes. SITUACION IDEAL.

Caracteristicas de la calidad del servicio

Las caracteristicas con la que debe cumplir la atencion que se le brinda al usuario
para que se pueda decir que fue de calidad son las siguientes:

e Cumplir los objetivos

e Servir para lo que se disefidé o se emplea

e Solucionar las necesidades

e Brindar resultados 6ptimos

Componentes de la calidad del servicio
e Efectividad
e Eficacia
e Eficiencia
e Satisfaccion para el usuario
e Continuidad

e Accesibilidad
16



Tipos de calidad existentes.
e Calidad optima
e Calidad logica

e Calidad individualizada

Factores que inciden en la calidad del servicio

e Factores personales como son las necesidades que tiene el usuario al
momento de acudir a alguna institucion, motivaciones es lo que le impulsa a
la persona a realizar alguna actividad, actitudes que vendrian a consistir en la
manera de actuar de las personas.

e Factores situacionales que vendria a consistir en lo que el usuario se da
cuenta de la institucion o son las experiencias previas que ha tenido en visitas
anteriores a la institucion.

e [actores externos

CLIMA LABORAL

Son los diversos factores en los que se desenvuelven los miembros de una
organizacion, y en la que intervienen diversos puntos como son: factores fisicos,
emocionales, motivacionales actitudes y problemas personales y laborales que en
conjunto forman lo que es el clima laboral de la organizacion y que puede afectar

positiva 0 negativamente a los miembros de la misma.

TIPOS DE CLIMA LABORAL

e Autoritario
Es el tipo de clima donde el empleado o subordinado casi no tiene peso en las
decisiones que se toman alrededor de la empresa o institucion, todas las decisiones
importantes se la toman por parte de la directiva.
Este tipo de clima provoca un ambiente tenso entre los empleados y el jefe

ademas de crear temor entre los funcionarios, aqui el Unico tipo de comunicacién
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que se da entre empleados y jefes se da en forma de instrucciones para realizar los

distintos tipos de trabajo.

e Autoritario paternalista

En este tipo de clima existe un minimo de confianza entre la alta gerencia y los
subordinados, pero lo malo es que se establece con base en el temor, al igual que
en el método autoritario la comunicacion solo se da en base a instrucciones que
los del nivel directivo dan a los subordinados.

La mayoria de las decisiones se las toman en los niveles altos de la organizacién y
las menos importantes las toman los empleados de la misma, el método usado
para que estos Ukimos realicen su trabajo de la mejor manera es el de recompensa
y castigo por logros alcanzados.

e Consultivo

Los directivos tienen un nivel alto de conflanza hacia sus subordinados, las
decisiones se toman en la cima pero los empleados pueden intervenir también por

medio de un representante.

Los castigos y las recompensan son usadas de manera muy espontinea, se
complacen las necesidades de prestigio y estima, se puede percibir un ambiente

dindmico Yy la administracion se basa en los objetivos a alcanzar.

e Participativo

Se consigue participacion en conjunto existe gran confianza en los subordinados
por parte de la alta directiva, la toma de decisiones se da en toda la organizacion,
la comunicacion esta presente de forma ascendente, descendente y lateral, la
forma de motivar es la participacion, el establecimiento de objetivos y el
mejoramiento de los métodos de trabajo. Los empleados y la direccién forman un
equipo  para lograr los  objetivos  establecidos por medio de

la planeacion estratégica.
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e Clima Psicologico

Es la percepcion individual del ambiente de las personas; la forma en que cada
uno de los empleados organiza su experiencia del ambiente. Las diferencias
individuales tienen una funcion sustancial en la creacion de percepciones al igual

que los ambientes inmediatos o préximos en lo que el sujeto es un agente activo.

e Clima Agregado

Se construyen con base en la pertenencia de las personas o alguna unidad
identificable de la organizacién formal o informal y un acuerdo o con censo

dentro de la unidad respecto a las percepciones.

Un clima agregado es un fendbmeno de nivel unitario real los individuos deben
tener menos experiencias desagradables y sus interacciones con otros miembros
deben servir para dar forma y reforzar un conjunto comin de descriptores
comparables con una interpretacion social de la realidad. Pero como la interaccion
de los miembros de una unidad no se considera un requisito para el consenso no

necesita existir una dindmica social o grupal subyacente a ese consenso.

e Clima Colectivos

Los climas colectivos toman en cuenta las percepciones individuales de los
factores situacionales y combinandolas en grupos que reflejen, resultados del
clima. Los factores personales y situaciones se han considerado elementos de

prediccion de la pertenencia de los grupos.

Componentes para lograr un excelente clima laboral

e Comunicacion: Elemento imprescindible que no debe faltar jamas si se
quiere lograr un ambiente laboral tranquilo donde exista una gran
conflanza y el subordinado se sienta seguro, la comunicacion es

importante, ya que tanto la alta gerencia, los mandos medios y los
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empleados se comunican todo entre si y saben la realidad de la empresa o
institucion y todos ponen de su parte y dan su mayor esfuerzo para llevarla
adelante.

Liderazgo : Es la manera que tiene un individuo de manejar a un grupo
que esta a su cargo demostrando comparfierismo solidaridad y poniendo
sobre todo el buen ejemplo, es la manera mas idonea de crear un ambiente
de confianza en la institucion y propiciar el desarrollo del sentido de

pertenencia entre los miembros de la organizacion.

Identidad: es el sentido de pertenecia que desarrollan los individuos
cuando se sienten identificados con alguna institucion en la que laboran
cuando se los trata bien, este sentido es muy poco valorado en la
actualidad lo que provoca que profesionales preparados, que pueden sacar

adelante a la institucion terminen abandonandola por falta de apoyo.

Motivacion : son los factores que inciden en el desempefio de Ilas
personas, lo que hace que las personas se esfuercen mucho mas para poder
alcanzar los objetivos propuestos tanto individualmente como los de la
organizacion.

Aspectos a medir en el clima laboral

Independencia: determina el grado de libertad de los individuos en la
ejecucion de sus labores. Por ejemplo: una tarea administrativa que es
simple, tiene en si misma pocas variaciones es una tarea limitada, pero el
administrativo que la realiza, podria gestionar su tiempo de ejecucion
atendiendo a las necesidades de la empresa; esto es independencia
personal. Favorece al buen clima el hecho de que cualquier empleado

disponga de toda la independencia que es capaz de asumir.
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Condiciones fisicas: Contemplan las caracteristicas medioambientales en
las que se desarrolla el trabajo: la iluminacion, el sonido, la distribucion de
los espacios, la ubicacion (situacion) de las personas, Se ha demostrado
cientificamente que las mejoras hechas en la iluminacion aumentan

significativamente la productividad

Liderazgo: Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las multiples situaciones
laborales que se presentan, y que ofrece un trato a la medida de cada
colaborador, genera un clima de trabajo positivo que es coherente con la

mision de la empresa y que permite y fomenta el éxito.

Relaciones: Esta escala evalla tanto los aspectos cualitativos como los
cuantitativos en el dmbito de las relaciones. La calidad en las relaciones
humanas dentro de una empresa es percibida por los clientes, ya que si
entre los miembros de la organizacion no existe paz, armonia y

colaboracion dificilmente se cumpliran los objetivos de la institucion.

Implicacion. : Es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa,
es que tan comprometidos se sienten con la misma, que tan dispuestos
estan a brindar su mayor esfuerzo para llevarla adelante, o solo hacen lo

minimo posible, por cumplir con sus obligaciones laborales.

Organizacion: La organizacion hace referencia a si existen o no métodos
operativos y establecidos de organizacion del trabajo, si existe un manual
de funciones o un organigrama funcional que permita a los empleados

desempefiar sus funciones de manera mas factible.

Reconocimiento: Se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de
reconocimiento del trabajo bien hecho. Es facil reconocer el prestigio de
quienes lo ostentan habitualmente, pero cuesta mas ofrecer una distincion

a quien por su rango no suele destacar. Cuando nunca se reconoce un
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trabajo bien hecho, aparece la apatia y el clima laboral se deteriora

progresivamente.

e Remuneraciones: Los salarios medios y bajos con caracter fijo no
contribuyen al buen clima laboral, porque no permiten una valoracion de
las mejoras ni de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al respecto:
la asignacién de un salario inmdvil, inmoviliza a quien lo percibe, los
sueldos que sobrepasan los niveles medios son motivadores, pero tampoco
impulsan el rendimiento. Las empresas competitivas han creado politicas
salariales sobre la base de pardmetros de eficacia y de resultados que son

medibles. Esto genera un ambiente hacia el logro y fomenta el esfuerzo.

PROPUESTA.

El subsiguiente trabajo de investigacion es con el fin de implementar un sistema
de mejoramiento del clima laboral para medir la calidad de servicio que se brinda
en el Gobierno autonomo descentralizado municipal del canton Santa Elena,
basandonos en un estudio que nos permita determinar cudles son las necesidades
basicas mas primordiales que necesita el servidor pdblico que labora en el cabildo
peninsular para cumplir a cabalidad su trabajo y por ende brindar un servicio
optimo y de calidad. Para esto se procedera a aplicar un sistema que mejore la
calidad atencion que se brinde en dicha institucion gubernamental, pero primero
se hard unas visitas de campo donde podremos palpar mas de cerca cual es la

realidad de dicha institucion.

Luego de haber realizado la observacién directa y las visitas de campo en el
cabildo Santa Elenense se procedera a encuestar a las 172 personas que resultan
de acuerdo al célculo de la muestra que se realizd teniendo en cuenta las 312

personas que son funcionarios del GAD municipal del canton Santa Elena.

La encuesta que se va a realizar se la hara teniendo en cuenta los siguientes
parametros:
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e Siempre
e Frecuentemente
e En algunas ocasiones

e Nunca

Una vez realizado todo esto se procede a tabular y a procesar la informacion
obtenida y analizar los resultados obtenidos en el que determinaremos que tan
satisfecha se encuentra la poblacion con el servicio que se brinda en el cabildo
Santa Elenense y de qué tanto servird la aplicacion de un sistema que mejore el

clima laboral en la institucién.

HIPOTESIS
HIPOTESIS DE PRIMER GRADO

¢La falta de un sistema que mejore el ambiente laboral incidira en la calidad del

servicio que ofrece el GAD municipal del canton Santa Elena?

HIPOTESIS DE SEGUNDO GRADO

La falla en los canales de comunicacion determinard la calidad del servicio que se
brinda en el GAD municipal de Santa Elena.

HIPOTESIS DE TERCER GRADO

De qué manera el Favoritismo politico influira en la calidad del servicio que se
brinda en el gobierno autdnomo descentralizado municipal de Santa Elena.
VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

e Clima Organizacional
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VARIABLE DEPENDIENTE

e Calidad del servicio

DEFINICIONES

CLIMA ORGANIZACIONAL

Forehand & Gilmer V. (2009), ofrecen: una definicion de clima como un
conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que las
distinguen de otras organizaciones son relativamente perdurables a lo largo
deltiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la
organizacion.

Rubio E. (1999), define: El clima laboral como el medio ambiente humano
y fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion
y por lo tanto en la productividad. Esta relacionado con el “saber hacer” del
directivo, con los comportamientos de las personas, con su manera de
trabajar y de relacionarse, con su interaccién con la empresa, con las
méaquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

Gellerman A. (2002), menciona: que llegd a la conclusion de que clima era
el "caracter” de una compariia e hizo una lista de pasos para analizarlo:

e Es necesario identificar a las personas en la organizacion cuyas
actitudes son importantes.

e Estudiar a las personas y determinar cuales son sus objetivos, tacticas y
puntos ciegos.

e Revisar lahistoriade la compafia y prestar especial atenciona las
carreras de sus lideres.

e Es indispensable entregar toda laimagencon la idea de establecer
denominadores comunes en lugar de agregar todas las partes para
obtener una suma de ellos.

James (1984), mencionan: que se debe utilizar el término clima psicologico
con el fin de destacar que se trata de las interpretaciones cognoscitivas
agregadas de la mano de obra organizacional que surge de la experiencia en
la organizacion y hacer una interpretacion del significado implicito en las
caracteristicas, los acontecimientos y los procesos organizacionales.

Bertalanffy (1894), observa: a los sistemas organizacionales en su relacion

con su entorno ambiental, es decir la relacion sistema-ambiente. En pocas

palabras, el tema de clima organizacional surge cuando se siente dar cuenta
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de fendmenos globales que tienen lugar en organizaciones, que sirva de
orientacidn a trabajos practicos de intervencion en las organizaciones.

Hall (1996), menciona: Elclima organizacional se define como un conjunto
de propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o
indirectamente por los empleados que se supone son una fuerza que influye
en la conducta del empleado.

Palma S. (2004 ), define : El clima laboral es entendido como la percepcion
sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un
aspecto diagndstico que orienta acciones preventivas y correctivas
necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesosy
resultados organizacionales.

Como podemos observar, muchos de los autores usan adjetivos como percepcion,
opinidn, caracteristicas, propiedades, impresiones, y entre otros. También
podriamos afiadir que el clima laboral es la "personalidad” de esta, porque se
conforma a partir de una configuracion de caracteristicas de la misma, asi mismo
este concepto describe el ambiente o entorno laboral que existe dentro de una
institucién, en qué condiciones se percibe sus procesos de atencion, servicios y
demas actividades que se realice en una empresa, identificado estos factores y si
se encuentran falencias, se busca encontrar soluciones para el mal funcionamiento
de la misma con el fin de mejorar su servicio que brinda a sus usuario o clientes.

CALIDAD DEL SERVICIO

Sanchez (2008), refiere: La calidad como excelencia. Se define como “lo
mejor en sentido absoluto”. La calidad se entiende como la bUsqueda de la
excelencia. A pesar de ser tan subjetiva, esta definicion facilita el
compromiso de los empleados asi como la satisfaccion del cliente que puede
pagar por este tipo de producto o servicio.

Gutiérrez, Vasquez, & Cuesta (2008), menciona: La importancia de la
determinacion de estos factores se basa en que la calidad es el mecanismo
més adecuado para contribuir a la mejora de los recursos humanos, la
productividad, la adaptacion de las necesidades sociales, y es reflejo de una
participacion ciudadana, en una época de modernizacion y orientacion al
ciudadano en que viven los entes publicos.

Pérez & lzurieta (2013), defienen: La calidad de servicio de la Unidad de
Atencion al Usuario representa uno de los pilares més importantes sobre el
que se asienta la institucion, por lo que para la empresa el beneficio que se
obtendrd de esta investigacion sera de grandes proporciones; ademas de que
se beneficiara enormemente a los usuarios de la EP-EMAPA-A.
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Zeithmal 1. (2001), menciona: La calidad del servicio es subjetiva y estd
directamente relacionada a lo que el cliente percibe, es decir, el juicio que
realiza sobre la excelencia o superioridad de los servicios prestados, el éxito
del resultado dependera de la capacidad de la empresa prestadora de servicio
por conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo
y la eficacia con la que se lleve el proceso.

Rodriguez M. (1989), define: El Juicio global del consumidor relativo a la
superioridad del servicio. Que resulta de la comparacién realizada por los
clientes entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las
percepciones de la actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

HIPOTESIS

¢La falta de
un sistemaque
mejore el
ambiente
organizacional
incidira en la
calidad del
servicio que
ofreceel GAD
municipal del
canton Santa
Elena?

VARIABLES

CLIMA
ORGANIZA-
CIONAL

DEFINICION

ESEL CONJUNT O DE

FACT ORESQUE

DETERMINAN QUE
TAN COMODO SE

SIENTE UN

EMPLEADO EN UN
LUGAR DE TRABAJO

DIMENS IO NES

Técnicas
Necesarias Para
Desarrollar Un
Buen Clima
Organizacional

Dimensiones Del
Clima
Organizacional

Instrumentos Del
Clima
Organizacional

INDICADO RES

Comunicacién Intema

Sistema de
Evaluaciony
Reconocimiento

Actividades

Condiciones Fisicas
Beneficios Laborales

Procesosde
Reclutamiento

Capacitacion
Continua

Estructura
Responsabilidad
Recompensa
Desafio
Relaciones
Cooperacion
Estandares
Conflictos
Entrevista
Entrevista Grupal
Cuestionario

TABLA # 1 Operacionalizacion de las Variables

S lo que se esperade mien el
trabajo

Tiene el equipo y los materiales
que necesito para hacer bien mi
trabajo

En mi trabajo, tengo cada dia la
oportunidad de hacer lo que mejor
sé hacer

En los dltimossiete dias, he
recibido reconocimiento o elogios
por un trabajo bien hecho.

El jefe/supervisor o alguien més
en el trabajo, muestra tener interés
en mi como persona

Hay alguien en mi trabajo que
estimula mi desarrollo personal y
profesional

En el trabajo, mis opiniones
cuentan

Lamision o propositode la
empresa, me hace sentir que mi
trabajo esimportante

INSTRUMENTO S

¢ Considera usted que el personal de
lainstitucionse encuentra motivado
en el trabajo?

¢Existe solidaridad laboral entre los
miembros de la institucion?

¢ Esta usted de acuerdo con las
politicas implantadas al interior de la
institucion?

¢Estimulan en el trabajo su desarrollo
personal y laboral?

¢Considera usted que la institucion
tomaen cuenta suopiniénante
cualquier circunstancia?
¢Planifican las reuniones con
anticipacion para no interferirconel
trabajo diario de la oficina?

¢ Cree usted que existen buenas
relacionesentreel personal
administrativo y operativo?

¢Posee la institucion un
acondicionamiento fisico acorde a la
realizacion de sus actividades
cotidianas?

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Cindy GonzalezRamirez
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HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION

ES UN
PROCESO
MEDIANTE
EL CUAL SE
DETERMINA
QUE TAN
BUENO O
MALO A
SIDO EL
SERVICIO
QUE SE LE
BRINDA AL
USUARIO EN
DETERMINA
DA

INST ITUCION

CALIDAD
DEL
SERVICIO

Operacionalizacién de las Variables

DIMENSIONES

Tipos De Atencion

Componentes De La
Calidad Del Servicio

INDICADO RES

Atencidon Al Cliente
Servicio Al Cliente

Confianza
Responsabilidad
Seguridad
Empatia
Tangibles

Mis compafieros de trabajo
estan dedicadosy
comprometidos a hacer un
trabajo de calidad

Tengo un(a) mejor amigo(a)
en el trabajo

Durante los dltimos seis
meses, alguien en el trabajo
me ha hablado sobre mi
progreso

Este Ultimo afio, hetenido
oportunidades de aprendery
crecer personal y
profesionalmente en el trabajo

INSTRUMENTO S

¢(Ha recibido capacitaciones sobre
relaciones humanasy calidad del servicio
para mejorar la atencion al usuario?

¢Realizan reuniones entre todo el equipo
de trabajo paraanalizar las fallas y quejas
recibidas e implementar estrategias que
mejoren la calidad de servicio que se
brinda?

¢;Disefian indicadores que permitan
establecer objetivos cuantificables para la
mejora continua de la calidad del servicio
y atencion al usuario?

¢Cuenta realmente la institucién con
equipos tecnoldgicos efectivos?

¢Considera usted que seimplementan
estrategias para mejorar la calidad
del servicio y la experiencia

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez
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HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION

DIMENSIONES INDICADO RES

INSTRUMENTO S

que tiene el usuario al momento de acudir

ala institucion?

¢Deja usted los problemas personales a un
lado al momento de atender a los
usuarios?

¢Procura usted resolver las dudas e
inconvenientes que le manifiesta el
usuario?

¢ Considera usted que su proceder
transmite confianza al usuario?

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez
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CAPITULO |

1 MARCO TEORICO

El siguiente trabajo trata sobre la implementacion de un sistema de mejoramiento
del clima laboral que optimice la calidad de atencion que se le brinda al usuario
que diariamente acude a las instalaciones del Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal de Santa Elena esperando ser atendido con amabilidad,
cordialidad, respeto de manera agil, eficiente, pero lastimosamente esto no pasa
debido a muchos factores como son el econdmico, la falta de capacitacion
constante y muchos mas pero uno de los principales problemas que afecta de
manera directa en la calidad de servicio que se brinda en el cabildo Santa

Elenense, es el pésimo clima laboral con el que conviven sus funcionarios.

1.1 ANTECEDENTES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

La palabra clima organizacional, viene utilizandose desde hace mucho tiempo en
el medio empresarial y laboral, hace mas de quince afios fue la primera vez que se
uso este término, desde ese entonces se lo ha denominado de diferentes maneras
Como Son:

e Ambiente

e Atmosfera

e Clima laboral

e Ambiente interno de la organizacion.

Volgering 1. (1998), menciona: es como una etiqueta distintiva de cada
organizacion, por lo tanto las organizaciones tienen su clima especifico y
esto esta predeterminado, por mdltiples factores los cuales a su vez son
evaluados y medidos a través de la percepcion de los empleados.

Goncalvez A. (2000), conocer el clima organizacional es fundamental para
dar la retroinformacion, necesaria acerca de las causas que determinan el
comportamiento de la organizacion.
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Debido a estos estudios es como mas empresas e instituciones se han dado cuenta
de la necesidad de implementar un buen clima laboral para mejorar no solo la
calidad de servicio que se brinda, sino también el nivel de satisfaccion y de

productividad de la institucion.

Pero hay que recordar que la primera persona que empezd con el estudio del clima
organizacional, fue Elton Mayo, entre los afios de 1927 a 1947, que empezd los
estudios de produccion en el trabajo y otros factores como son: la iluminacion y la

temperatura.

1.1.1 Lugares donde ha tenido exito la implementacion del clima

organizacional.

Uno de los paises donde mas ha tenido éxito el sistema de mejoramiento del clima
organizacional es en México, donde el clima organizacional ha sido probado en

varios campos dando resultado en todos estos como son:

e Agricola industrial

e Alumbrados vy circuitos eléctricos

e Embotelladoras

e Laboratorios clinicos

e Manufacturas

e Mineria

e Petroleo

e Manufacturas

e Productos para el cuidado de la salud

e Empresas estatales

En todas estas &reas la implementacion de un sistema de mejoramiento del clima
organizacional ha tenido un gran éxito aumentando el nivel competitivo de las
empresas mexicanas contra las de otros paises especialmente las norteamericanas

y europeas.
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Argentina es uno de los paises sudamericanos donde mas éxito a tenido la
aplicacién de un sistema que mejore el clima organizacional, pero en este caso
basado en las competencias de los trabajadores y todos juntos para poder ser de
los paises mas competitivos del MERCOSUR, a pesar de la crisis inflacionaria y

financiera que viven internamente.

En cambio las empresas uruguayas se vieron beneficiadas por la intervencion del
banco interamericano de desarrollo (BID), que participo, financiando en gran
parte, los requerimientos que hacian falta para mejorar el clima organizacional,

gue se respiraba en las instituciones publicas de este pais sudamericano.

En Repulblica Dominicana, ha tenido tanto éxito la implementacion de un clima
organizacional saludable, que las empresas privadas han aumentado su
productividad de manera significativa en relacion con la de otros paises

centroamericanos.

1.1.2 El clima organizacional y sus efectos en el ambiente.

El clima organizacional o también denominado laboral, puede afectar de manera
positiva 0 negativa al ambiente que se vive en la institucion es decir a la
interaccion entre sus integrantes, ademas el clima laboral influye de manera
directa en la confianza con la que sus miembros puedan dirigirse a sus jefes o a
sus comparfieros con respeto y cordialidad, exponiendo sus ideas y pensamientos

para mejorar el ambiente interno en el que conviven.

Para poder analizar con mas claridad lo que denominamos clima organizacional,

hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Ambiente fisico: Toma en cuenta las instalaciones de la institucion, los
equipos de oficina y de computacion, el color con el que estan decoradas
las instalaciones en especial las paredes, ya que estd comprobado que los
colores dicen mucho del ambiente que se vive en el interior de una oficina

o edificio.
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e Caracteristicas estructurales: Se refiere a como estd compuesta la
infraestructura  fisica de las instalaciones del gobierno auténomo
descentralizado municipal de Santa Elena, el espacio fisico de las oficinas

y el que existe entre una y otra.

e Ambiente social: Toma en consideracion, todos los aspectos que tengan
que ver con el comparfierismo, los conflictos entre compafieros y los lios
interdepartamentales, que se suscitan por la falta de cooperacion entre los
miembros de los diferentes departamentos u oficinas del GAD municipal

de Santa Elena.

e Caracteristicas personales: Tiene que ver con el pensamiento de las
personas, sus aspiraciones y metas, con las aptitudes y actitudes que toman
al enfrentarse a las actividades diarias de la institucion y a como se

comportan con sus compafieros, jefes o subordinados.

e Comportamiento  organizacional:  Engloba  aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la tension acumulada y la
satisfaccion entre las personas por su trabajo realizado a cabalidad, lo que
mejora no solo el ambiente organizacional sino la calidad de servicio que

se brinda a los usuarios.

1.1.3 Unclima organizacional saludable para un ambiente acogedor.

Para poder lograr un clima laboral 6ptimo y de calidad hay que tener muy en
cuenta que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena, es
un todo donde todos los departamento se encuentran interrelacionados entre si y
son coodependientes unos de otros, donde no puede pasar un acontecimiento o

situacion sin que afecte a los demés o a la municipalidad en si.

El ambiente laboral debe desarrollarse en un clima arménico, saludable,

productivo, donde se preste mayor atencion al capital méds importante que vendria
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a ser el capital humano o también denominado talento humano, ya que este es el
que maneja al capital econémico, a los insumos y al tecnologico, ya que una

persona preparada es lo més adecuado para sacar una institucién adelante.

Recordemos que las instituciones pueden tener el mayor capital, la mejor
infraestructura, una tecnologia de punta pero los resultados siempre van a
depender del talento humano con el que cuenten y como estos se relacionen entre
si. Es responsabilidad de los mandos medios como son los jefes departamentales
fomentar un espiritu positivo entre sus colaboradores y lograr un ambiente
facilitador entre todas las personas que ahi laboran sean estas 0 no miembros del

departamento que estan a cargo.

Todas las personas buscan mantener un equilibrio entre su area personal y laboral,
tratando de resaltar entre los demas miembros de la organizacién para de ésta
manera sentirse realizado en sus expectativas y mejorar su desempefio laboral al

sentir que es importante y pieza vital en la organizacion.

La ejecucion de estrategias que ademds de impactar en la motivacion, aumentan el
compromiso de las personas con la institucion y logran la mejoria de las politicas
institucionales. Es bien conocido que un personal comprometido, denota
predisposicion y apoyo a los cambios organizacionales, se involucran en el
proceso de cambio y evidencian una actitud de mejora continua. Involucrarse en
los procesos de mejora, crea en las personas una sensacion de satisfaccion por el

trabajo que realizan lo que aumenta su sentido de pertenencia con la empresa.

Finalmente generar un clima de trabajo adecuado no es necesario tener fuertes
sumas de dinero, solo basta lograr que los funcionarios que ahi laboran descubran

todo su potencial y aumente la confianza en si mismos.

Para poder lograr un clima laboral saludable es recomendable poner en préactica

estos consejos:
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Adoptar una postura abierta donde se acepte la critica siempre y cuando
ésta sea constructiva y ayude a la superacion de las personas, la manera de
actuar de nosotros constituye un obstaculo o ayuda a interrelacionarse con

los demas.

Establecer fuertes vinculos de ayuda y compafierismo con los jefes,
comparieros y subordinados, ya que este tipo de relaciones personales
ayudarad a sentirse comodo y confiado en el lugar de trabajo en este caso el

GAD municipal de Santa Elena.

Evitar en lo posible competir con los propios compafieros ya que esto lo
Unico que generara es envidia entre las personas y quebrard los lazos de
amistad y comparierismo, es bueno superarse profesionalmente, pero que

esto no se determine por el fracaso de los demés.

Es bueno reconocer el éxito de los compafieros cuanto esto suceda, ademas
esto creard un ambiente de reciprocidad entre los miembros de la

institucion, lo que hard més facil y llevadero la convivencia laboral.

En el caso de ser jefe poner en primer lugar el estimulo antes que las
sanciones, esto motivard a los subordinados a buscar el logro de sus

objetivos personales e institucionales.

Lograr que exista un ambiente de cooperacion y compafierismo entre los
miembros de la organizacion, ayudard al mejoramiento del clima laboral

en la institucion.

El clima laboral y su influencia en el desempefio laboral.

Para que una organizacién o institucién pueda mantenerse en el mercado en el

caso de ser privada o logre mantener una calidad de servicio éptima, debe mejorar

continuamente, buscando siempre lograr darle ese plus adicional a los servicios
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que brinda sea en la actividad que éste fuera debe procurar ser la mejor y recordar
en el caso de ser pdblica que su razon de ser es el usuario y la atencion a éste debe

ser de calidad.

Hay que recordar que las personas mas indicadas para sugerir cambios o proponer
estrategias para mejorar el clima organizacional y por ende el desempefio de los
funcionarios, son ellos mismos especialmente los que interactian a diario con el
publico, ya que estos son los que conocen sus necesidades y saben de qué es lo

que mas se quejan y como solucionarlo con un poco de ayuda y disciplina.

Una administracion impositora, que no escucha sugerencias del nivel operativo o
de los mandos medios, no durara mucho tiempo en empezar a ser criticada no solo
por los usuarios que a ella acuden sino también por sus propios funcionarios o
trabajadores que ven como sus ideas no son tomadas en cuenta, o simplemente no
se les brinda la suficiente confianza, para manifestarlas, muchas veces quedando
en la nada ideas realmente innovadoras y necesarias para la institucion en su afan

de mejorar la calidad de servicio que se brinda a los usuarios.

Por el contrario cuando, la administracion es de puertas abiertas, los trabajadores
se sienten en total capacidad de participar con ideas en el mejoramiento de la
calidad de servicio, ya que sienten que éstas son importantes y seran escuchadas,
desarrollando enormemente el sentido de pertenencia hacia la institucion, lo que

ayudara en el mejoramiento del clima organizacional.

1.1.5 Aspectos a evaluar en el clima organizacional

Los aspectos principales a evaluar para poder determinar la calidad del servicio
que se brinda en las instituciones publicas y poder determinar cémo esta el clima

laboral u organizacional son las siguientes:

o Independencia: Mide el grado de autonomia de todos y cada uno de los
funcionarios al momento de realizar las tareas encomendadas por mas simples y

sencillas o mondtonas que estas parezcan, deben darle el valor agregado, es decir
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su toque personal, sin necesidad de que sus superiores se lo ordenen, o si la tarea

es muy sencilla realizar otras a la vez o atender las quejas de los usuarios.

o Condiciones  fisicas: Toman muy en cuenta las condiciones
medioambientales en que se desarrollan las actividades cotidianas de la
institucion, como son la iluminacion, el sonido, el espacio fisico, la ubicacion de
las personas etc., ya que si se cuenta con una adecuada iluminacion, computadores
con tecnologia de punta, sillas ergondémicas y demas los trabajadores se sentiran
mas comodos al momento de realizar las tareas y actividades encomendadas y

rendiran mas y mejor que si las condiciones de trabajo fueran precarias.

o Liderazgo: Mide la capacidad de los lideres al momento de dirigir y
encaminar a un grupo de trabajo a la excelencia laboral, exigiendo a cada
trabajador al maximo de acuerdo a la medida de sus capacidades y motivando a
los que rinden menos a superar la calidad de su trabajo por el bien de la institucion

y de los usuario.

o Relaciones: Aqui se evalla la capacidad y facilidad de los funcionarios a
entablar relaciones de amistad y comparfierismo con todos y cada uno de sus
comparfieros, ya que logrard que mejore la calidad del trabajo entregado, ya que
existird colaboracion mutua por parte de todos y cada uno de los funcionarios
desapareciendo de a poco la envidia laboral que tanto dafio le hace a las

instituciones.

o Implicacion: Es el grado de entrega que tiene los funcionarios hacia la
empresa o institucion podria también ser el grado de pertenencia que desarrollan

hacia la institucion para su crecimiento.

o Organizacion: Hace referencia sobre si en la institucion existen o no
métodos de trabajo, a si se trabaja siguiendo un patron pre determinado de
procedimiento o si se trabaja de acuerdo a las necesidades que van surgiendo en el

momento Y el dia a dia, sin buscar la persecucion de unos objetivos establecidos.
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o Reconocimiento: Se trata de investigar si la institucion posee un sistema
de reconocimiento a los logros alcanzados ya sea de manera individual o colectiva
de un trabajo realizado y como esta se lleva a cabo si son premios, bonificaciones

econdémicas o simplemente palabras de aliento o reconocimientos publicos.

o Remuneraciones: Los sistemas de remuneracion son vitales al momento
de contribuir en un buen clima laboral, ya que los sueldos medios o muy bajos
desmotivan al trabajador al momento de realizar su trabajo y lo sueldos muy altos
no son garantia de motivacion por parte de los mismos, lo ideal seria crear un

sistema de remuneracion en base a sus logros y productividad.

o Igualdad: Es un valor que mide si todos los miembros del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal De Santa Elena son tratados por igual,

bajos los mismos criterios y el mismo trato sin dar preferencia a nadie.

Hay que recordar que no siempre en la misma institucion los climas laborales son
iguales, ya que esto depende de los factores que mencionamos anteriormente y
pueden diferir mucho el clima laboral en el departamento de relaciones publicas,
que en el que se maneja en catastros por dar un ejemplo, ya que la tension no es la

misma en los diferentes departamentos.

1.1.6 La unién como factor fundamental en la obtencion de un mejor clima

organizacional.

Hay que recordar que trabajar en equipo, no es tarea facil ya que hay que recordar
que se convive con diferentes personalidades, estados de animo, caracteres y
sentimientos, distintos  cada dia debido a los problemas y preocupaciones

individuales de cada uno de los compafieros de trabajo.

Los jefes se estan dando cuenta cada vez, que la capacidad del talento humano es

cada vez ~mas fundamental al momento de lograr ventaja competitiva en
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ambientes cada vez mas complicados y en el caso de las empresas publicas de

brindar un servicio de calidad y calidez.

La claridad de la estrategia corporativa es muy importante al momento de realizar
los objetivos fundamentales y especificos de la institucion y una correcta
definicién de objetivos es predeterminarte al momento de mejorar el clima laboral

de la institucion.

Los comparfieros de trabajo y su entendimiento con ellos es determinante a la hora
de realizar trabajos en grupo al interior de la institucion y evitar la envidia laboral,
ya que si todos se entienden se ayudaran para conseguir todos los objetivos

propuestos por la empresa.

1.1.7 Peligros de no tener un buen clima organizacional.

Si no se cuida el talento humano que labora en nuestra institucion o se lo explota
demasiado 0 no se le brinda un ambiente adecuado para que puedan laborar con
agrado este se termina marchando a otro lugar que le ofrezca un mejor clima
laboral, ya que al contrario de lo que se piensa el factor econdémico no es el Unico
determinante al momento de continuar o no en alguna institucion, ya que si no se
siente a gusto en esta el empleado se terminara cambiando a otra institucion, por

mas que posea una buena remuneracion salarial.

Hay que tener en cuenta, que igual de importante que mantener capacitado al
personal para que la institucion se vea beneficiada en la calidad de trabajo
realizado, es igual de fundamental poder retener al mismo por medio de incentivos
y brindandole el mejor ambiente laboral posible.

Mejorar el clima laboral, influye directamente en la productividad y la calidad de
servicio que brinda la institucion que en nuestro caso seria el Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal de Santa Elena, que a diario atiende a mas de 125
personas que acuden a sus instalaciones por diferentes motivos y no siempre salen

satisfechas con el servicio brindado.
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1.1.8 Clima laboral como lograrlo.

Para poder conseguir un buen clima laboral ay que tomar en consideracion ciertos

aspectos muy importantes, como son:

o Evaluar al personal: Hay que tener muy en cuenta las potencialidades de
todos y cada uno de los integrantes de la institucion, de esta forma se consigue
ubicar a las personas en el lugar de trabajo mas adecuado, de acuerdo a sus
potencialidades para que rinda mas y la organizacién se vea de esta manera
beneficiada.

o Actividades complementarias: Este tipo de actividades ayudan a las
personas a relajarse del estrés del trabajo y a reforzar los lazos de amistad y
comparfierismo con los jefes, comparieros y subordinados, creando un ambiente de
confianza que es de mucho beneficio para la institucion.

o Metas en comun: En los actuales momentos en toda empresa deben
existir motivadores, que inciten a los miembros de la organizacion a luchar por
conseguir objetivos comunes, lo primordial es hacer sentir a todos y cada uno de

los trabajadores lo importante que son para la institucion.

1.1.9 Barreras aeliminar en el clima laboral

o Desvinculacion: Lograr que un grupo que no esta unido y que trabaja cada
quien por su cuenta Yy sigue sus propios objetivos, se comprometa Y trabaje unido.
o Obstaculos: Conseguir superar los obstaculos que se presentan en el
camino como son la rutina laboral y la desconfianza o poco trato con los
comparieros, con la estrategia adecuada vayan desapareciendo.

o Distancia: Se refiere a la desconfianza o brechas que se crean entre
trabajadores y jefes lo que dificulta la realizacién del trabajo e impide que salgan
a relucir ideas innovadoras, u opiniones por parte de los trabajadores solo por el

temor a expresarlas, y que sus ideas no sean tomadas en cuenta.
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o Normas rigidas: Si las normas que se implantan al interior de la empresa
ayudan u obstaculizan a la realizacion del trabajo.

o Conflictos: Se refiere a los diferentes puntos de vista que tienen tanto
trabajadores como jefes a la manera en que deben resolver un problema o realizar
algun trabajo.

o Intolerancia: Determinar hasta qué punto se permiten errores y como se
los ve si como una manera de aprendizaje o si se los castiga severamente con

multas o despidos.

1.1.10 Dimensiones del clima organizacional
Son varias las dimensiones que se deben tomar en cuenta al momento de

determinar el clima laboral pero los principales son los siguientes:

o Flexibilidad: Determina hasta qué punto son accesibles o necesarias las
reglas y normas con las que se realiza el trabajo, o por el contrario se vuelven
obstaculos en la consecucion de los objetivos por lo rigida que son.

o Responsabilidad: Se refiere a que tan responsables son los trabajadores
con las funciones que se le delegan sin necesidad de tener que andar preguntando
a su superior que es lo que debe hacer.

o Recompensas: Establece si los trabajadores creen que sus logros son
reconocidos o no y esto influye en su estado de &nimo y rendimiento.

o Claridad: Determina que tan claros estan los objetivos y metas que se
pretende alcanzar, si todos los trabajadores saben lo que tienen que hacer y como
hacerlo.

o Espiritu de equipo: Es el grado de pertenecia que se desarrolla entre los

miembros de la institucion.

1.1.11 Antecedentes de la calidad del servicio.

Determinar con claridad desde cuando se empezo a utilizar el término de calidad

del servicio es complicado, lo que si es cierto y muchas personas coinciden es que
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son 5 los personajes los considerados claves al momento de definir la calidad de
servicio y son; Willam Eduard Deming, Joseph M Juran, Armand Feigenbaum,

Kaoru Ishikawa y Philip Crosby.

Realizando un cronograma de lo que es la calidad del servicio y su evolucion

podriamos determinar lo siguiente:

o Deming desarrollo el control estadistico de calidad en el afio de 1940.
o Ishikawa en 1949 contribuy6d a lo que hoy se determina control de calidad.
o En 1954 Juran orientd lo que es el control estadistico de calidad y ayudd a

gue se convierta en un instrumento de alta direccion.

o Feigemba un determind lo que es el control de la calidad total que ayudd a
gue se pueda medir la satisfaccion de los clientes.

o Crosby desarrolla un teorema en el que propone que lo que cuesta dinero

no siempre se lo puede determinar como de calidad.

1.1.12 Lugares donde ha tenido éxito los sistemas y modelos de calidad de

atencion.

Paises como Inglaterra, Francia, Italia, Alemania, Espafia y en Sudamérica
Colombia, Pert Argentina y Brasil han demostrado que mejorar la calidad de
atencion que se les brinda a los usuarios, puede resultar muy beneficioso, para los
intereses de la institucion, ya que un cliente bien atendido es la mejor promocion
con la que puede contar una institucion, por el contrario si el usuario no sale
satisfecho del trato que se le brindo en la institucion, va a difundir esa mala
experiencia entre sus familiares, amigos y conocidos de manera rapida viéndose

afectado el nombre de la institucion por el efecto multiplicador que esto conlleva.

La clave del éxito en la atencion que se merecen los usuarios: es la confianza de
su poblacion, la calidad que presentan los productos y el trato personalizado que

se les brinda, este éxito se debe en gran medida a dos factores como son:
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o La preocupacion constante que tienen por lograr que los productos
satisfagan las necesidades de los clientes o usuarios.

o Los estrictos estandares de calidad que tienen.

La calidad de atencion cada vez resulta mas Util y necesaria en el interior de las
empresas, por lo que cada vez se realizan mas estudios y estrategias para
conseguirlo aumentando la productividad de las mismas y satisfaciendo al cliente

con la mejora en la calidad que se les brinda a los usuarios

1.1.13 Politica De Calidad.

Tenemos que recordar que para el buen funcionamiento de una institucion, una de
las claves es la definicion de una buena politica de calidad de atencién, que pueda
poner en practica lo establecido en los reglamentos internos de cada organizacion
y que vaya de la mano de los objetivos que se pretende alcanzar para poder lograr
que la institucion mejore en el trato que le brinda a los usuarios y su rendimiento y

productividad.

Una demarcada politica de calidad de atencion permitira a los funcionarios o
empleados que laboran en la institucion, en este caso el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Santa Elena, saber cual es el camino a seguir para
lograr lo que la institucion se ha propuesto y que su trabajo refleje calidad y

voluntad de servir a la comunidad.

Hay que recordar que esta politica debe ser redactada para una mejor comprension
por parte de los funcionarios publicos o empleados que laboran en las
instituciones, ademas deben estar capacitados para que puedan atender de una

manera 6ptima a los usuarios y en el mejor de los casos superar sus expectativas.

1.1.14 Reglas fundamentales para obtener una alta calidad de atencion.

Hay que tener muy en cuenta que para que las instituciones sean estas publicas o

privadas, logren posicionarse en la mente de los usuarios como una de las que
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mejor calidad de atencién brindan al momento de acudir a sus instalaciones deben
cumplir ciertas lineas bésicas 0 reglas que ayuden a conseguir este objetivo
fundamental para poder seguir siendo consideradas de las mejores en su actividad:

e Definir la excelencia
e Definir la calidad
e Determinar los objetivos de mejoramiento

e Establecer las estrategias a seguir

1.1.15 Eficiencia en el proceso de calidad.

Conseguir que un proceso sea eficiente significa un gran esfuerzo para la
institucion pero, lo es mas para el usuario que diariamente va a la institucion,
pero la eficiencia del proceso, significa que el encargado del mismo estd haciendo

de una manera eficaz su trabajo.

Las caracteristicas principales que deben poseer los procesos son:

e Recursos invertidos
e Tiempo en cada proceso o actividad a realizar.
e Costo de la mala calidad de atencion

e Tiempo de espera del usuario.

Hay que recordar que todas estas variables son muy importantes si se quiere lograr

la calidad de atencion que merece el usuario.

Ademas esta no debe considerarse como un gasto sino como una inversion creada
para la satisfaccion del usuario y poder alcanzar o sobrepasar las expectativas de
la poblacién, es decir al momento de que el usuario acude a las instalaciones del
GAD municipal de Santa Elena, a recibir un servicio se sienta como en casa y

adquiera una solucién a sus inconvenientes.
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1.1.16 Importancia de la calidad de atencion.

La importancia fundamental de la aplicacién de un método que ayude a mejorar la
calidad de atencion que se brinde al usuario es que ayudara a disminuir las
amenazas y debilidades de la institucion en la que se le aplica, y a fortalecer los

puntos a favor que se tiene.

A través del mejoramiento continuo se logra que la institucion sobresalga entre las
demas y se posesione en la mente del usuario, que es la razon de ser de toda
institucion, y de esta manera se hace més facil las actividades de las personas que

laboran en el GAD municipal de Santa Elena.

Este proceso utiliza bastante lo que es la retroalimentacion que consiste
basicamente en corregir los errores que se ha tenido en el camino a lograr la
excelencia y los funcionarios en una proxima oportunidad ya no los wvuelvan a
cometer y asi de a poco mejorar la calidad que se brinda en esta institucion

gubernamental.

1.1.17 Aspectos fundamentales en la calidad del servicio al usuario.

La calidad de servicio que se le brinda al usuario es un factor fundamental, que se
debe tener muy en cuenta, ya que no se trata simplemente de brindar un servicio
por el hecho de cumplir, sino de hacerlo con calidad y calidez, para que el usuario

salga satisfecho con el servicio que recibid.

Las instituciones deben preocuparse por conocer de manera profunda, las
necesidades y expectativas que tienen los usuarios y en base a datos realistas y
confiables poder desarrollar la politica de calidad de atencién al servicio que

ofrecen.

El grado de satisfaccion que preste la institucion y la calidad del servicio de la

misma siempre van a ir enlazadas, este criterio no depende de los miembros de la
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institucion, asi estos opinen que la calidad de atencion y servicios que estos
brinden es optima y de calidad, el usuario y solo el usuario es el que determinard
de acuerdo al servicio que se le presta si es asi 0 no y mostrara su satisfaccion o
rechazo a la manera como fue atendido y que le parecio el servicio brindado si

cumplio y lleno sus expectativas 0 no.

El servicio que se le preste al usuario debe estar sustentado y basado en las
politicas, normas y procedimientos de cada institucion, para que las mismas
puedan definir sus estrategias y personalicen el trato que se le brinda al usuario

para satisfaccion del mismo.

1.1.18 Costes de no brindar un buen servicio a los usuarios.

El coste de mantener un cliente suele ser siempre mucho menor que el hecho de
conseguir uno nuevo, ya que como todos sabemos un cliente mal atendido o que
sienta que no se le ha cumplido las expectativas con las que el acudio a la
institucion empezara a hablarles a otras del mal servicio que a su criterio recibid y
directa 0 indirectamente influird, en la mente de deméas clientes sobre la atencion
que prestan en determinada institucion sin necesidad que estos acudan a la misma

simplemente por la mala promocién que un usuario mal atendido realiza.

En el campo pdblico también influye, ya que un usuario insatisfecho dificilmente
acudira otra vez a la institucion donde no fue bien atendid y si en sus manos esta y
su bolsillo se lo permite acudira a la empresa privada en una proxima oportunidad
lo que afectara a las instituciones privadas, ya que si la gente deja de ir, no tendria
sentido que la institucion siga funcionando, lo que molestaria directamente a las

personas que ahi laboran ya que perderian su fuente de ingresos.

Es por estos que los empleados o funcionarios son los que mas se deberian
preocupar por brindar un buen servicio, ya que es una manera de conservar su

fuente de ingresos, es por eso que al usuario se lo debe atender siempre con una
46



sonrisa en el rostro y en caso de que no sea posible resolverle un tipo de
inconveniente, mostrarle un sin nimero de opciones que ayuden a cumplir sus

expectativas 0 solucionar su problematica.

1.1.19 Requisitos para garantizar una buena calidad en el servicio que se le

brinda al usuario.

Como sabemos para poder garantizar una buena calidad de servicio a los usuarios
es necesario que se cumplan una serie de requisitos y que sin estos no seria

posible que los clientes que acudan a las instituciones salgan satisfechos.

Los requisitos necesarios para poder cumplir con buena calidad de servicio son los

siguientes:

Participacion

Conocimiento

Liderazgo

Parametros definidos

comunicacion fluida

1.1.20 Dimensiones de la calidad del servicio que toda institucion debe

poseer.

Para poder medir la calidad de servicio que se brinda en las instituciones publicas
es necesario, conocer sus dimensiones que se dividen en tres grandes grupos que
son:

e Dimensiones técnicas

e Dimensiones interpersonales

e Comodidades

Dimensiones Técnicas: Estas comprenden la utilizacion de varios procesos para

poder cumplir sus objetivos:
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e Medicion de utilizacién de recursos
e Incidentes

e Justificacion de procedimientos

e Observacién de procesos de atencion

e Auditorias

Dimensiones Interpersonales: Son las que tienen que ver con las relaciones entre

los funcionarios Y los usuarios y son:

e Satisfaccion del usuario

e Satisfacciéon de los funcionarios

Comodidades: Se las conoce también como las dimensiones de aceptabilidad y

son.

e Accesibilidad
e Relacion funcionario-usuario
e Amenidades

e Preferencias

1.2 CONCEPTUALIZACIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

1.2.1 El clima laboral y su compromiso en las organizaciones

Soberanes L. & Fuente A. (2009), definen: El clima organizacional influye
definitivamente en el comportamiento de las personas, éstas actlan y
reaccionan a sus condiciones laborales, no por lo que éstas son, sino a partir
del concepto e imagen que de ellas se forman. El comportamiento y
reacciones del factor humano en la organizacion, estan reguladas
solidamente por la forma en la que perciben el clima organizacional, en
tanto que el clima, junto con las estructuras y las caracteristicas
organizacionales y las personas que la componen, forman un sistema
interdependiente altamente dindmico. (Péag. # 122).
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La importancia de medir el clima organizacional es un factor importante,
porque influye en el comportamiento de los miembros de la organizacion, a
través de las percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan
los niveles de motivacion laboral y el rendimiento profesional. (Pag. # 122).

1.2.2 Andlisis del clima laboral desde otra perspectiva.

Barreto A. & Sierra L. (2010), mencionan: El clima organizacional es un
efecto de la interaccion de los motivos intimos del individuo, de los
incentivos que le provee la organizacion y de las expectativas despertadas
en la relacion, la cual estd integrada por las caracteristicas que describen a
esa organizacion y que la diferencian de otras, que influyen sobre el
comportamiento de la gente involucrada en esa organizacion”. Alvarez,
1992: 27-30. (Pag. # 10)

El Clima Organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales, que se
traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organizacion: (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.). (Pag. # 15).

El clima organizacional es un concepto molecular sintético como la
personalidad. El clima es wuna configuracion particular de variables
situacionales, sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima
puede seguir siendo el mismo. (Pag. # 19).

El Clima Organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los
factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se
traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la
organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.). (Pag. # 21)

1.2.3 Diagnostico del clima laboral y su relacion con el servicio.

Trillos.C (2011), menciona: Teniendo en cuenta que el clima organizacional es
una variable de la cultura organizacional, la teoria sobre cultura organizacional
desarrollada previamente por varios autores serd el marco tedrico que regira los
parametros de investigacion del clima organizacional del Club del Comercio de
Bogota, antes y después de su proceso de cambio planeado que consiste en la
implementacion de un nuevo software. (Pag. # 6).

El contar con un buen clima organizacional es un factor de gran importancia
para la obtencion de un buen servicio al cliente. De hecho, clima
organizacional en el que se presenten un alto grado de conocimiento de los
objetivos por parte de los empleados, en el que se presentan altos grados de
cooperacion, liderazgo y motivacion, acompafiado de un adecuado proceso



de toma de decisiones y un buen estilo de ejercer control da como resultado
trabajadores que motivados y enfocados en cumplir las metas y los objetivos
de la organizacion y por lo mismo concentraran su trabajo en lograr la
excelencia en el servicio al cliente. (Péag. # 97).

1.2.4 Clima organizacional en la gestion del cambio para el desarrollo de la

organizacion.

Segredo A. (2013), define: En la actualidad el clima organizacional es un
tema de gran importancia para las organizaciones que encaminan su gestion
en el continuo mejoramiento del ambiente de trabajo, por ello se considera
que es un factor clave en el desarrollo de las instituciones y su estudio en
profundidad, diagnostico y mejoramiento incide de manera directa en el
denominado espiritu de la organizacion. (Pag. # 385).

Un elemento significativo en la definicion del clima organizacional esta
dado por el conjunto de percepciones, influidas por factores internos y
externos, de los miembros de la organizacion en cuanto a como se
desempefian las acciones dentro del sistema organizado para dar respuesta a
los objetivos planteados para la institucion. Los factores y las estructuras del
sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a las
percepciones de los miembros, este clima resultante induce determinados
comportamientos en las personas y estos comportamientos inciden en el
funcionamiento de la organizacion, y por ende, en el clima, por lo que
actian en forma sistémica. (P&g. # 388).

El clima organizacional resulta ser un enfoque y una herramienta
administrativa importante en la toma de decisiones de los directivos, que les
permite proyectar un incremento en la productividad, conducir la gestion de
los cambios necesarios en la organizacion para el mejoramiento continuo ya
que en ello recae la supervivencia de las organizaciones. (Pag. # 389).

Por lo tanto, para entender el clima de una organizacion es preciso
comprender el comportamiento de las personas, la estructura de la
organizacion vy los procesos que se desarrollan en la misma. (Pag. 389).

1.25 La influencia de la cultura y del estilo de gestion sobre el clima

organizacional.

Guillen 1. & Aduna A. (2008), mencionan: El clima organizacional es una
realidad imprescindible en las organizaciones, que surge de las relaciones
existentes entre los diversos subsistemas y que constituye una ligazon entre
individuos y ambiente (Davis y Newstrom, 2002). (Pag. # 53).
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Se habla de clima cuando se hace referencia a las propiedades normalmente
permanentes de un entorno laboral, que son percibidas y vivenciadas por los
miembros de la organizacion 'y que ejercen influencia sobre su
comportamiento en el trabajo. Es una vivencia real pero subjetiva,
dependiente de la percepcion y de los valores de cada individuo (Guillen y
Guil, 2000). (Pag. # 53).

El clima organizacional se explica entonces, a traves de la manera como el
individuo lo percibe y dicha percepcion afecta el comportamiento, ademas
de los factores de tipo fisico y psicologico que se complementaran con las
aptitudes y caracteristicas que cada individuo posee en particular. (Pag. #
54).

1.2.6 Clima organizacional basado en incentivos, motivacion y conflictos

interpersonales.

Huertas J. & Hoyos O. (2010) mencionan: Los autores refieren al clima
organizacional con temas especificos para el desarrollo como incentivos,
motivacion y resolucion de conflictos para asi realizar una comparacion
entre el ambiente ideal de trabajo y el ambiente actual que se presenta en el
area de verificacion el BCSC. (Pag. # 3).

1.2.7 Inventario del clima organizacional como una herramienta necesaria

para evaluar la calidad del trabajo.

Rodriguez, Alvarez, Sosa, Vos, Bonet, & Stuyft, (2010) mencionan: El
clima organizacional es un fendbmeno que media entre los factores del
sistema organizacional y las tendencias motivacionales que a su vez se
traducen en un comportamiento individual y colectivo que, en U(ltima
instancia, tiene consecuencias sobre la organizacion, sus resultados y su
impacto social vistos como cambios en el comportamiento de los principales
indicadores del estado de salud de la poblacién y en los niveles de
satisfaccion de usuarios y proveedores. (pag. # 182).

1.2.8 Instrumento para evaluar el clima organizacional en los grupos de

control de vectores.

Noriega V. & Pria M. (2011). definen: El clima organizacional es
considerado un filtro por el cual pasan los fendmenos objetivos de una
organizacion, que al ser percibidos por los individuos que la integran,
generan un determinado clima que repercute sobre las motivaciones y el
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comportamiento 'y obviamente, suscita disimiles consecuencia a la
organizacion. De ahi que su estudio sea ampliamente utilizado, como un
factor que refleja el acontecer de una organizacion, las facilidades u
obstaculos que encuentra el trabajador para actuar y desempefiarse en el
contexto laboral. (Pag. # 117).

La definicion de clima organizacional se considera un constructo complejo,
sujeto a posiciones y enfoques en cuanto a su produccién, una gama que se
enmarca en dos puntos de vista extremos: los que enfatizan en factores
organizacionales puramente objetivos, externos a los individuos que tan sélo
las perciben e influyen sobre su comportamiento (enfoque estructuralista), y
los que privilegian los atributos percibidos por los individuos dentro de la
organizacion, la opinion que el empleado se forma de ella en virtud de las
percepciones y satisfaccion de las expectativas (enfoque subjetivista o
perceptual). (Pag. # 117).

1.2.9 Estudios de clima organizacional y satisfaccion laboral.

Patrén R, Sahui J, & Pérez C. (2013), indican: el instrumento de medida
privilegiado para la evaluacion del clima organizacional es, el cuestionario
escrito, con el cual pueden hacerse basicamente dos tipos de estudios: a)
comparativos, al evaluar el clima existente en diferentes organizaciones y/o
b) estudios longitudinales, al evaluar los efectos del clima en una
organizacion. La mayoria de los estudios de clima organizacional se han
realizado a través de cuestionarios en los que se pide a los encuestados que
valoren algunas caracteristicas estructurales y la dindmica de la
organizacion. (Pags. # 3,4).

Los estudios de clima organizacional contribuyen a determinar el ambiente
de trabajo que prevalece. Los estudios de satisfaccion laboral, permite
contar con informacion valiosa referente al grado emocional del empleado,
ya que el personal con una gran satisfaccion en el trabajo tiene actitudes
positivas, mientras que el personal que no se siente satisfecho tiene actitudes
negativas, lo que se percibe en las interrelaciones y repercute en el ambiente
laboral. (Pags. # 4,5).

1.2.10 El clima organizacional en la gestion empresarial: su consideracion en

el disefio del balance scorcard.

Silva R. (2009), indica: El clima esta relacionado con la descripcion de las
caracteristicas organizacionales, que diferencian a unas organizaciones de
otras, son relativamente perdurables en el tiempo e influencian en las
relaciones de las personas con el medio de trabajo. (Pag. # 54).
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El clima es un atributo de la organizacidn, tiene caracter objetivo e
independiente de las percepciones de sus miembros; y el clima es originado
por los factores o dimensiones propias de la organizacién, que da lugar a
determinadas condiciones laborales. (Pag. # 54).

1.3 CONCEPTUALIZACION DE CALIDAD DE SERVICIO.

1.3.1 Herramientas administrativas y su incidencia en la calidad del

servicio.

Pérez H. (2013) menciona: La calidad de servicio de la Unidad de Atencion
al Usuario representa uno de los pilares mas importantes sobre el que se
asienta la institucion, por lo que para la empresa el beneficio que se
obtendrd de esta investigacion sera de grandes proporciones; ademas de que
se beneficiara enormemente a los usuarios de la EP-EMAPA-A. (Pag. # 10).

1.3.2 El reto de la calidad para el tercer sector social.

Juaneda, Gonzélez, & Marcuello (2013) indican: Desde sus origenes hasta
su actual conceptualizacion, los sistemas de Gestion de la Calidad Total o
Excelencia (TQM) han ampliado su significado hasta lograr convertirse en
sistemas de gestion holisticos que favorecen la mejora continua, la
orientacion al cliente y la vision global de la organizacion, promoviendo a
su vez la adaptacion constante al entorno y a las expectativas de los distintos
grupos de interés. (Pag. # 113)

La calidad en la gestion es definida por la entidad como el resultado de la
interaccion de tres componentes esenciales: calidad de vida, calidad en la
gestion y ética. (Pag. # 115).

1.3.3 Valoraciéon de los factores determinantes de la calidad del servicio
publico local: un analisis de la percepcion de los ciudadanos y sus

repercusiones sobre la satisfaccion y credibilidad.

Gutiérrez, Vasquez, & Cuesta (2008) mencionan: La importancia de la
determinacion de estos factores se basa en que la calidad es el mecanismo
més adecuado para contribuir a la mejora de los recursos humanos, la
productividad, la adaptacion de las necesidades sociales, y es reflejo de una
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participacion ciudadana, en una época de modernizacion y orientacion al
ciudadano en que viven los entes pablicos. (Pag. # 140).

Una de las definiciones para la calidad del servicio que mejor ayuda a
centrarnos en las opiniones de los ciudadanos, es aquella que entiende que el
servicio debe encontrar las necesidades o expectativas del consumidor
(Lewis y Mitchell, 1990; Dotchin y Oakland, 1992; Asubonteng Yy
McCleary, 1996; Wisniewski y Donnelly, 1996). También puede ser
definida como la diferencia entre las expectativas y la percepcion de dicho
servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Lewis y Mitchell, 1990).
(Pag. # 141).

No se debe olvidar que este concepto, vinculado a la “satisfaccion de
necesidades”, tiene un caracter dindmico, en la medida en que las
expectativas de servicio y las necesidades en si varian de unos usuarios a
otros a lo largo del tiempo. (Pag. # 141).

En efecto, las administraciones han sido testigos de evoluciones
demograficas, sociales y culturales, que han contribuido a modificar la
posicion de la poblacion respecto a sus necesidades y demandas. Esto obliga
a que los procesos de actuacion de una organizacion de servicios deban ser
mejorados de forma continuada para poder garantizar su calidad y
adaptacién a las demandas cambiantes de sus usuarios (Gronroos, 2007).
(Pég. # 141)

Nel y Pitt (1993) afirmaron que la calidad del servicio no necesita ser ni
ilusoria ni elusiva, sino que puede ser medida, y aquellos elementos que
causan problemas pueden ser precisados Y rectificados. (Pag. # 141).

Parte de los servicios municipales no aportan valor afiadido al cliente, sino
que responden a un imperativo legal; son requisitos que el ciudadano ha de
cumplirpara acceder a otro servicio. Por tanto, hay que aminorar los posibles
efectos negativos para el ciudadano que soporta, por un lado, el coste y las
incomodidades de la gestion y, por otro, para el ayuntamiento que vera
reducido su crédito como institucion al servicio del ciudadano si la
prestacion de los servicios es defectuosa. (Pag. # 142).

En la valoracion de la prestacion de los servicios (muy minusvalorada en el
caso de los servicios publicos) aparecen sobre todo aspectos como la
personalidad, la puntualidad, la pulcritud, los horarios, la amabilidad, etc. A
partir de las aportaciones de la literatura, se pueden plantear cudles son los
factores mas importantes que influyen sobre la calidad de la prestacion en
los servicios publicos. De acuerdo con las diversas investigaciones sobre la
calidad del servicio, “los clientes no perciben la calidad como un concepto
de una sola dimension; es decir, las valoraciones de los clientes acerca de la
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calidad se basan en la percepcion de miltiples factores” (Zeithml y Bitner,
2002, p. 103). (Pag. # 142).

De esta manera, segin los planteamientos iniciales de Sancho (1999),
compartidos por otros autores, se puede definir un decélogo de factores en
lo que a calidad del servicio publico se refiere. Este decadlogo agrupa
aspectos técnicos, funcionales y generales o de la imagen como grupo de
factores por desarrollar para la medicion de la calidad del servicio publico
(Pag. # 142).

La calidad es una percepcion global del consumidor de un servicio y la
satisfaccion, en cambio, se basa no solo en la experiencia global, sino en el
conjunto de todas las experiencias, tanto pasadas como futuras o
anticipadas. (Pag. # 145).

1.3.4 Un analisis transversal de las relaciones de la calidad del servicio y la

confirmacion de expectativas con la satisfaccion de los usuarios.

Sanchez, Martinez, Gonzalez, Ramos, & Peird (2009), indican: La calidad
de servicio no se refiere a una experiencia interna de cada persona, sino a la
valoracion de atributos externos del servicio (por ejemplo, rapidez en la
atencion). Sin embargo, la utilizacion continuada del usuario como Unico
informante pone el énfasis en la interpretacion subjetiva del contexto
externo, sin buscar otros informantes (u otras medidas) que pudieran dar
cuenta de ese contexto. Asi, en la percepcion del servicio los usuarios
incorporan sus caracteristicas y juicios personales. (Pag. # 422).

La calidad de servicio permite predecir una varianza adicional que no podia
ser explicada ni por la confirmacion de expectativas ni por las variables
control (sexo de los clientes, tipo de industria y categoria del servicio). (Pag.
# 425).

1.3.5 La calidad de servicio desde un enfoque psicosocial: estructura,

diferencias individuales, y andlisis multinivel.

Sanchez R. (2008) refiere: varias concepciones sobre calidad como: Calidad
como excelencia. Se define como “lo mejor en sentido absoluto”. La calidad
se entiende como la busqueda de la excelencia. A pesar de ser tan subjetiva,
esta definicion facilita el compromiso de los empleados asi como la
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satisfaccion del cliente que puede pagar por este tipo de producto o servicio.
(Pag. # 13).

Calidad como valor. Desde este enfoque se sefiala que la definicion de
calidad debe incluir tanto la calidad en si misma como los costes que
supone. Una buena relacién entre calidad y costes seria posiblemente la
nocion que mejor describiria este enfoque de calidad. Se pone el énfasis,
pues, en la eficiencia de los procesos y las estructuras que hacen posibles los
bienes y los servicios. (Pag. # 13).

Calidad como ajuste especificaciones. Esta perspectiva tiene dos objetivos.
Primero, definir los deseos del cliente y traducirlos en caracteristicas fisicas.
Segundo, orientar la, produccion en formas estandarizadas que logren las
caracteristicas de la calidad esperada. Este enfoque estd ligado al desarrollo
de procedimientos que guien la produccion de bienes y la prestacion de
servicios. (Pag. # 13).

Calidad como satisfaccion de las expectativas del consumidor. Desde este
enfoque, la calidad se define como el grado en que se logran satisfacer las
expectativas del cliente. Al poner el acento sobre todo en las expectativas de
los clientes, es necesario controlar sus juicios subjetivos. (Pag. # 14).

1.4 MARCO LEGAL.

1.4.1 El clima organizacional y su importancia segun la constitucion del

ecuador.

En el articulo 15 de la constitucion de la republica del ecuador, en la seccion
segunda en la que trata, sobre el ambiente sano, nos sabe manifestar que el estado
promoverd un ambiente sano en todo lo referente al sector pudblico y privado,
aplicando tecnologias ambientalmente limpias y de energias alternativas, que no
contamine mucho el medio ambiente y que su impacto en el mismo sea de corto
alcance, todo esto con el fin de conservar la naturaleza y dejar una buena herencia
a nuestros descendientes, asi como el de trabajar en un ambiente ecologicamente

amigable.

Recordando que para que exista un buen clima laboral en el lugar de trabajo debe

existir una buena comunicacion que ademas sea fluida, libre e incluyente nos
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apoyamos en el articulo 16 de la constitucién en su seccion tercera en la que nos
dice en su numeral nimero uno, que todas las personas tienen derecho a una
comunicacion libre, intercultural e incluyente ademéas de diversa en todos los
ambitos de interaccién social especialmente en el trabajo sin miedo a represalias
por decir lo que piensa siempre y cuando este apegado a la verdad y no dafie la

honra de terceros.

En su segundo numeral y que es fundamental e imprescindible para el buen
desarrollo de un clima laboral agradable nos manifiesta que todas las personas
tienen acceso a las tecnologias de informacién y comunicacion. Ademas en el
articulo 66 de la Constitucion de la Republica nos dice que todas las personas
tienen derecho a una vida digna, basada en los principios de salud, alimentacion,
nutricion, agua potable, saneamiento ambiental, educacion, trabajo, descanso y
ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros servicios necesarios que

aseguren el buen vivir y la calidad de vida de la poblacion.

Teniendo en cuenta que para que pueda existir un buen clima laboral es necesario
que sus trabajadores o servidores publicos que en el laboran sean eficientes y
eficaces nos basamos en el articulo 227 en el que trata sobre la administracion
publica y nos manifiesta que esta, constituye un servicio a la colectividad, que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

descentralizacion, coordinacidn, participacion, planificacion y transparencia.

Recordando que no podemos hablar de un buen clima organizacional si los
servidores publicos no se sienten cdmodos en su trabajo recordemos lo que nos
dice la constitucion en su articulo 229 en el que sabe manifestar que los derechos
de los servidores y servidoras publicos son irrenunciables y su remuneracion
deberd ser justa y equitativa con relacion a sus funciones y valorar la

profesionalizacion, capacitacion, responsabilidad y experiencia.

Por dftimo pero no menos importante recordemos que la constitucién en su

articulo nimero 314, nos dice que el estado se encargard de que los servicios
57



publicos y su provision, respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad,

uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad y accesibilidad.

1.4.2 Calidad de atencion como un objetivo primordial del plan nacional del

buen vivir.

Para esto nos basamos en el (PNBV) Plan Nacional Del Buen Vivir 2013- 2017 en
su objetivo numero tres en el que trata sobre mejorar la calidad de vida de la
poblacién ecuatoriana nos dice que la misma es un reto amplio que demanda la
consolidaciébn de los logros alcanzados en los Ultimos 6 afios, mediante el
fortalecimiento de politicas intersectoriales y la consolidacion del sistema

nacional de inclusion y equidad social.

Entre los derechos para mejorar la calidad de vida, se incluyen el acceso al agua y
a la alimentacion a vivir en un ambiente sano, a un habitad seguro y saludable
ademas de una vivienda digna, la calidad de vida se enmarca en el régimen del
buen vivir enmarcado en la constitucion, dentro del sistema nacional de inclusion
y calidad social para la garantia de servicios sociales en los &mbitos de salud,

cultura fisica y tiempo libre, habitad y vivienda, transporte y gestion de riesgo.

El Programa de Gobierno 2013-2017 plantea la des mercantilizacion del bienestar,
la universalizacion de derechos, la recuperacion del vinculo entre lo social y lo
economico y la corresponsabilidad social, familiar y personal sobre la calidad de
vida de las personas. La salud se plantea como un instrumento para alcanzar el
Buen Vivir, mediante la profundizacion de esfuerzos en politicas de prevencion y

en la generacion de un ambiente saludable.

Por su parte, la Revolucién Urbana se establece desde el derecho a la ciudad y a
su gestion democréatica, asi como desde la garantia de la funcion social y
ambiental del suelo urbano y su equilibrio con lo rural, para el ejercicio pleno de
la ciudadania y la construccion de la vida colectiva. Esto implica la recuperacion

de los espacios publicos y la garantia de la vivienda digna, en proteccion de la
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universalidad de los servicios urbanos. Generar movilidad segura y sustentable
requiere romper los intereses corporativos y gremiales del transporte,
fortaleciendo la planificacion, la regulacion y el control de la movilidad y la
seguridad vial, fomentando el uso del transporte publico seguro, digno vy

sustentable; y promoviendo la movilidad no motorizada.

Se tiene previsto para el periodo 2013-2017 ahondar el encuentro con la
naturaleza, para vivir en un ambiente sano y libre de contaminacion. Se planea
fortalecer el ordenamiento territorial y la bUsqueda de asentamientos humanos
sostenibles en las areas urbana y rural. La gestion de riesgos es un eje transversal
de la Estrategia Nacional de Cambio Climatico, para mejorar las practicas de

preparacion, respuesta y recuperacion.

1.4.3 Ley de gestion ambiental y suimpacto en la poblacién.

En su articulo nimero 7 de la denominada ley ambiental, en su titulo nimero 2 del
régimen institucional de gestion ambiental, enmarca las politicas generales de
desarrollo sustentable, para la conservacion del patrimonio natural y el
aprovechamiento sustentable de los recursos naturales, las politicas y plan forman

parte de los objetivos nacionales permanentes y las metas de desarrollo.

También nos sabe manifestar en su articulo ndmero 12 literal b, nos dice que son
obligaciones de las instituciones del estado, en el que manifiesta que deben
ejecutar y verificar, el cumplimiento de las normas de calidad ambiental de
permisibilidad y fijacion de niveles tecnologicos y en el literal ¢ manifiesta que
deben participar en la ejecucion de planes, programas y proyectos aprobados por

el ministerio de ambiente.

En su articulo 28 indica que toda persona natural o juridica tiene derecho a
participar en la gestion ambiental a través de los mecanismos que para el efecto
establezca este reglamento, entre los cuales se incluirdn consultas, audiencias
publicas, iniciativas, propuestas o cualquier forma de asociacion entre el sector

publico y privado.
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Nos dice el articulo 44 que cuando los funcionarios pudblicos por accién u omision
incumplan normas de proteccion ambiental, cualquier persona natural, juridica o
grupo humano, podré solicitar por escrito acompafiando las pruebas suficientes al
superior jerarquico, que impongan las sanciones administrativas correspondientes

sin perjuicio de las sanciones civiles y penales.

Las municipalidades de acuerdo a sus posibilidades financieras estableceran
unidades de gestion ambiental, que actuaran temporal o permanentemente y la
asociacion de municipalidades del Ecuador, contara con un equipo técnico de
apoyo para las municipalidades que carezcan de unidades de gestion ambiental

para la prevencion de impactos ambientales de sus actividades.
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CAPITULO I

2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para poder alcanzar los objetivos del trabajo de investigacion, que trata sobre la
implementacion de un sistema que mejore la calidad del servicio que se brinda en
el GAD municipal de Santa Elena, se recurri6 al empleo, de instrumentos de
medicion como son: las entrevistas, encuestas, cuestionarios, que se procedi6o a
realizar a un determinado nimero de empleados de los 312 funcionarios que
laboran en las diferentes é&reas del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del canton Santa Elena, para de esta manera poder determinar con mas
certeza cuales son las falencias y fallas que existen en el clima laboral u
organizacional que se desarrolla en el cabildo Santa- Elenense y que por ende
afecta de manera directa, a la calidad de trabajo y de atencién que los mismos
brindan a todas y cada una de las personas que a diario acuden a realizar los
diferentes tramites y solicitudes que brinda dicha institucion estatal en servicio de
todos los ciudadanos que habitan en el canton Santa Elena, capital de la provincia

que lleva el mismo nombre.

Este tipo de disefio de investigacién, nos ayudd a obtener de fuente directa, es
decir se pudo identificar de forma inmediata por medio de las entrevistas a
usuarios y servidores publicos, del como funciona el clima laboral en el GAD
municipal de Santa Elena, que es lo que pasa en que se esta fallando, por que los
funcionarios no rinden a la maxima capacidad de su intelecto y sus habilidades, si
existe enemistades entre el personal, u ocultamiento de informacion o si las
personas no se encuentran comodas wo motivadas al momento de desempefar sus

actividades y eso afecta al rendimiento laboral, determinar cual es la problematica
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preguntandoselo a gran parte de los 312 trabajadores del GAD Santa Elenense y

observando el desempefio y animo con que atienden al usuario.

Asi mismo este metodo ayudd a determinar si las personas que ahi laboran tienen
problemas de indole familiar, estdn pasando por alguna calamidad, estan enfermos
0 se sienten desmotivados por diversas razones, las cuales pueden ser econdmica o
de cualquier otra indole y esto conlleva a que no se le brinde al usuario una
atencion con amabilidad y cortesia cuando acude a las instalaciones del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena.

Todo esto se logré solucionar por medio de la implementacion de un sistema de
mejoramiento del clima laboral en el GAD municipal de Santa Elena, que es la
propuesta de tesis, que se quiere efectuar, con el fin de mejorar la calidad del

servicio que se brinda a los usuarios que acuden al cabildo de dicha localidad.

Las encuestas se las realizd a 172 funcionarios de las diferentes areas del
municipio de Santa Elena como son: talento humano, catastros, vigilancia,
comunicacién, turismo, entre las cuales se eligi6 de manera fortuita a las personas
que se les realizd la encuesta y entre las que pueden estar:

e Flora Tomala

e Washington Lino

e Bernabé Cruz Gustavo

e Bonilla Orrala Cindy

e Borbor Gonzalez Miriam

e Del Pezo Orrala Luis

e Flores Torres Edgar

e Entre otros

Se les plante6 preguntas sencillas, por medio de las cuales se tratd de determinar
como se encuentra el clima laboral en el GAD municipial y como se sienten los
empleados en el trabajo dentro de su ambiente laboral, si existe compafierismo si

realizan trabajos en grupo y existe solidaridad con sus deméas compafieros.
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En lo que respecta a las entrevistas se las realizd bésicamente a los jefes
departamentales y personal administrativo del GAD municipal de Santa Elena,
con la finalidad de conocer més a fondo la situacién con la que se encuentra la
entidad, qué es lo que ellos piensan acerca del clima laboral del departamento
donde ellos dirigen y laboran respectivamente dentro del cabildo en general, y
tener una vision diferente, de las que nos pueden decir los demas miembros de las

areas departamentales.

2.2  MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

El presente trabajo de investigacion se realizd a través de la implementacion de
un sistema de mejoramiento, que a través de un estudio previo de como se
encuentra el clima organizacional en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal Santa Elena, logre mejorarlo a través de pautas, correcciones,
capacitaciones 0 implementaciones que tenga que hacerse no solo al talento
humano que ahi labora si no a la infraestructura fisica donde se llevan a cabo las
actividades.

Hay que recordar que a veces no es solo el talento humano que labora en las
instituciones es el que esta fallando, ya que ha habido casos que se ha
determinado que suele ser también las instalaciones fisicas del lugar las cuales

no prestan las debidas facilidades, para realizar bien el trabajo a cabalidad.

Los principales puntos que se va a tratar al momento de determinar cémo esta el
clima organizacional en el municipio de Santa Elena son:

e Comunicacion interna

e Sistema de evaluacidn y reconocimiento

e Actividades Iidicas

e Condiciones fisicas

e Beneficios laborales adicionales

e Procesos de reclutamiento

e Capacitacion continua
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Estos son los principales puntos a tratar en lo que a determinacion del clima
organizacional en el municipio se refiere y poder mejorar la atencion que se les
brindan a los 126.271 habitantes del cantdn Santa Elena que acuden al GAD

municipal a realizar los diferentes tramites que ahi brindan.

Para nos apoyamos en lo que es la escala linkerd que es una escala psicométrica,
ya que es la mas usada al momento de realizar encuestas y entrevistas, la escala se

llama asi por Rensis Linkerd en el afio de 1932.

CREACION DE PREGUNTAS DE ESCALA LINKERD

La escala linkerd se la puede representar de diferentes maneras de acuerdo a la
necesidad recurrente o de acuerdo a lo que nos proponemos investigar, existen

siete tipos de escala que a continuacion se procedera a mencionar.

e Escala numérica del uno al cinco determinando un numero especifico en el que
manifestaremos el grado de complacencia del servicio recibido en la

institucion.

e Escala numérica del uno al ocho es igual a la anterior solo que nos da un poco

mas de libertad al momento de determinar la calidad del servicio

e Escala de acuerdo (en desacuerdo/de acuerdo) en esta escala procederemos a
manifestar nuestra complacencia por medio de 2 variables que serian de
acuerdo y en desacuerdo que irian desde muy de acuerdo, de acuerdo, “ni de

acuerdo ni en desacuerdo, poco de acuerdo y totalmente en desacuerdo.

e Escala de satisfaccion (insatisfecho/satisfecho): aqui se va a determinar que tan

satisfecho se encuentran con el servicio recibido.

e Escala de frecuencia (nunca/siempre) que tan recurrente es la problematica con

la que nos vamos a enfrentar.
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e Escala de relevancia (irrelevante/relevante)

e Escala de oposicion (en contra/a favor)

PASOS PARA LA CONSTRUCCION DE UNA ESCALA LINKERD

e Definicion del rango o actitud
e Preparacion del instrumento
e Obtencion de datos de la muestra a medir

e Anélisis complementario luego de realizada las encuestas.

DIMENSIONES DE LA ESCALA

e Estilo de autoridad

e Esquemas motivacionales

e Comunicaciones

e Procesos de influencia

e Proceso de toma de decisiones
e Proceso de planificacion

e Procesos de control

e Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

2.3 TIPO DE INVESTIGACION.

2.3.1 Investigacion de campo

El siguiente trabajo de investigacion es de campo porque se lo realizd en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Canton Santa Elena, donde
se acudio para poder conocer de méas de cerca la realidad que viven los

funcionarios y como por medio de un mejoramiento en la calidad del lugar de
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trabajo donde se desenvuelven provocar que estos traten de mejor manera al
usuario, al momento que este acude a las instalaciones del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del canton Santa Elena.

Este tipo de investigacion es el mas adecuado por que estudia y analiza la
problematica en el mismo lugar donde ocurren los acontecimientos y trata de

encontrarle respuesta a lo que verdaderamente esta pasando.

En esta parte el investigador tiene un contacto directo con los funcionarios que
vendrian a convertirse en la parte involucrada mas importante en esta
investigacion, que persigue el cumplimiento de objetivos como es mejorar la
calidad de atencion que se les brinda a los usuarios.

2.3.2 Investigacion bibliogréafica

Por su elaboracion es una investigacion documental bibliografica por que se
apoya en textos, revista, articulos referentes a la teoria cientifica que requiere el
presente trabajo para poder de alguna manera ampliar y profundizar los
conocimientos sobre la problemética que se esta investigando. En la investigacion
bibliografica se buscé comparar los distintos enfoques o puntos de vista que cada
uno de los autores ha propuesto, todo esto se lo hace con el Unico fin de ampliar y
reforzar conocimientos acerca del tema investigado.

2.3.3 Encuestas

Es una herramienta de vital importancia ya que nos permitio tener un contacto
directo con las personas involucradas en la problematica a investigar y a través de
las mismas determinar los resultados obtenidos.

2.4 METODOS DE LA INVESTIGACION

El método de investigacion que se aplicd en esta investigacion fue el inductivo ya
que empezO desde las caracteristicas mas individuales del modelo hasta llegar a lo

mas general del modelo es decir:
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e Comunicacién interna

e Sistemas de evaluacién y reconocimiento
e Actividades

e Condiciones fisicas

e Beneficios laborales adicionales

e Procesos de reclutamiento

e Capacitacion continua

Fueron las caracteristicas a analizar para poder determinar la calidad del servicio
que se brinda en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Canton

Santa Elena.

25 TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas que se utilizaron son:

e Entrevistas a funcionarios
e Entrevistas al personal
e Encuestas a los usuarios

e Recoleccion de informacién

2.6 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para el tipo de estudio se aplico instrumentos de recoleccion de datos estadisticos
y la observacién respectiva en un periodo de tiempo necesario considerando el
universo de los funcionarios y empleados que prestan atencion directa para
determinar la calidad del servicio que representa tener la institucion, es decir de
los 312 funcionarios y empleados del GAD de Santa Elena que tratan con el
usuario y resuelven algin tipo de problema, lo que resulta un nimero determinado

de 172 empleados a los cuales se les realizd las encuestas.
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POBLACION Y MUESTRA

La poblacién del canton Santa Elena se compone de 126.271 personas divididas

de la siguiente manera:
Tabla # 2

POBLACION Y MUESTRA

Areas del cantén Santa Poblacion

Elena

Cabecera cantonal 31.503
Comunas 94.768
Total 126.271

Fuente: GAD municipal de Santa Elena

Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez
La anterior es la poblacion total del canton Santa Elena, pero para el objeto de
nuestro estudio se determind de acuerdo a la cantidad de talento humano que
laboran, lo cual serian 312 funcionarios que trabajan en las diferentes areas, lo que
daria un total de 172 personas las que deben ser encuestadas para determinar el

clima organizacional que se vive en dichas instalaciones.

El muestreo que se utilizd es el aleatorio simple, siendo la formula:

N
n= 5 |
1+ e ﬂj )
Zpq
Cuyos datos son:
N: 312 312
e 0,05 0,78
Z 1,96 0,96
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Pq: 0,25 1.81

172,42
312
n=
1+ 0.052(312-1)
1.96°2 (0.25)
312
n=
312
1+
0.98
312
n=
1+ 318.36
312
n=
318.36
n= 172

2.7 PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

El primer punto que se procedié a realizar fue la poblacion y muestra, teniendo en
cuenta que al Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal Del Canton Santa
Elena de la provincia del mismo nombre, llegan aproximadamente 140 personas a

diario lo que determind que la muestra fue de 172 individuos.
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Una vez determinado la poblacion y muestra procedimos a escoger el disefio de la
investigacion que es la estructura que el investigador tomd para relacionar y

controlar las variables del estudio.

El disefio sirve como instrumento de direccion para el investigador, en tal sentido,
se convierte en un conjunto de pautas bajo las cuales se realizd un experimento o
estudio. En otras palabras, el disefio, implica pasos que debe seguir quien trabaja
con un problema para poder encontrar las posibles soluciones al mismo. Se
considera que un disefio de investigacion cumple dos funciones bésicas vy

prioritarias:

a) Proporciona la oportunidad para las comparaciones necesarias requeridas para
la o las hipdtesis de la investigacion, y

b) Capacita al investigador, a través del analisis estadistico de los datos, para

hacer interpretaciones significativas con relacion a los resultados del estudio.

Teniendo en cuenta estas funciones basicas que debe satisfacer un disefio, su

eleccion debe hacerse bajo ciertos criterios generales:

o El criterio mas importante es que el disefio sea apropiado para la

verificacion de las hipotesis particulares al estudio.
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CAPITULO 11

3 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 RESULTADOS DE LA OBSERVACION.

Entre las novedades que se consiguid percibir con la observacion realizada a lo
largo de la investigacion en las diferentes visitas programadas a las instalaciones
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Santa Elena, es que existe
mucha diferencia en las respuestas de los funcionarios y talento humano que ahi
trabaja cuando se le preguntd sobre que opinaban sobre el clima laboral que
imperaba en los diferentes departamentos municipales como son: alcaldia, vice-
alcaldia, secretaria municipal, comisaria, relaciones publicas, aseo y ornato,
catastro, Creciendo con nuestros hijos, educacion, cultura y deporte entre otras,
esto da a entender que el clima organizacional varia demasiado de un
departamento a otro por diversas circunstancias.

Las causas por las que el clima organizacional en el Gobierno  Autonomo
Descentralizado Municipal de Santa Elena son diversas pasando por
infraestructura, relaciones entre empleados y funcionarios entre otros a
continuacion se procederd a analizar cudles son las que a mi criterio son mas

importantes e influyentes al momento de analizar el clima organizacional.

Una de las causas que se encontrd a lo largo de la observacion que influia en las
respuestas sobre como considera el talento humano que labora en el GAD
municipal de Santa Elena la calidad del clima organizacional que ahi se vive es el
temor a alguna represalia posterior de acuerdo a la respuesta que ellos emitian,
clara muestra de ello es que preguntaban, si las encuestas que se les realizaban vy
las entrevistas podrian tener alguna represalia con la institucion, lo que hacia que

no fueran del todo sinceros en sus respuestas u omitian sus nombres.
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Otro de los factores que se logré percibir que influye en el clima organizacional
del municipio es la calidad de las relaciones interpersonales entre el talento
humano que labora en las oficinas y el jefe de dicha area, la confianza mutua que
exista entre ambas partes y la captacion y aceptacion de las reglas que el primero
haya puesto en la oficina para su buen desempefio y funcionamiento con el fin de

cumplir los objetivos y propdsitos planteados por el GAD municipal.

Un factor ampliamente observado y reconocido por pocas personas de las 312
personas que laboran en el municipio de Santa Elena es la poca colaboracién y la
envidia laboral que existe entre los trabajadores de los diferentes departamentos
municipales, ya que muy pocos de ellos se colaboran entre si, mas bien buscan

protagonismo para quedar bien con sus superiores en este caso el burgomaestre.

Otro de los factores que pesa bastante en la opinion que tienen los funcionarios y
el talento humano que labora en las diferentes oficinas, es la falta de recursos y
equipo tecnoldgico de la que carecen, asi mismo como equipo y material de
oficina lo que dificuta mucho entregar a tiempo los trabajos, ocasionando

malestar entre los mismos comparieros y los usuarios.

La comodidad y espacio con que cuenten los departamentos municipales también
juega mucho al momento de realizar un buen trabajo, y contribuir con un buen
clima organizacional, asi se evita que 8 o 9 personas se encuentren laborando en
un departamento que fue disefiado solo para 3 o maximo 4 de acuerdo a las
actividades que realiza y que el aumento de la cantidad de personas afecta no solo
por el espacio, ni por el calor sino por el entorpecimiento de las funciones a

realizar por parte del talento humano que labora en las oficinas municipales.

Es importante sefialar que no todas las 312 personas que laboran en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena, prestaron las debidas
facilidades para realizar este trabajo de investigacion a lo largo de las diferentes

visitas que se realizd a dicha institucion.
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El hermetismo por parte de los funcionarios al contestar ciertas preguntas también
es digno de resaltar en este trabajo de investigacion, porque esto podria variar los
resultados de la misma, por lo que fue necesario explicarles detalladamente de que

se trataba, para que contesten con un poco mas de soltura.

Estas y otras mas fueron las principales causas e inconvenientes que afectan el
clima organizacional que se vive en las instalaciones del GAD municipal de Santa

Elena y que se detectaron al momento de realizar la investigacion.

3.2 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA.

Se pudo notar a través de la entrevista que se hizo a varios funcionarios del
cabildo Santa-Elenense, que la mayoria de ellos coincidian en sefialar que para
ellos desde su punto de vista, uno de los mayores problemas e inconvenientes para
poder tener un mejor clima organizacional es el escaso presupuesto que se les da
para dotar a las oficinas con equipos de tecnologia de punta, y a la estrechez que
tienen la mayoria de departamentos del cabildo si se los compara con la cantidad

de funcionarios que en ellos trabajan.

A pesar de que el presupuesto del cantén Santa Elena, es el mayor de la provincia
no se invierte casa adentro, es decir de los treinta y siete millones de dolares a los
que asciende el presupuesto de este afio, gran parte, se lo gasta en sueldos y
remuneraciones, claro ejemplo de ellos es que el sueldo del burgomaestre, en un
afio bordea los setenta y cinco mil dolares, y lo que se invierte para mejorar la
infraestructura del municipio y en equipos y materiales de oficina es muy poco.

Este presupuesto teniendo en cuenta la extension del canton Santa Elena, es de
tres mil seiscientos sesenta y nueve kildbmetros cuadrados, y cuenta con una
poblacion de ciento diez mil habitantes, y cuenta con 7 parroquias rurales y una
urbana es muy poco si se compara que tiene que atender las necesidades de ciento
cuarenta y cuatro mil personas, y que en gastos administrativos se va buena parte

del presupuesto.
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Las parroquias del cantén Santa Elena son:

Parroquia urbana

e Santa Elena
Parroquias rurales

e Ancon

e Atahualpa

e Ballenita

e Chanduy

e Colonche

e Manglaralko

e Simén Bolivar

Otro punto muy importante a resaltar y que se pudo comprobar no solo con las
encuestas sino también con las entrevistas es la escasa planificacion laboral que
existe al interior del municipio de Santa Elena, lo que en mas de una ocasion
entorpece o retrasa el trabajo que se esta realizando, por acudir a reuniones no
planificadas con anterioridad, lo que a mas de ocasionar malestar en los
trabajadores, también hace llevar una mala imagen del servicio que se brinda, ya
que en mas de una ocasion se ha dejado de atender a personas por asistir a este

tipo de reuniones.

Esto se da principalmente a que no existe una adecuada agenda de trabajo ni se los
plantea con anterioridad para que puedan tomar las debidas precauciones, y asi de

esta manera evitar malestar en el usuario.

También se comprobd a través de las entrevistas que se les realizd al personal que
anteriormente en el municipio de la ciudad de Santa Elena, no se habian realizado
trabajos para mejorar el clima laboral al interior de la institucion y era un tema al

que no se le daba la importancia debida.
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Hay que tener muy en cuenta que estos puntos mencionados anteriormente se los

determind de las entrevistas que se le hicieron a 24 funcionarios del municipio de

Santa Elena de diferentes areas, escogidas al azar y estos son los siguientes:

Tabla #3

Funcionarios entrevistados

N© Nombre del funcionario Departamento
en que labora
Jaime Sanchez Tomala Archivo Archivo-
catastro
2 Cheril Vera Quimi Asistente Contabilidad
contable
3 Napoleon Panchana Suarez Asistente Contabilidad
administrativo
4 | Juan GOmez Analista 3 Contabilidad
5 | Carlos Ramos Ortega Topdgrafo Dpto. de obras
publicas
6 | Washington Lino Ramirez Perito liquidador | Coactiva
7 | José Soriano Zambrano Servidor publico | Obras pulblicas
5
8 | Enrique Estibel Cumbe Jefe de secretaria | Secretaria
general general
9 | Zoila Franco Asistente de Logistica
logistica
10 | Walter Rodriguez Supervisor de Obras publicas
obras publicas
11 | Andrés Villon Asistente de Dpto. financiero
presupuesto
uente: GAD municipal de Santa Elena

Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez
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N© Nombre del funcionario Departamento
en que labora
Gloria Panchana Secretaria Coactiva
13 | Ronny Orrala Asistente Catastro y
avalué
14 | Mariuxi Sanchez Asistente Catastro y
administrativo avalué
15 | Vicente Asencio Asistente Catastro y
administrativo avalué
16 | Martha Cobefia Tomala Asistente Secretaria
administrativo general
17 | Armando Orrala Recaudador Tesoreria
18 | Norma Ordofiez Borbor Servidor publico | Secretaria
general
19 | Melba Tomala Asistente Secretaria
administrativo
20 | Julio Teran Jefe de coactiva Coactiva
21 | Julia Villaroel Asistente Recursos
recursos humanos | humanos
22 | José Melinto Quimi Jefe de Presupuesto
presupuesto
23 | Cecilia Pita Gutiérrez Auxiliar Financiero
financiero
24 | Flora Tomala Asistente de Secretaria
secretaria general

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez
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3.3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1. ¢Considera usted que el personal de la institucion se encuentra

motivado en el trabajo?

Tabla # 4 Motivacion del personal

Cantidad Porcentaje

Siempre 45 26.16%
Frecuentemente 82 47.6%
En algunas ocasiones i 18.60%
Nunca 13 7.571%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez

Grafico # 1 Motivacion del personal

W siempre m frecuentemente en algunas ocasiones B nunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez

En lo que respecta a la motivacion del personal casi la mitad de los funcionarios
encuestados es decir 82 encuestados supieron manifestar que en la mayoria de las
ocasiones se encuentra motivados en el trabajo es decir en un 47.6% mientras que
solo el 26.16% dijo sentirse siempre motivado y el 7.57% dijo nunca estar
motivados al momento de realizar su trabajo, esto depende en parte al area o
departamento al que pertenecen los funcionarios municipales, ya que se ha podido

observar que en las diferentes areas no se palpa lo mismo.
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2. ¢Existe solidaridad laboral entre los miembros de la institucion?

Tabla # 5 Solidaridad Laboral

cantidad Porcentaje

Siempre 39 22.67%
Frecuentemente 36 20.93%
En algunas ocasiones 78 45.35%
Nunca 19 11.05%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Gréfico # 2 Solidaridad Laboral

lsiempre m frecuentemente en algunas ocasiones H nunca

45%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez

La solidaridad laboral es un punto que estd fallando en lo que a clima
organizacional se refiere, ya que un gran porcentaje es decir el 45.35% de los
encuestados manifestd que solo en algunas ocasiones existe comparfierismo y
solidaridad laboral, solo el 22% del personal encuestado dijo que siempre se
apoyaban en las tareas a realizar y esto resultados se dan en miembros de una
mismo departamento, porque entre miembros de distintas areas la solidaridad

es escasa y no existe el compafierismo dentro de la institucion.
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3. ¢Esta usted de acuerdo con las politicas implementadas al interior de

la institucién?

Tabla # 6 Politicas Implementadas

Cantidad Porcentaje

Siempre 59 34.30%
Frecuentemente 58 33.72%
En algunas ocasiones 49 28.49%
Nunca 6 3.49%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Grafico # 3 Politicas Implementadas

Isiempre m frecuentemente en algunas ocasiones B nunca

4%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez

Esta pregunta tuvo una gran particularidad, ya que los funcionarios
implementados contestaron casi por igual en las opciones que; siempre y
frecuentemente, estaban de acuerdos con las politicas implementadas, al interior
de la institucion y entre ambas sumado dan un 68%, lo que dice mucho de la
aceptacion que tienen las politicas en esta institucion y tan solo un 4% dijo estar
en contra de las politicas implementadas, estos son tan solo 6 personas de las 172

encuestadas, lo cual indica que en gran parte del personal se encuentra de acuerdo

con sus politicas.
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4. ¢Estimulan eneltrabajo sudesarrollo personal y laboral?

Tabla # 7 Estimulacion Laboral y Personal

Cantidad Porcentaje

Siempre 25 14.53%
Frecuentemente 59 34.30%
En algunas ocasiones 69 40.12%
Nunca 19 11.05%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez

Grafico # 4 Estimulacién Laboral y Personal

H siempre m frecuentemente en algunas ocasiones H nunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Los resultados de esta pregunta indican, que el 74% por ciento de los encuestados
consideran que si se les estimula su desarrollo personal y laboral en mediana
medida, lo cual indica que el 40% solo en algunas ocasiones estimulan su labor en
la institucion, pero solo el 14.53%, sefiala que siempre se encuentran motivados
en su lugar de trabajo, lo que a claras muestras sefiala que de acuerdo a la ocasion
y a la importancia del trabajo los servidores publicos, son estimulados de manera
constante y no en su totalidad, lo que resulta que no realizan su trabajo con

compromiso 'y motivacion.
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5. ¢Considerausted que lainstitucién tomaen cuentasu opinién ante cualquier

circunstancia?

Tabla # 8 Importancia De Opinion

Cantidad Porcentaje

Siempre 21 12.21%
Frecuentemente 51 29.65%
En algunas ocasiones 73 42.44%
Nunca 27 15.70%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzalezRamirez

Grafico # 5 Importancia De Opinion

H siempre m frecuentemente en algunas ocasiones Enunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena

Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez
En lo que respecta a esta pregunta el 15.70% de los encuestados manifesto, que su
opinién nunca es tomada en cuenta, el porcentaje de personas que consideran que
siempre toman en cuenta su opinion es aun mas baja al solo llegar al 12.21%,
teniendo una clara tendencia la opcién de que toman en cuenta la opinion en
algunas ocasiones y en ocasiones y el funcionario aporta con su opinién y lo que
piensa es que de nada vale emitir alguna novedad porque de igual manera no se lo
toma en cuenta, lo cual indica que en algunas ocasiones el 42% fue el resultado de

la importancia de opinion.
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6. Planifican las reuniones con anticipacion para no interferir en el

trabajo de la oficina.

Tabla # 9 Planificacion Del Trabajo

Cantidad Porcentaje

Siempre 32 18.60%
Frecuentemente 73 42.44%
En algunas ocasiones 64 37.21%
Nunca 3 1.75%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Grafico # 6. Planificacion Del Trabajo

msiempre H frecuentemente en algunas ocasiones H nunca

2%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez

En un 37.21% de los encuestados que serian 64 funcionarios manifestaron que
solo en algunas ocasiones los trabajos y reuniones son planificados, y esto
coincide con la opinion del 42.44% de los encuestados que manifestd que las
reuniones frecuentemente eran planificadas lo que se confirmé con el hecho de
que solo el 1% manifestd que se las realizaba totalmente y siempre de
improviso, lo cual supieron indicarse en la realizacion de las encuestas que si

existe un notificado de las reuniones que se llevaran a cabo en el GAD.
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7. ¢Cree usted que existen buenas relaciones entre el personal

administrativo y operativo?

Tabla # 10 Relaciones Interpersonales

Cantidad Porcentaje

Siempre 58 33.72%
Frecuentemente 49 28.49%
En algunas ocasiones 63 36.63%
Nunca 2 1.16%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez

Grafico # 7 Relaciones Interpersonales
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1%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena

Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Los resultados de esta pregunta indican que en general las relaciones
interpersonales entre el personal operativo y administrativo, son bastante
buenas, manifestando el 34% de las personas que supo decir que sus
relaciones eran siempre buenas entre todo el personal y el 28% confirmd estos
resultados al manifestar en frecuentemente sus relaciones interpersonales, es
decir que la relacibn con obreros y chdferes, etc. son consideradas
cordialmente respetuosa, tomando en cuenta que unos departamentos no

tienen contacto con este personal operativo.
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8. ¢Posee la institucion un acondicionamiento fisico acorde a la

realizacion de sus actividades cotidianas?

Tabla # 11 Instalaciones Adecuadas

Cantidad  Porcentaje

Siempre 16 9.30%

Frecuentemente 51 29.65%
En algunas ocasiones 62 36.05%
Nunca 43 25.00%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez

Grafico # 8 Instalaciones Adecuadas

W siempre m frecuentemente en algunas ocasiones M nunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

En esta pregunta cabe resaltar que solo el 9% de los funcionarios encuestados
manifestaron, que las instalaciones del GAD municipal de Santa Elena se
encontraban en Optimas condiciones para comodidad de los funcionarios que
ahi laboran, mientras que en un total de 76% manifestd, que las instalaciones
medianamente cumplian con los requisitos para su correcto funcionamiento, lo
cual demuestra que en mas de la mitad de los funcionarios publicos no se

encuentran comodos en su ambiente fisico de trabajo.
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9. ¢Ha recibido capacitaciones sobre relaciones humanas y calidad del

servicio para mejorar la atencion al usuario?

Tabla # 12 Capacitaciones Constantes

Cantidad Porcentaje

Siempre 17 9.88%
Frecuentemente 69 40.12%
En algunas ocasiones 78 45.35%
Nunca 8 4.65%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez

Grafico # 9 Capacitaciones Constantes
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Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez

Fue undnime el resultado de esta pregunta, en el que un 85% de los
funcionarios encuestados, manifestd que las capacitaciones no siempre se
daban pero si se las hacia de vez en cuando, especialmente a los jefes
departamentales 0 a los que ostentan un cargo importante, mientras que para el
resto es menos frecuente las capacitaciones, lo que demuestra que cada cierto
tiempo tienen capacitaciones y toman importancia a los rangos superiores,
mientras que al resto de personal administrativo deberia ser igual, de acuerdo
al servicio que brinda en la institucion.
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10. ;(Realizan reuniones para analizar las fallas y quejas recibidas e

implementar estrategias?

Tabla # 13 Analisis De Fallas y Quejas

Cantidad Porcentaje

Siempre 26 15.12%
Frecuentemente 69 40.12%
En algunas ocasiones 68 39.53%
Nunca 9 5.23%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Grafico # 10 Andlisis De Fallas y Quejas
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Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Hubo una gran similitud entre la cantidad de respuestas indicando que
frecuentemente y en algunas ocasiones se reunia el grupo de trabajo a analizar
las fallas y quejas mas recurrentes coincidiendo ambas con un 40%, por parte
del personal, mientras que el 15% contestaron que siempre se realizaban este
tipo de reuniones en el GAD municipal de Santa Elena, lo que indica que méas
de la mitad del personal no analizan las fallas y quejas que se suscitan en el

usuario y por ende resolver los inconvenientes e implementar estrategias.
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11. ¢Disefian indicadores que permitan establecer objetivos cuantificables

para la mejora continua?

Tabla # 14 Disefio De Indicadores

Cantidad Porcentaje

Siempre 28 16.28%
Frecuentemente 50 29.07%
En algunas ocasiones 76 44.18%
Nunca 18 10.47%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Gréfico # 11 Disefio De Indicadores

W siempre H frecuentemente en algunas ocasiones H nunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena

Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez

En esta pregunta hay un factor comln predominante, que en total suma un
44.18% de las encuestas y es que solo en algunas ocasiones, siendo estas
contadas en las que se realizan indicadores de disefio y de gestién para mejorar
la atencion brindada al cliente y solo el 16% manifestd que siempre se
realizaban este tipo de indicadores y en un 10.47%, de funcionarios indic que
nunca han participado en un disefio de indicadores y por lo tanto no han
trabajado con el establecimiento de sus objetivos propios para la mejora

continua de la institucion.
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12. ;Cuenta realmente la institucién con equipos tecnoldgicos efectivos?

Tabla # 15 Equipos Tecnoldgicos Efectivos.

Cantidad Porcentaje

Siempre 26 15.12%
Frecuentemente 64 37.21%
En algunas ocasiones 67 38.95%
Nunca 15 8.72%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Grafico # 12 Equipos Tecnologicos Efectivos.
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Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez

Al igual que otras respuestas anteriores el personal encuestado manifestd que
los equipos con los que cuenta la municipalidad de Santa Elena en sus
instalaciones a pesar de no ser de tecnologia de punta, tampoco era para que se
los considere obsoletos, por lo que permite realizar sus trabajos con relativa
comodidad, esto se lo sefialo en un porcentaje del 76% sumados de que
frecuentemente y en algunas ocasiones se ha trabajado con tecnologia de
punta, mientras que solo el 8.72% indico que cuentan con este tipo de

tecnologia.
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13. (Considera usted que se implementan estrategias para mejorar la

calidad de servicio y la experiencia que tiene el usuario?

Tabla # 16 Estrategias De Calidad

Cantidad Porcentaje

Siempre 26 15.12%
Frecuentemente 74 43.02%
En algunas ocasiones 48 27.91%
Nunca 24 13.95%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Grafico # 13 Estrategias De Calidad

Hsiempre B frecuentemente en algunas ocasiones  Enunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez

En esta pregunta domind evidentemente la opcion de que frecuentemente eran
implementadas estrategias para mejorar la calidad de atencion y la impresion
que se lleva el usuario al momento de acudir a las instalaciones esto es en un
43% es decir 74 encuestados, también se indica con un 28% que en algunas
ocasiones se ha observado que aplican estrategias de calidad, mientras que el
14% indico que nunca se implementaban estrategias en las instalaciones del

GAD para mejorar la calidad de servicio y atencion.
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14. ¢Deja usted los problemas personales al momento de atender a los

usuarios?
Tabla # 17 Problemas Personales

Cantidad Porcentaje
Siempre 30 17.44 %
Frecuentemente 34 19.77%
En algunas ocasiones 89 51.74%
Nunca 19 11.05%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Grafico # 14 Problemas Personales

W siempre H frecuentemente en algunas ocasiones  Enunca

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

En este tipo de preguntas, se hizo un cambio se evitd preguntarle a los
funcionarios porque la respuesta iba a ser obvia, de que cumplian a cabalidad
con lo que se les estaba preguntando, por eso se tomd la decision de
preguntarle a los usuarios los mismos que respondieron en un porcentaje de
51.74% de que los funcionarios publicos del GAD, solo dejaban sus problemas
personales en contadas ocasiones y esto reflejaba en la calidad del servicio
brindada por el funcionario, y que se demostraba cuando el usuario acudia en

busca de una atencién en el GAD.
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15. ¢Procura usted resolver las dudas e inconvenientes, que le manifiesta

el usuario?
Tabla # 18 Resolucion De Inconvenientes
Cantidad Porcentaje
Siempre 12 6.98 %
Frecuentemente 14 8.14%
En algunas ocasiones 97 56.39%
Nunca 49 28.49%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzéalez Ramirez

Gréfico # 15 Resolucion De Inconvenientes
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Fuente: GAD municipal de Santa Elena

Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez

Aqui la opinion que predomind en los usuarios es que la mayoria de las veces
es decir en un 56% el personal que labora en el GAD municipal de Santa
Elena, procura en contadas ocasiones resolver las dudas e inconvenientes al
usuario, esto se ratifica con el 29% de las respuestas en que manifiesta que el
personal nunca resuelve sus dudas, lo cual indica que los usuarios en gran
parte no resuelven sus dudas e inconvenientes con ayudas del funcionarios ya
que, ya que el usuario mismo se busca respuestas y resuelven sus

inconvenientes que se les presenta.
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16. ;Considera usted que su proceder transmite confianza al usuario?

Tabla # 19 Confianza Transmitida

Cantidad Porcentaje

Siempre 47 27.33%
Frecuentemente 55 31.98%
En algunas ocasiones 66 38.37%
Nunca 4 2.33%
Total 172 100%

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

Gréfico # 16 Confianza Transmitida
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Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez

En lo que respecta a la conflanza transmitida de los funcionarios hacia los
usuarios se podria decir que es muy buena, ya que el 27% de los encuestados
manifestd que siempre le transmitia confianza y eso fue ratificado con el 32%
de respuestas que indicaban que frecuentemente el personal que les atendia
les transmitia confianza, mientras que el 39% indica que en algunas ocasiones,
lo que deberia procurar que el funcionario se enfrasque en la atencion,
especialmente el personal que tiene contacto con el mismo, y generar la

cordialidad que un usuario se merece.
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3.4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.4.1 Conclusiones

o Los funcionarios publicos, manifestaban que sus opiniones no siempre
eran tomadas en cuenta por la institucion cuando querian emitir su punto de vista

sobre alguna problemética existente.

o Las oficinas de la institucion y la infraestructura misma, no son las mas
adecuadas, para realizar las actividades, que se llevan a cabo en el GAD municipal

de Santa Elena.

o Las capacitaciones no se realizan constantemente y en la mayoria de veces
al personal que escogen para que asistan a las pocas capacitaciones o charlas son

los de alto nivel, mientras al resto de funcionarios los capacitan esporadicamente.

o Otro inconveniente desde el punto de vista de la poblacion es que las
personas que laboran en el GAD municipal no siempre dejan sus problemas a un
lado al momento de atender al usuario y esto se percibe en la calidad de atencidn

que se le brinda.
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3.4.2 Recomendaciones

o Con el objetivo de mejorar el clima organizacional existente en el
Gobierno  Autonomo Descentralizado Municipal Del Canton Santa Elena se
pretende implementar un sistema compuesto de programas que mejoren el clima
organizacional entre los miembros de dicha institucion del estado, comenzando
por capacitar a los funcionarios que tienen una relacion directa con el usuario, y a
la vez tomando en cuenta las opiniones que el personal refiere al momento de

resolver problemas que se suscitan en la institucion.

o Luego de haber realizado el analisis respectivo y con los resultados que
nos arrojaron las encuestas y entrevistas, solicitar al ministerio respectivo la
creacion de una partida presupuestaria para mejorar la infraestructura interna y

dotar de equipos informaticos con tecnologia de punta.

o También se pretende realizar una serie de charlas y capacitaciones
constantes al personal que labora en el cabildo santa Elenense para mejorar la
calidad de atencion que se brinda al usuario, no solo dirigido para el personal de
un nivel jerarquico superior, sino para todo el personal administrativo y operativo
si es necesario, con la finalidad de proporcionar al trabajador una motivacion por

su trabajo.

o Por medio de los programas de motivacion laboral, el empleado se sentira
satisfecho con el trabajo que realiza, con la finalidad de disminuir la importancia
que toman a sus problemas familiares u otros asuntos en el tiempo que se

encuentra en su puesto de trabajo.
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA DE UN DISENO DE UNA GUIA DE
PERFECCIONAMIENTO PARA EL CLIMA ORGANIZACIONAL,
QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
QUE SE BRINDA EN EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE SANTA ELENA.

4.1 INTRODUCCION

La realidad que estd viviendo no solo la provincia de Santa Elena, sino el pais
entero y gran parte del mundo es que a pesar de que se les dota de recursos a los
departamentos gubernamentales y en este caso mas especifico a los Gobiernos
Auténomos Descentralizados, es el pésimo clima organizacional que existe al
interior de las instituciones, muchas veces las autoridades se han preocupado de
realizar trabajos externos para la ciudadania, pero se olvidan de un factor muy
importante y clave si desea brindar un servicio de calidad a los usuarios y es un
clima organizacional excelente en donde los trabajadores puedan desempefiar sus
funciones de la mejor manera, se sientan cdmodos, rindan méas, estén de buen
humor, exista camaraderia con respeto entre los miembros de una oficina, se deje
a un lado los problemas personales y por ende mejore la calidad de servicio que

se brinda en este tipo de instituciones gubernamentales.

En otros tiempos bastaba con cumplir un horario de trabajo y atender al usuario,
pero las exigencias del mundo globalizado y los retos planteados en el Plan
Nacional Del Buen Vivir 2013- 2017, no solo obliga a cumplir con lo minimo
establecido que es cumplir con las ocho horas reglamentarias de trabajo, sino a su
vez brindar un servicio de calidad y calidez al usuario que acude a las

instalaciones de las diferentes dependencias del estado.
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El talento humano que labora en las empresas pasa a convertirse en factor basico y
fundamental a la hora de brindar un buen servicio a los usuarios y un clima
organizacional bien definido y sin fallas se convierte en el modo de lograrlo, de la
manera mas &gil y eficiente, cuidar el talento humano y brindarle todas las
facilidades para que pueda desarrollar su trabajo de la mejor manera se convierte

en el nuevo desafio de las instituciones en la actualidad.

El recurso econdmico es uno de los obstaculos mas grandes para alcanzar este
propésito, pero hay que buscar la manera y los medios de lograr que los
departamentos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa

Elena.

42 OBJETIVOS

4.2.1 Objetivo general
e Diseflar una propuesta de guia para el clima organizacional que contribuya
a mejorar la calidad de servicio en el Gobierno Autbnomo Descentralizado

Municipal de Santa Elena.

4.2.2 Objetivos especificos

e Determinar las particularidades necesarias para obtener un mejor clima
organizacional, en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Santa Elena.

o Identificar las tareas y actividades que cada departamento debe realizar.

e Establecer un proceso de medicion de clima organizacional con el
proposito de mejorar la calidad de atencién que se brinda al usuario.

e Mejorar el sistema de evaluacion del desempefio

e Reforzar la retroalimentacion al interior de la institucion

e Diseflar una serie de estrategias para implementar la motivacién en los

funcionarios del cabildo Santa Elenense.
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43 IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

La aplicacion de un disefio de mejora del clima organizacional, sera de mucha
ayuda, para mejorar la calidad de atencion que se brinde en el Gobierno
Autbnomo  Descentralizado Municipal de Santa Elena y disminuir las falencias

encontradas al interior del mismo.

Con esta propuesta se pretende mejorar el potencial del talento humano, para que
este trabaje y rinda a su méxima capacidad, evitando la denominada fuga de

cerebros hacia otras instituciones, provincias o incluso fuera del pais.

Hay que recordar que el clima organizacional, es un instrumento muy importante
a la hora de determinar el buen funcionamiento de toda institucion, y las

relaciones interpersonales entre todos los miembros de la institucion.

En este caso el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Santa Elena,
debe asumir los retos del nuevo milenio, en beneficio de todos los que conforman

el cabildo Santa Elenense.

4.4  JUSTIFICACION

La presente propuesta de tesis en la que se busca implementar una guia de
perfeccionamiento del clima organizacional, permite mejorar la calidad de
servicio, que se le brinda a los moradores del canton Santa Elena, de acuerdo a las

exigencias del nuevo milenio en la que nos vemos inmersos.

Es por esta razon que con el firme propdsito, de mejorar, los problemas que se
presentan al interior del cabildo Santa Elenense, se plantea la guia de
perfeccionamiento del clima organizacional, con la cual busca mejorar las
relaciones interpersonales necesarias para el adecuado funcionamiento en

beneficio de los usuarios Yy de los trabajadores y funcionarios del mismo.
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Esto ayudara a que se brinde una mejor atencion al usuario, siendo atendidos con
eficiencia y eficacia en beneficio de una adecuada atencion, y salgan satisfechos

de los tramites que van a realizar al cabildo Santa Elenense.

45 GUIA PARA UN BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL.

Esta guia sirve como instructivo para mejorar la calidad de atencion que se brinda
en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena, abordando
el tema mas importante en toda organizacién que es el talento humano que labora
en el cabildo es decir los 312 funcionarios que prestan sus servicios en el cabildo

de la localidad.

Pero es necesario recordar que de nada sirve, que se tengan un buen equipo de
trabajo si este no se encuentra motivado, en su lugar de trabajo, si existen
discrepancias entre los comparfieros, sino existe solidaridad en su equipo de
trabajo en el cabildo, o las instalaciones donde desarrolla el trabajo no sean las

méas optimas.

Todo esto perjudica al elemento mas importante que tiene una institucion publica
en este caso el gobierno autonomo descentralizado municipal de Santa Elena, que

es el usuario razon por la cual funciona toda dependencia publica.

Hay que recordar que esta guia lo que busca es el perfeccionamiento del clima
organizacional dentro de la institucion, y su Unico es satisfacer las necesidades en
todos y cada uno de los puestos de trabajo, sin afectar el presupuesto de la

institucion, sino repartiéndolo de mejor manera.

Esta guia a su vez permitira introducir los cambios pertinentes en lo que refiere a
mejorar la actitud y motivacion de los funcionarios que ahi laboran y de igual
manera los cambios en lo que a infraestructura se refiere y a estructura

organizacional aqui se necesita un proceso de retroalimentacion de funciones.
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La importancia que representan estos procesos, es que la informacion sirve para la
comprobacion de que el clima organizacional influye en la actitud de los
trabajadores, y por ende en la motivacion que tienen y en la forma en como

atienden al usuario.

46 INDICADORES DE LA GUIA DE PERFECCIONAMIENTO DEL
CLIMA ORGANIZACIONAL.

Los indicadores que se van a utilizar en la guia de perfeccionamiento son:

e Mejor comunicacion interdepartamental
e Mayor participacion de las personas.

e Mejor desempefio de los funcionarios

e Cumplimiento de metas y objetivos

e Menos ausentismos

e Disminucién de accidentes laborales

e Mayor produccién laboral

e Disminucion de quejas

e Disminucién de gastos

e Menor rotacién de personal

47 CARACTERISTICAS NECESARIAS PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL.

Las caracteristicas necesarias para la implementacion de wuna guia de

perfeccionamiento del clima organizacional son:

e Estructura
¢ Responsabilidad
e Recompensa

e Cooperacion
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e Confianza
e Relaciones laborales

e |dentidad.

En lo que se refiere a la estructura organizacional al interior del municipio santa
Elenense, y tiene que ver con las reglas procedimientos y leyes que conozcan los

funcionarios municipales.

En lo que se describe a responsabilidad, nos quiere decir que todos los
funcionarios y trabajadores, conocen a cabalidad las actividades y trabajo que
tienen que realizar y no deben esperar las Ordenes de algin superior para

realizarlas.

En lo que respecta al sistema de recompensa, este debe ser implementado, al
momento de que un funcionario realice de manera éptima su trabajo estas pueden

ser econdmicas o a través de incentivos como es empleado del mes.

Cooperacion es uno de los factores que se deben implementar y perfeccionar en la
alcaldia de Santa Elena y buscar la persecucion de los objetivos en comdn en bien
de la institucion. La confianza es una parte primordial en las relaciones dentro de
una institucion, ya que para que un equipo de trabajo funcione debe existir plena
confianza entre comparieros, jefes y subordinados. En lo que tiene que ver a las
relaciones laborales deben desarrollarse en un clima de paz y armonia, entre todos
los miembros del cabildo Santa Elenense. Es el sentido de pertenencia que deben
desarrollar todos los miembros que trabajen en alguna institucion, para que de esta
manera rindan al maximo en su lugar de trabajo para beneficios de todos y la

comunidad en general.

48 FACTORES QUE DEBE CONTENER LA GUIA DE
PERFECCIONAMIENTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

e Autoridad
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4.9

4.10

Delegacion
Comunicaciéon interna
Toma de decisiones
Reconocimiento

Respeto

FUNCIONES PRINCIPALES DE LA GUIA DE
PERFECCIONAMIENTO

Desvinculacion: lograr que el grupo actué mecanicamente y no dependan
de alguna persona o superior para desarrollar de manera eficaz y eficiente
sus tareas encomendadas

Obstaculizacion: Quiere decir que el ambiente donde se realizan las
labores debe ser el mads adecuado y no obstaculizar los procesos en la

persecucion de los objetivos.

Espiritu: es el compromiso que tienen las personas al momento de realizar

su trabajo e influye en la calidad del mismo.

Consideracién: en este punto nos da a entender que se debe tratar a todos
los miembros del cabildo con respeto y consideracion valorando el trabajo
que realizan y preocupandose cuando estos presentan algin problema o
inconveniente.

Apoyo: es el compromiso de solidaridad que debe primar entre todos los
miembros de la institucion para la realizacion de actividades en los que se

requiera del trabajo en equipo.

MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

La medicién del clima organizacional en las instituciones gubernamentales se las

realizd a través de encuestas y entrevistas, las encuestas deben estar dirigidas a los
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funcionarios, de toda la entidad o del departamento al que se quiera realizar la

medicion del clima organizacional.

Las preguntas deben estar dirigidas en 2 partes; una es como se vive el clima
organizacional y la otra es, como deberia estar en realidad el clima en la
institucion,  las  encuestas  incluyen variables como flexibilidad laboral,

responsabilidad, estandares, recompensas, compromiso Y trabajo en equipo.

411 ESQUEMA DE LA PROPUESTA.

La propuesta para mejorar el clima organizacional a traves de una guia de

perfeccionamiento se divide en 5 etapas bien diferenciadas que son:

Primera etapa: Se identifican las deficiencias del Clima Organizacional al
interior del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santa Elena, se
establecen las bases por las cuales se toma a consideracion una aplicacion de la
propuesta, tomando en cuenta los problemas mas significativos de los

trabajadores, los cuales fueron puestos en evidencia en la investigaciéon de campo.

Segunda etapa: Programas de Capacitacion. Se plantea darle un estricto
seguimiento a los programas de capacitacidn propuestos. La meta planteada, es
proveer al talento humano que labora en el cabildo Santa Elenense, el
entrenamiento actualizado necesario, en su area de especialidad, para que estos
puedan ser capaces de desarrollar al méximo todo su potencial y habilidades

dentro de sus actividades laborales en la organizacion.

Se expresa la necesidad de la implementacion simultdnea de los nuevos programas
de motivacion, y este es nuestro punto de partida, ya que esperamos que todos los

empleados formen parte activa de este programa, ya que la motivacion laboral es
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la herramienta que nos permite aumentar el interés y desempefio de los empleados

en su trabajo.

Tercera etapa: Después de la etapa de motivacional, proponemos una mejora en
la comunicacion, implementado un nuevo sistema del cual tienen que formar parte
todos los empleados. Se piensa que una comunicacion cruzada es lo mas
conveniente para esta institucion, ya que en la actualidad su forma de comunicarse
es obsoleta y burocratica. Es deseable que en la actualidad una nota o memo, no

solamente la pueda firmar un jefe de departamento o gerente.

Cuarta etapa: Habiendo introducido ciertas mejoras en comunicacion y
motivacion se propone un cambio en la ejecucién del proceso de evaluacion del
desempefio, en el qué aparte de implementar nuevos esquemas o formatos mas
completos para la evaluacion, se apuesta a la eliminacion de las deficiencias de los
empleados por medio de un seguimiento al mismo, que se hara efectivo por la

persona que llevara a cabo la evaluacion del desempefio.

Quinta etapa: Es la implementacion del liderazgo participativo, para jefes. Este
es un instrumento de actualidad que hace que todos los empleados se involucren
en la propuesta, ejecucion y consecucion de metas y objetivos institucionales.
Tiene por objeto formar jefes mas abiertos a todas las propuestas de los

empleados, aumentando un sentido de pertenencia en todos los participantes.

412 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL.

e La mayoria de los empleados piensan que los recursos dentro de la
organizacion no estan bien distribuidos.
e La mayoria de los empleados coincidieron con que las condiciones de

trabajo no estan en continua mejora.
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e La mayoria de los empleados piensan que la sustitucion y modernizacion
del equipo de trabajo se ha vuelto una necesidad.

e Muy pocos empleados conocen los programas de Motivacion,
Capacitacion e Incentivos que tiene la Organizacion para ellos.

e El lugar y ambiente Ilaboral son deficientes segun los empleados
administrativos y operativos, para las Jefaturas estan en buenas
condiciones.

e Muy pocos empleados dijeron haber obtenido reconocimiento por la
consecucion de metas y objetivos.

e La mayoria de los empleados coincidieron con que la remuneracion
salarial no es justa.

e Los ejecutivos, si reciben retroalimentacion por su trabajo, mientras que
los deméas empleados no la reciben.

e La Gerencia no toma seriamente las sugerencias de los empleados, por lo
que estos piensan que los gerentes no son consistentes en sus argumentos y
planteamientos.

e La mayoria de empleados no tienen confianza en la Gerencia.

e La mayoria de empleados sienten que la empresa no se preocupa en su
totalidad por satisfacer las condiciones de bienestar, salud y alimentacion

de los empleados y sus familias, tampoco se preocupa por realizar

actividades o eventos deportivos y culturales.

413 CUANDO REALIZAR LA MEDICION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL.

No existe una fecha precisa para analizar o llevar a cabo un estudio sobre el clima
organizacional en las instituciones publicas, ya que si deseamos que dé resultado
deben evitarse ciertas fallas, a continuacion se presentaran sugerencias, de cuando

realizarlo y cuando no.
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Repetirla en la misma época del afio en que se realizd la anterior
evaluacién, esto nos permitird llevar un control de como ha ido
evolucionando o no el clima organizacional o si por el contrario se ha
empeorado o estancado de acuerdo a las circunstancias que han pasado a
lo largo del afio y si se han cumplido las sugerencias propuestas en el

anterior estudio.

Es muy importante no realizarla en fechas que coincidan con la realizacion
de actividades como evaluacion del desempefio laboral, porque ahi los
trabajadores daran lo mejor de si y no se esta con la certeza de que asi
rindan y se lleven todo el tiempo, tampoco se la debe realizar al momento
de prometer un aumento salarial ya que los trabajadores se esforzaran por

ganarlo, hasta el momento de obtenerlo.

No realizarla en época de elecciones

414 TENTATIVA DE PREGUNTAS A SER USADAS EN UNA

ENCUESTA SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL.

4.14.1 Preguntas de caracter general

Considera usted que en el GAD municipal de Santa Elena se tiene un buen
clima organizacional.

Considera usted que el usuario percibe un buen ambiente laboral.
Comparado con el afio pasado, la calidad del trabajo de los funcionarios

ha mejorado.

4.14.2 Preguntas sobre los objetivos planteados

Conoce la misidn y vision del GAD vy su significado de compromiso.

Conoce los objetivos de desempefio del departamento.
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4.14.3

4144

4.14.5

Entiende como el trabajo que desarrolla en el GAD se relaciona con los

objetivos propuestos.

Preguntas relacionadas a la comunicacion existente

Tiene acceso a toda la informacion requerida 0 necesaria de su
competencia

Su superior le mantiene al tanto de todo.

Preguntas enlazadas al funcionamiento del equipo de trabajo.

Las reuniones que mantiene con sus compafieros, le resultan de gran
utilidad al momento de llevar a cabo los trabajos.

Cuenta con sus comparieros de trabajo cuando los necesita.

Le dejan ser participe de la toma de decisiones en el departamento en que
labora.

Preguntas sobre las relaciones laborales.

Cuenta con todas las herramientas, equipos y material necesarios para
llevar a cabo el trabajo.

Las herramientas y equipos que utiliza (computador, teléfono, etc.) son
mantenidos en forma adecuada.

Cuenta con espacio suficiente y comodo para hacer el trabajo en forma
adecuada.

El ambiente fisico de trabajo es adecuado (limpieza, olores, ruido,

iluminacion, etc.)

415 COMO INCREMENTAR LA MOTIVACION LABORAL.

Se debe fomentar y propiciar el surgimiento de lideres en cada departamento del

GAD municipal de Santa Elena, todas las personas son lideres en potencia, pero
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hay que saberlos motivarlos dandoles confianza, brindandoles un trato cortes y
haciéndoles que desarrollen un alto sentido de pertenencia hacia el lugar de
trabajo.

416 TECNICAS NECESARIAS PARA LOGRAR UNA BUENA
MOTIVACION LABORAL.

e Mejora considerables de las condiciones laborales
e Adecuacion del puesto de trabajo
e Consecucion de objetivos planteados

e Delegacion de responsabilidades

417 SISTEMA DE MOTIVACION LABORAL

e Un salario adecuado a la tarea que se realiza y en funcion de la
responsabilidad que se tiene. El dinero es un instrumento, pero adquiere
importancia como medio para la satisfaccion de necesidades.

e Generar una vision, una proyeccion temporal de la organizacion atrayente,
retadora, con capacidad de ilusionar y estimular.

e Una correcta Planificacion Estratégica, acorde a la mision, coherente y en
la que se involucre al personal adecuado.

e Procurar gque los colaboradores dispongan los recursos que precisan sin
que estos tengan siempre que lidiar con limitaciones.

e Dirigir con inteligencia emocional, no tedrica sino practica. Eso no se
consigue participando en un seminario o leyendo un libro, sino poniéndola
en practica de forma cotidiana.

e Respetar la dignidad personal y profesional de los colaboradores.

e Fomentar la conciencia de produccion bienes y/o servicios. Lograr que la
persona sea consciente de que origina un servicio valioso y valorada, ya
que la produccion puede entenderse en sentido econdomico 0 con un punto
de vista mas amplio relacionandolo con las necesidades del ser humano.
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Facilitar el desarrollo humano y profesional de los empleados. Siempre es
bueno y prudente rodearse de personas de valia, que estén dispuestas a
mejorar, y es a estas a quienes, principalmente se debe facilitar y

proporcionar oportunidades de aprendizaje y de mejora de habilidades.

Fomentar la autoestima. El hecho de trabajar se asocia en nuestra cultura y
tiempo historico con una valoracion positiva y el no trabajar con una

valoracion negativa.

Conseguir compaginar vida familiar y laboral, respondiendo a cada
necesidad individual. Mostrar interés real y lograr una aproximacion entre

las metas personales y las de la organizacion.

Impulsar el espiritu de equipo, estableciendo las condiciones en las que las
colaboraciones sucedan con facilidad y naturalidad facilitando la

comunicacion y derribando barreras mentales.

Un adecuado consumo de energia fisica y mental, evitando la aparicion del
ocio, el aburrimiento y la rutina. Las personas trabajan también para
ejercitar sus muasculos, su capacidad verbal y/o sus habilidades

intelectuales.

Proporcionar un enfoque de relacion social, evitando el aislacionismo y la
introversion. Los individuos trabajan mejor cuando se sienten bien con sus

comparieros, con los mandos, los clientes.

Involucrar a los trabajadores en la definicion y resolucion de problemas, y

en la toma de soluciones.

Es importantisimo fomentar condiciones laborales atractivas que retengan

a los empleados mas productivos.
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4.18

4.19

Alentar y estimular la creatividad y la innovacion de las personas.

Permitir la participacion en la toma de decisiones. Alentar la participacion

y la colaboracion, construyendo los “puentes” necesarios para ello.

Hacer interesante el trabajo, enriquecer “ese puesto antipatico” por el que

pasa tanta gente y que nadie quiere como propio.

AREAS NECESARIAS EN LAS QUE DEBEN SER CAPACITADOS
PARA OBTENER UN MEJOR CLIMA ORGANIZACIONAL.

Manejo de conflictos

Competencia laboral del recurso humano
Administracion total del recurso humano
Relaciones laborales

Integracién del recurso humano

Autoestima y desarrollo personal

Atencion y servicio al cliente

Técnicas de como atender al usuario por teléfono

Microsoft Excel aplicado

ACTIVIDADES A LLEVAR A CABO PARA MEJORAR EL CLIMA
ORGANIZACIONAL EN EL GAD MUNICIPAL DE SANTA
ELENA.

Programas de capacitacion

Programas de motivacion

Técnicas para mejorar la comunicacion
Evaluacién del desempefio

Formacién de liderazgo participativo
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420 PLAN DE ACCION A APLICARSE EN EL GAD MUNICIPAL DE

SANTA ELENA.

PROGRAMAS DE CAPACITACION

Determinamos que los funcionarios municipales casi no reciben

capacitaciones referentes a varios temas como son: manejo de

ANTECEDENTES conflictos, autoestima personal, integracion del recurso humano y

en base a esto programamos las capacitaciones.

Proveer a todos los funcionarios el entrenamiento necesario en
OBJETIVOS cada &rea de su especialidad para que puedan rendir al maximo.

La gerencia de recursos humanos, jefes, gerentes y supervisores.
RESPONSABLES

Ofrecer capacitaciones continuas a todos los funcionarios del GAD
PROPOSITO municipal de Santa Elena.

Las capacitaciones propuestas, estan disefiadas para que todo el

personal que labora en el municipio de Santa Elena, puedan
DESCRIPCION recibirlas en las areas que mas problemas presenten y obtener

resultados a corto plazo.

LINEAMIENTOS

Seran coordinadas por el departamento de recursos humanos
Seran impartidas en horas laborales

Se las realizara por grupos para no afectar el trabajo.

Capacitaciones propuestas para la jefatura.

Capacitaciones propuestas para el personal operativo.

ACTIVIDADES o ; o )
Capacitaciones propuestas para el rea administrativa.
Facilitador, computadora, sala de capacitacion, material de apoyo
RECURSOS
Menos quejas
Mejores resultados
INDICADORES Menos accidentes
Menos supervision
TIEMPO Capacitaciones cada mes a lo largo de un afio.

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzalezRamirez
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PROGRAMAS DE MOTIVACION

ANTECEDENTES
En base a las visitas de campo y a las encuestas se
determiné, que las personas que laboran en el municipio
de Santa Elena, no se encuentran del todo motivados a la
hora de realizar su trabajo.
OBJETIVOS
Implementar programas de motivacién, para que los
funcionarios se encuentren motivados en el trabajo
RESPONSABLES Jefe de recursos humanos y supervisores
PROPOSITO Crear e implementar programas de motivacion que
involucren a todas las personas
DESCRIPCION
La motivacién es una herramienta muy Util porque logra
que los funcionarios mejoren su rendimiento
ACTIVIDADES Los programas de motivacion son los siguientes:
Programa tu haces la diferencia
Programa la asistencia perfecta
Programa ven y diviértete
RECURSOS
Papeleria, premios, personal encargado de Ila
presentacion de los programas.
INDICADORES
Menos quejas
Mayor grado de participacion
Mejores resultado de la evaluacion del desempefio
Trabajo en equipo
TIEMPO

Cada tres meses la aplicacion de cada programa

empezando por febrero del 2014.

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez
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TECNICAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION

OBJETIVO Implementar un nuevo sistema de comunicacion del cual todos los

funcionarios participen.
RESPONSABLES | La jefatura de relaciones publicas y de talento humano

Actualmente se puede observar que la comunicacion, es bastante
burocratica, con esto queremos decir que los empleados no pueden
DESCRIPCION comunicarse con otros empleados de otros departamentos,
(comunicaciéon formal) si estas “notas” o “memorando” no van
firmados por el jefe inmediato, esto es un procedimiento antiguo que

atrasa la comunicacion eficaz.

Para que la Comunicacién en el GAD sea eficaz y se presente como
organizada debe tener una clara finalidad, es decir estar vinculada a
objetivos, y a un plan en su conjunto. Debe de ser Multidireccional,
con esto queremos decir de arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba,

y transversal.

Es necesario introducir tecnologias informaticas simples de
comunicacion, esta debe ser amigable para todos los empleados, es
necesario dejar atrds la idea que el uso de Internet o correo
electronico, es solo para los ejecutivos de alto nivel; es una
herramienta con la que todos los empleados de la institucién deben
de contar ya que facilita la comunicacion entre los mismos, de

distintos departamentos y su costo es bastante accesible.

Es necesario también crear programas de comunicacion ascendente,
esto con la finalidad de que los Gerentes y Jefes conozcan todas las
necesidades de sus empleados, Cada departamento debe formular
sus propios objetivos, en funcion al plan estratégico de la empresa,
Lo importante es crear en los empleados la necesidad de llegar a
estos. Esto se puede lograr si hacemos a todos los empleados,
participes de la creacion de los mismos, y dejar que los empleados

logren estos objetivos con libertad.

Se trata de hacer parte a todos los empleados de este nuevo concepto

para la organizacion, una nueva forma de administrar al personal

Fuente: GAD municipal de Santa Elena 112
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez



donde se integran todos los recursos: Capital, Produccion, Recurso

Humano, Tecnologia y equipo.

Todo esto haciendo uso de una comunicacion eficiente para lograr

los objetivos de la organizacion.

En ocasiones los empleados tratan de mostrar una buena imagen
presentando a sus jefes solo la informacién positiva. Esto suele
ocurrir cuando los jefes no puede asimilar bien las malas noticias.
Los Jefes deben de crear una cultura que propicie la comunicacion,
ascendente, deben fomentar que sus empleados compartan la
informacion sobre sus éxitos y sus fracasos, actitudes, avances

laborales y errores.

Es esencial entonces lograr una exitosa comunicacion interna para
lograr que todos los niveles de la empresa se sientan protagonistas y
no solo espectadores, ya que al conocer lo que hace y lo que piensa
hacer la organizacion, se sentiran que forman parte de ella, o sea que

todos los empleados trabajen bajo el mismo nombre.

Se pondra en practica la cultura de comunicacién ascendente, para
que mejore el clima organizacional

ACTIVIDADES
Se facilitara charlas a todo el personal sobre la comunicacion y el

papel que juega en la empresa.
Se contratara personal, que instale, el equipo, el internet y el

software.

INDICADORES Mejores relaciones laborales
Trabajo en equipo

Cumplimiento de metas y objetivos

RECURSOS Equipo informético
Internet
Software

Sala de capacitacion

TIEMPO A partir del mes de febrero del 2014

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez
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EVALUACION DE DESEMPENO Y RETROALIMENTACION

OBJETIVO Actualizar la evaluacion de desempefio vy
retroalimentacion de manera que proporcione una
descripcion exacta y confiable de la forma en que el
empleado debe llevar a cabo sus funciones para

mejorar el Clima Organizacional.

RESPONSABLES Alcalde , jefatura de recursos humanos

La evaluacion del desempeho estara ligada
directamente al puesto y comprende etapas que son:
DESCRIPCION Prueba(evaluacion a los tres meses de haber
ingresado)

Semestral

Anual

Otros

Las evaluaciones seran realizadas por el jefe
inmediato.

ACTIVIDADES Las evaluaciones deben ser firmadas por el empleado
como constancia que se le brind6 la retroalimentacion
de su desempefio.

La retroalimentacion de la evaluacion debe ser
entregada al empleado no mas 15 dias después de

realizada la evaluacion.

Mejor desempefio de los funcionarios
INDICADORES Cumplimiento de metas y objetivos

Seguimiento a las recomendaciones

TIEMPO A Partir del mes de marzo del 2014

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez
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FORMACION DE LIDERAZGO PARTICIPATIVO

OBJETIVO

Lograr que los jefes y gerente desarrollen y practiquen
el liderazgo participativo para contribuir a un clima

organizacional agradable.

RESPONSABLE

El jefe de recursos humanos

DESCRIPCION

Se capacitara a los gerentes y jefes para que estos
adquieran conocimientos del liderazgo participativo y
lo pongan en préactica. El curso sera impartido por una

persona del departamento de recursos humanos.

ACTIVIDADES

Se dictaran charlas de capacitacion en grupos de 10 a

15 personas.

RECURSOS

Facilitador
Salén de Capacitacion
Computadora

Material de apoyo

INDICADORES

Mejor desempefio de los empleados.
Mayor participacién en grupo.

Se cumplen los objetivos y metas.

TIEMPO

Se propone comenzar las charlas en el mes de abril del
2014.

Fuente: GAD municipal de Santa Elena
Elaborado por: Cindy Gonzélez Ramirez
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CIFRAS Y DATOS DE LA PROPUESTA ALTERNATIVA

En lo que tiene que ver con el presupuesto, que se tiene proyectado invertir para
hacer realidad, La Guia de Perfeccionamiento para El Clima Organizacional, que
contribuya a mejorar la calidad del servicio que se brinda en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal De Santa Elena, tenemos que tener en
cuenta varios factores entre los que estan; materiales, equipos de computo,
material de apoyo, y los costos de las capacitaciones dictadas por profesionales

competentes y capacitados en la materia.

Para poder calcular este presupuesto hay que tener en cuenta que esta formado por

las actividades que se van a llevar a cabo en la propuesta alternativa y estas son:

e Programas de capacitacion

e Programas de motivacion

e Técnicas para mejorar la comunicacion

e Evaluacion de desempefio y retroalimentacion

e Formacion de liderazgo participativo

Hay que recordar que aunque el presupuesto que se va a utilizar es un poco
elevado, hay que tomar en cuenta que no es considerado un gasto, SN0 una
inversion, debido a que los conocimientos adquiridos a lo largo de este proceso,
no solo servirdn para mejorar el clima organizacional dentro del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Santa  Elena, sino que ayudara a
mejorar la atencion al usuario y la calidad del servicio que a este se brinde,
ademas que mejoraran los trabajos y seran entregados y terminados a tiempo,

mejorando el rendimiento laboral en el GAD.

Estas cinco actividades, representan un total de treinta y ocho mil doscientos

ddlares desglosado en la siguiente manera:
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PRESUPUESTO DETALLADO

PROGRAMASDE CAPACIT ACION

Descripcion Cant. Recursos Contenido P unitario | Subtotal | Total
Se tomaran en cuenta las | 9 Facilitador Manejo de | 1500 13500 13500
capacitaciones en las areas Computador conflictos
que mas hace falta reforzar, Sala de | Competencia
y que ayudaran para el mejor capacitacion laboral del recurso
desempefio del personal material de apoyo | humano
Administracion
total del recurso
humano
PROGRAMAS DE MOT IVACION
Se impartiran una serie de | 3 Papeleria, Programatuhaces | 2000 6000 6000
programas motivacionales premios, personal | la diferencia
con el fin de que el encargado de la | Programa la
empleado se sienta mejor y presentacion de | asistenciaperfecta
por lo tanto rinda mas los programas Programa ven y
diviértete
TECNICAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION
Implementar un  nuevo | 1 Equipo Modernizacion de | 14000 14000 14000
sistema de comunicacion en informatico los equipos
el GAD Internet Aplicacion de
Software software
Sala de | capacitaciones
capacitacion
EVALUACION DE DESEMPENO Y RETROALIMENT ACION
Actualizar lainformacion de | Semes- [ Equipo Retroalimentacion | 350 700 700
todos los funcionarios de | ™ informético, Actividades
manera que tengamos una Encuestadores complementarias
idea mas clara de sus
conocimientos
FORMACION DE LIDERAZGO PART ICIPAT IVO
Lograr laformacion de lideres Facilitador Charlas de | 4000 4000 4000
en cada uno de los| 1 Salén de | participacion
departamentos para que Capacitacion
incentiven a los demas en el Computadora
trabajo realizado Material de
apoyo
TOTAL $ 38.200

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Cindy GonzélezRamirez
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PALABRAS CLAVES

Administracion: Es una disciplina encargada de planificar, organizar, coordinar,
controlar y evaluar las actividades industriales, comerciales, financieras y de

servicios de cualquier institucion, industria o empresa.

Ambiente: Es todo lo que rodea la organizacion, el contexto dentro del cual existe

una organizacion o un sistema.

Autoridad: Es el poder para imponer tareas y la responsabilidad de que las

realicen. El poder de tomar decisiones en una especialidad, de cualquier nivel.

Burocracia: Es el sistema administrativo que cuenta con procedimientos y reglas
bien detalladas con una jerarquia organizacional claramente definidas y con las

relaciones impersonales que deben de existir entre los miembros.

Clima organizacional: El término se refiere especificamente a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional, a los aspectos de la organizacion que

provocan diversos tipos de motivacién en sus miembros.

Comportamiento: Permite visualizar la compleja e intrincada sociedad de
organizaciones Y la trama de interacciones entre estas.

Division del trabajo: El proceso de dividir el trabajo en puestos de trabajo
relativamente especializados para aprovechar las ventajas de las especializaciones.
Lider: Puede asumir diferentes patrones de liderazgo frente a un mismo
subordinado, el lider puede dar mayor libertad en las decisiones a los
subordinados.

Burgomaestre: Alcalde. Primer magistrado municipal de algunas ciudades de
Alemania, los Paises Bajos, Suiza, etc.

Camaraderia: Amistad o relacion cordial que mantienen entre si los buenos
camaradas.

Desempefio: Nivel de logros laborales de un individuo, conseguido Unicamente

tras la realizacion de un esfuerzo. Resultados deseados de la conducta.
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URL del articulo

123



ANEXO # 1 ENCUESTAS

i/
i,
Recopilar las encuestas a los servidores
puablicos.

Personal aglomerado en una sola oficina sin
divisiones para sus puestos de trabajo
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ANEXO # 2 CUESTIONARIO

PREGUNTAS SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADA EN EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE SANTA ELENA.

“Implementacion de un sistema de mejoramiento del clima organizacional para optimizar la calidad del

servicio que se brinde al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Cant6n Santa Elena

periodo 2013-2014”

siempre frecuentemente En algunas ocasiones Nunca
Clave de respuesta 4 3 2 1
PREGUNTAS SIEMPRE | FRECUEN EN NUNCA

TEMENTE ALGUNAS
OCASIONES

;Considera usted que el personal de la

institucion se encuentra motivado en el trabajo?

¢Existe solidaridad laboral entre los miembros

de la institucion?

¢Estad usted de acuerdo con las politicas

implantadas al interior de la institucion?

¢Estimulan en el trabajo sudesarrollo personal

y laboral?

¢Considera usted que la institucién toma en

cuentasuopiniénante cualquier circunstancia?

¢Planifican las reuniones con anticipacion para

no interferirconel trabajo diario de la oficina?

¢ Cree usted que existen buenas relacionesentre

el personal administrativo y operativo?

¢Posee la institucién un acondicionamiento
fisico acorde a la realizacion de sus actividades

cotidianas?
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¢Ha recibido capacitaciones sobre relaciones
humanasy calidad del servicio para mejorar la

atencion al usuario?

10

¢Realizan reuniones entre todo el equipo de
trabajo para analizar las fallas y quejas
recibidas e implementar estrategias que

mejoren la calidad de servicio que se brinda?

11

¢ Disefian indicadores que permitan establecer
objetivos cuantificables para la mejora continua

de la calidad del servicio y atencional usuario?

12

¢Cuenta realmente la institucion con equipos

tecnoldgicos efectivos?

13

;Considera usted que se implementan
estrategias para mejorar la calidad de servicio y
laexperiencia que tiene el usuario al momento

de acudir a la institucién?

14

¢Deja usted los problemas personalesa un lado

al momento de atender a los usuarios?

15

¢Procura usted resolver las dudas e

inconvenientes que le manifiesta el usuario?

16

;Considera usted que su proceder transmite

confianza al usuario?
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ANEXO # 3 MATRIZDE CONSISTENCIA PROBLEMA TEMA OBJETIVO
HIPOTESIS

NOMBRE DEL EGRESADO: Cindy Janeth Gonzalez Ramirez

TITULO DEL TRABAJO DE GRADUACION: “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA
MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE SE BRINDE AL USUARIO
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL

CANTON SANTA ELENAPERIODO 2013-2014”

PROBLEMA TEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
Problema general | TEMA Objetivo general Hipotesis
general

¢Como incide el| Incidencia del clima | Evaluar la incidencia | La incidencia
clima organizacional en la | del clima | del clima
organizacional en | calidad del servicio que | organizacional en la | organizacional
la  calidad del | ofrecen, mediante un | calidad del servicio| en la calidad
servicio que | estudio que involucre | que ofrecen, | del  servicio
ofrecen los | a los funcionarios y la | mediante un | que ofrecen,
funcionarios comunidad. estudio gue | mediante un
publicos del Gad | Implementaciénde un | involucre a los | estudio que
municipal del | Sistema de | funcionarios vy la| involucre a
canton Santa Elena | Me joramiento comunidad, para la | los
periodo 2013- | dirigido al Gobierno | implementacién de | funcionarios
20147 Auténomo un sistema de|y la

Descentralizado me joramie nto comunidad.

Municipal del canton | dirigido al

Santa Elena periodo | Gobierno

2013- 2014. Autonomo

Descentralizado
Municipal del

canton Santa Elena
periodo 2013- 2014.

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez
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ANEXO #4 MATRIZ DE CUESTIONAMIENTOS PARA LAS
VARIABLES

NOMBREDEL EGRESADO: Cindy Janeth Gonzalez Ramirez

TITULO DEL TRABAJO DE GRADUACION: “IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO QUE SE BRINDE AL USUARIO DEL GOBIERNO
AUTONOMA DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
SANTA ELENA PERIODO 2013-2014”

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
¢En qué consiste el clima ¢En qué consiste la calidad del servicio?
organizacional? ¢Por qué se aplica calidad del servicio?
¢Por que se realiza el clima ¢Como se logra la calidad del servicio?
organizacional? ¢Donde se lleva a cabo calidad del
¢Como se realiza el clima servicio?
organizacional? ¢Como se mide la calidad del servicio?

¢Doénde se realiza clima
organizacional?

¢Coémo se mide el clima
organizacional?

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Cindy GonzéalezRamirez
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ANEXO # 5 MATRIZ DE CONSISTENCIA SUB PROBLEMAS-
OBJETIVOS ESPECIFICOS

NOMBREDEL EGRESADO: Cindy Janeth Gonzalez Ramirez

TITULO DEL TRABAJO DE GRADUACION: “IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE SE BRINDE AL
USUARIO DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON SANTA ELENA PERIODO 2013-2014”

SUB PROBLEMAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

COMO INCIDEN LAS
FALLAS EN LOS
SISTEMAS DE
COMUNICACION?

COMO INCIDE EL
FAVORITISMO
POLITICO?

COMO INCIDE LA

ENVIDIA LABORAL?

COMO INCIDE LA
MALA
INFRAESTRUCTURA?

Determinar las fallas y falencias en los SISTEMAS
DE COMUNICACION que tiene el talento humano
que labora en el Gad a traves de encuestas.
Analizar el clima laboral con EL FAVORITISMO
POLITICO existente en el Gad a través de la accion
participativa de los involucrados.
Identificar la  ENVIDIA LABORAL mediante una
serie  de encuestas a los funcionarios publicos.
Identificar la  MALA INFRAESTRUCTURA interna,
equipos informaticos, etc. a través de encuestas a
funcionarios y la comunidad previo a un estudio sobre
la realidad que vive el cabildo peninsular.

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Cindy Gonzalez Ramirez
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