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RESUMEN

Esta investigacidn analiza la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio
en la Coordinacion Zonal de Educacién Zona 3 de Ecuador, que atiende a las provincias de
Cotopaxi, Chimborazo, Pastaza y Tungurahua. El estudio surge de la necesidad de
comprender como el ambiente laboral influye en la prestacion de servicios educativos,
especialmente en zonas de dificil acceso. Se realiz6 una investigacion cuantitativa,
descriptiva y correlacional con una muestra de 50 funcionarios y 60 usuarios. Los datos se
recolectaron mediante cuestionarios basados en las normativas del Ministerio de Trabajo
ecuatoriano, evaluando componentes del clima organizacional (liderazgo, compromiso y
entorno del trabajo) y dimensiones de la calidad de servicio (elementos tangibles e
intangibles). Los resultados revelaron una dicotomia significativa: desde la perspectiva de
los funcionarios existe una correlacion positiva fuerte (r = 0.877, p < 0.01) entre el clima
organizacional y la calidad del servicio, mientras que desde la perspectiva de los usuarios se
encontraron correlaciones negativas débiles (entre -0.146 y -0.223) no significativas
estadisticamente. El analisis detallado mostrd que el 38% de los funcionarios percibe un
clima laboral alto, mientras que el 38.3% de los usuarios califica la calidad del servicio como
alta. La prueba de Wilcoxon identifico diferencias significativas (p = 0.033) entre ambas
percepciones, evidenciando una brecha entre la autopercepcion de los funcionarios y la
experiencia real de los usuarios. Esta investigacion concluye que existe una desalineacion
entre las percepciones internas y externas del servicio, sugiriendo la necesidad de
implementar estrategias que mejoren la traduccion de un buen clima organizacional en una
mejor experiencia de servicio para los usuarios, incluyendo la revision de estandares de
servicio, mejora de canales de comunicacion y desarrollo de programas de capacitacion

enfocados en las necesidades de los usuarios.

Palabras clave: Clima laboral, calidad de servicio, administracion publica, gestion de la

educacion, satisfaccion en el trabajo.
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ABSTRACT

This research analyzes the relationship between organizational climate and service quality
in the Zonal Education Coordination Zone 3 of Ecuador, which serves the provinces of
Cotopaxi, Chimborazo, Pastaza, and Tungurahua. The study arises from the need to
understand how the work environment influences the provision of educational services,
especially in hard-to-reach areas. A quantitative, descriptive, and correlational investigation
was conducted with a sample of 50 officials and 60 users. Data was collected through
questionnaires based on Ecuadorian Ministry of Labor regulations, evaluating organizational
climate components (leadership, commitment, and work environment) and service quality
dimensions (tangible and intangible elements). The results revealed a significant dichotomy:
from the officials' perspective, there is a strong positive correlation (r = 0.877, p < 0.01)
between organizational climate and service quality, while from the users' perspective, weak
negative correlations (between -0.146 and -0.223) were found, which were not statistically
significant. Detailed analysis showed that 38% of officials perceive a high work climate,
while 38.3% of users rate service quality as high. The Wilcoxon test identified significant
differences (p = 0.033) between both perceptions, evidencing a gap between officials' self-
perception and users' actual experience. This research concludes that there is a misalignment
between internal and external service perceptions, suggesting the need to implement
strategies that improve the translation of a good organizational climate into a better service
experience for users, including the revision of service standards, improvement of

communication channels, and development of training programs focused on user needs.

Keywords: Work environment, quality of service, public administration, educational
management, job satisfaction. CopyRetryClaude can make mistakes. Please double-check

responses.
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Introduccion

El clima organizacional es un factor determinante en el desempefio de las
instituciones publicas, ya que influye directamente en la motivacion, el compromiso y la
productividad de los servidores. Un ambiente laboral positivo, caracterizado por un liderazgo
efectivo, relaciones interpersonales saludables y condiciones de trabajo adecuadas, fomenta
una mayor satisfaccién y sentido de pertenencia en los empleados. Dando como resultado
una mayor disposicion para atender a los usuarios con eficiencia, cortesia y diligencia, lo

que impacta directamente en la percepcion y la confianza en la ciudadania.

En tanto que, un clima organizacional negativo, marcado por la falta de
comunicacion, escaso reconocimiento y alta rotacion de personal, puede generar
desmotivacién y afectar la calidad del servicio, incrementando el riesgo de respuestas
burocréticas ineficientes, tiempos prolongados de atencién y deficiencias en la solucién de
problemas. Es por ello que, la evaluacion y mejora continua del clima laboral, a través de
herramientas como la Norma Técnica MDT-2018-0138, resulta fundamental para fortalecer
la calidad del servicio publico y garantizar una administracion mas efectiva y centrada en el
bienestar de los ciudadanos. Es por eso que se plantea la presente investigacién que lleva por
titulo “Clima Organizacional e Influencia en la Calidad de Servicios a los Usuarios de la
Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3.

ii. Planteamiento del Problema

El proceso de desarrollo que se enfrenta a nivel mundial, producto de la
globalizacion, se caracteriza por un estado permanente de cambio y transformacion, que

busca mayor eficiencia en las organizaciones y la satisfaccion de sus clientes, para este



estudio se considero estudios de investigacion a nivel mundial, latinoamericano y dos a nivel

de pais.

A nivel internacional, la investigacion del clima organizacional en la calidad de
servicios ofrecidos a la comunidad por la Universidad Nacional de Pilar, concluye que el
clima organizacional es un referente para las organizaciones, que buscan incrementar los
niveles de productividad, prestando mayor consideracion al personal; donde el bienestar en
las personas y la motivacion que tengan son los pilares basicos para ser productivos, basados

en la eficiencia y eficacia (Corrales, 2022).

Asi también, la investigacion documental realizada a 83 estudios tedricos y empiricos
publicados en los paises Latinoamericanos a las variables clima organizacional y calidad de
los servicios publicos de salud, concluye que los aspectos vinculados al ambiente de trabajo,
como: motivacion, liderazgo y satisfaccion del personal, tienen una relacion directa en la

calidad de los servicios publicos de salud (Bernal Gonzalez et al., 2015).

A nivel de Ecuador se han realizado varias investigaciones sobre clima
organizacional y calidad en el servicio por ejemplo el realizado a la Agencia del Registro
Civil Latacunga donde los resultados de los usuarios son positivos con relacion a la atencion
que reciben, gracias a la empatia, disponibilidad, conocimiento, tecnologia, servicio y
comunicacion (Corrales, 2022). En tanto que el estudio realizado a la Universidad Técnica
de Ambato concluye que se debe mejorar el compromiso, la comunicacion interna y el
reconocimiento para mejorar el clima organizacional a los niveles 6ptimos y obtener la
calidad deseada (Ruales Minango, 2021).

En un contexto de cambio y globalizacién, las organizaciones buscan constantemente

mejorar su eficiencia y la calidad de los servicios que brindan. En este sentido, la



Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3, que tiene como mision administrar el sistema
educativo en su jurisdiccion, enfrenta el desafio de garantizar servicios educativos de calidad
en lugares de dificil acceso de las provincias de Cotopaxi, Chimborazo, Pastaza y
Tungurahua. Sin embargo, se han identificado desafios relacionados con el clima
organizacional que afectan el rendimiento del personal y, en consecuencia, la calidad del

servicio ofrecido a los usuarios.

Estudios internacionales y nacionales han demostrado que un clima organizacional
positivo, caracterizado por una adecuada motivacion, liderazgo y satisfaccion del personal,
tiene un impacto directo en la calidad del servicio. En la Coordinacion Zonal de Educacién
Zona 3, la inestabilidad laboral, alta rotacion de personal, el trafico de influencias para el
reclutamiento de personal, la falta de condiciones laborales adecuadas, la sobrecarga de
trabajo y la falta de reconocimiento han generado un ambiente de trabajo que podria estar
afectando negativamente la atencion que se brinda a los usuarios. Para ello es necesario
investigar como el clima organizacional en esta coordinacion influye en la calidad del
servicio al usuario, con el fin de proponer estrategias que mejoren el ambiente laboral y

optimicen los servicios ofrecidos a la ciudadania.

iii. Formulacién del Problema

¢Como influye el clima organizacional en la calidad del servicio prestado por los servidores

publicos a los usuarios de la Coordinacion Zonal de Educacién Zona 3?

iv. Justificacién

El Ecuador ha desarrollado varias estrategias para mejorar la eficiencia

administrativa, la transparencia y la participacion ciudadana, mediante la creacion y



ejecucion de politicas publicas que ayuden a mejorar la calidad de los servicios en todas las

instituciones publicas.

El clima organizacional es un factor decisivo de la calidad de los servicios prestados
a los usuarios, ya que un clima organizacional favorable puede mejorar significativamente
la motivacion y el compromiso de los empleados, lo que conlleva a mejorar la prestacion de

Servicios.

Existen investigaciones que indican que cuando los empleados trabajan en un
ambiente que promueve interacciones positivas y apoya su crecimiento profesional, tienen
mas probabilidades de desempefiarse de manera efectiva y contribuir a la eficiencia general
de los servicios prestados. En tanto que un clima organizacional negativo puede acarrear
diversos problemas y desafios como: mala comunicacion, falta de colaboracion y
disminucion del desempefio de los empleados, altas tasas de rotacion del personal y la

insatisfaccion de los empleados, afectando la calidad del servicio.

El presente trabajo de investigacion busca diagnosticar la situacion actual del clima
organizacional y su relacion en la calidad del servicio que presta la Coordinacion de
Educacién a sus usuarios. Por lo tanto, es importante conocer el clima organizacional que
perciben y existe actualmente entre los servidores publicos que laboran en la Coordinacién
Zonal de Educacion Zona 3 y como esto afecta en el desempefio de sus funciones, influyendo
en la calidad del servicio prestado.



v. Objetivo General y Especificos

v.i. Objetivo general

Analizar como el clima organizacional influye en la calidad de los servicios que prestan los

funcionarios de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3 a los usuarios.

v.ii. Objetivos especificos

» Fundamentar de manera teorica las variables de clima organizacional y la calidad del
servicio.

» Caracterizar la situacion actual referente a la gestién del clima organizacional y calidad
del servicio en la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3.

» Determinar la relacion entre clima organizacional y calidad de servicio a los usuarios de
la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3, que permita recomendar acciones para su

mejora.

vi. Hipotético

El clima organizacional de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3, influye en la calidad

de los servicios que presta a los usuarios.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

El Ministerio de Educacion es la entidad rectora del sistema educativo en Ecuador,
encargada de formular, implementar y evaluar politicas publicas para garantizar el acceso,
calidad y equidad en la educacién desde inicial hasta bachillerato, promoviendo el desarrollo
integral de los estudiantes y fortaleciendo la formacion docente, la infraestructura escolar y

la innovacion, su mision es:

Garantizar el acceso y calidad de la educacion inicial, basica y bachillerato a los y
las habitantes del territorio nacional, mediante la formacion integral, holistica e
inclusiva de nifios, nifias, jovenes y adultos, tomando en cuenta la interculturalidad,
la plurinacionalidad, las lenguas ancestrales y género desde un enfoque de derechos
y deberes para fortalecer el desarrollo social, econémico y cultural, el ejercicio de la
ciudadania y la unidad en la diversidad de la sociedad ecuatoriana. (Ministerio de

Educacion, 2019, art. 1)

Dentro de su estructura territorial, el Ministerio de Educacion se organiza en zonas
administrativas para una gestion descentralizada y eficiente. La Coordinacion Zonal de
Educacién Zona 3 es una de estas unidades territoriales y abarca las provincias de
Chimborazo, Cotopaxi, Pastaza y Tungurahua. Su funcion principal es implementar las
politicas educativas nacionales en el ambito local, supervisar el correcto funcionamiento de
las instituciones educativas y garantizar el cumplimiento de normativas en beneficio de la
comunidad estudiantil. Ademas, realiza capacitaciones a docentes, seguimiento del
desempefio escolar y fortalecimiento de programas que promuevan la calidad educativa en

la region, siendo su mision:



“Administrar el sistema educativo en el territorio de su jurisdiccion y disefiar las
estrategias y mecanismos necesarios para asegurar la calidad de los servicios educativos,
desarrollar proyectos y programas educativos zonales aprobados por la Autoridad Educativa
Nacional y coordinar a los niveles desconcentrados de su territorio”. (Ministerio de
Educacién, 2019, art. 31)

En este contexto, dentro del ambito de la administracion del sector educativo se han
realizado varios estudios con relacion al clima laboral y como influye en la calidad del
servicio educativo, mostrando que un ambiente positivo fomenta un entorno de trabajo mas
productivo. Para ello se realizd una investigacion de los trabajos que abordan estas dos

variables, mismos que se presentan a continuacion:

De acuerdo a Arano Chavez et al., (2016) el clima organizacional consiste en las
caracteristicas percibidas por los trabajadores, configurando su comprension en el lugar de
trabajo, las cuales pueden afectar el comportamiento y la productividad de los empleados.
En tanto que (Palmar & Caliman, 2022) manifiestan que dentro de la organizacion el
potencial humano juega un papel fundamental en la prestacion de un servicio de alta calidad,
misma que esta influenciada por diversos factores internos y externos, incluyendo el

empoderamiento y la participacion de usuarios tanto internos como externos.

Las dos variables se consideran como una herramienta estratégica para el
mejoramiento continuo en la calidad del servicio, a través de estas se podra detectar los
factores que influyen en el clima organizacional como: el desempefio laboral, el estado
emocional y la satisfaccion de los funcionarios que afectan la calidad del servicio del sector

publico y por ende la productividad de la institucion.



1.1 Antecedentes de la investigacion

Una compilacion de investigaciones sobre la medicion de las variables Clima
organizacional y Calidad del servicio muestran hallazgos interesantes entre estos dos
constructos. Las investigaciones realizadas en campos como la educacién, salud, municipios,
etc., muestran como se comportan estas variables. Por ejemplo, en el area de la educacion
un estudio realizado en dos colegios de bachillerato en Durango, México, evaluo la relacion
entre el clima organizacional y la calidad del servicio, utilizando un modelo de regresion
lineal simple; los resultados principales mostraron una alta correlacién positiva (R = 0.864)
entre ambas variables, lo que indica que un clima organizacional favorable mejora
significativamente la calidad del servicio. El analisis estadistico revel6 que un clima
organizacional positivo contribuye significativamente a mejorar la calidad percibida del
servicio y concluye que los empleados que trabajan en un ambiente de apoyo y claridad
organizacional ofrecen un mejor servicio y mayor satisfaccion a los usuarios (Sotelo Asef &

Figueroa Gonzélez, 2017).

Ademas, investigaciones similares como la realizada a la Universidad Nacional de
Pilar en México revela las siguientes percepciones sobre ambas variables. Los trabajadores
son conscientes de que el clima organizacional influye directamente en su desempefio, por
lo que un ambiente mas positivo y de mayor apoyo tiende hacerles mas productivos y
comprometidos con sus responsabilidades; en tanto que los usuarios (alumnos y comunidad)
perciben que la calidad del servicio es elevada, destacando aspectos como la atencion y el
compromiso de los funcionarios, es decir cuando los empleados se sienten apoyados y
valorados, tienden a estar mas motivados y dispuestos a brindar un servicio de mayor calidad,
generando experiencias positivas para los clientes, en este caso ambas variables son

percibidas de manera favorable (Fernandez Cristaldo, 2020).



Asi también, la investigacion realizada a una institucion de educacién basica en
Ecuador analiza la relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio educativo
utilizando una muestra de 30 estudiantes. Los resultados, obtenidos a través del analisis de
correlacion de Spearman, mostraron una correlacion media positiva (Rho = 0.463) entre
ambas variables. La mayoria de los estudiantes se mostré satisfecha con el servicio
educativo, especialmente en cuanto al desempefio docente, aunque sefialaron deficiencias en
la atencion del personal administrativo. La dimension de relaciones interpersonales del clima
organizacional mostré una correlacion media positiva (Rho = 0.513) con la calidad del
servicio, mientras que las dimensiones: estructura, recompensas e identidad, tuvieron
correlaciones positivas mas bajas, por lo que se concluye que el clima organizacional influye
en la calidad del servicio educativo, siendo especialmente relevante e importante la

dimensidn de las relaciones entre los miembros de la institucion (Espinoza, 2020).

En el area de la salud el estudio realizado al Centro de Salud "Aparicio Pomares" en
Huénuco, Perl revela que ambas variables estan correlacionadas, lo que implica que un
ambiente de trabajo positivo influye directamente en la calidad de la atencion brindada por
los profesionales de la salud. La investigacion muestra que cuando los empleados perciben
un ambiente laboral justo, respetuoso y colaborativo, tienden a brindar un mejor servicio. El
clima organizacional es un factor clave que afecta tanto la satisfaccion de los empleados
como la calidad de la atencion al paciente, donde la interaccion interpersonal es fundamental

para la percepcion del servicio (Soto Hilario et al., 2022).

En los municipios el estudio realizado en la municipalidad distrital de Chosica, Lima
— Perd, con una poblacién y muestra de 90 participantes, se analizo las dos variables y sus
dimensiones, determinando una correlacion significativa entre diversas dimensiones del clima
organizacional y la calidad del servicio. Por ejemplo, la correlacién entre estructura y calidad de
servicio se obtuvo una relacion media y significativa con un Rho = 0,316; en otras dimensiones,

como la autonomia y las relaciones interpersonales, también mostraron correlaciones significativas



con la calidad del servicio, con valores de Rho de 0.292 y 0.386, respectivamente. Concluyendo
que un clima organizacional positivo se asocia con una mayor calidad de servicio,
respaldando la hipétesis de que las mejoras en la estructura organizacional pueden conducir

a una mayor prestacion de servicios (Anchay Huaman, 2021).

Asi también, el estudio realizado a la Municipalidad Distrital de Pajarillo, Perd, con una
poblacion y muestra de 43 colaboradores, determind que el 51% de los encuestados
calificaron el clima organizacional como regular, lo que indica que existe una percepcion
intermedia de satisfaccion con el ambiente laboral y el 42% consideraron que la calidad del
servicio brindada es regular, reflejando una percepcion moderada de la atencion y los
servicios ofrecidos en la municipalidad. En el estudio se concluyd que existe relacion
significativa entre clima organizacional y calidad de servicio ya que el coeficiente de Pearson
fue de 0.983, lo que indica una relacion positiva muy fuerte, y el 96.63% del clima

organizacional influye directamente en la calidad del servicio (Reategui Tello, 2022).

Es asi que en el estudio realizado por Gonzéles Vasquez et al., (2021) a 15 articulos
cientificos sobre clima organizacional en el sector pablico a nivel latinoamericano determina
que, “en todas las instituciones hay problemas de insatisfaccion, escasa comunicacion entre
colaboradores, falto de incentivos por parte de los directivos” (p.9); por lo que es necesario
buscar estrategias de mejora para el clima organizacional de las instituciones, para alcanzar

las metas organizacionales establecidas y elevar su productividad.
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1.2 Variable Independiente: Clima Organizacional.

1.2.1 El origen y el enfoque del clima organizacional.

La investigacion realizada por Bernal Gonzélez et al., (2015) hace referencia a Gan
(2007) donde manifiesta que el estudio del clima organizacional se remonta a lo efectuado
por Elton Mayo entre los afios 1927 y 1939 en las factorias Hawthorne de la firma Western
Electric, donde enfoca la relevancia de las relaciones interpersonales y variables de
percepcion como: las condiciones laborales, los sentimientos de los empleados, el sentido
de pertenencia y los intereses colectivos, como componentes de la productividad y la

satisfaccion de los colaboradores.

El clima organizacional tiene sus origenes desde el afio 1939 segln los tedricos
Lewin, Lippitt y White, quienes abordaban la influencia del clima social; y en 1989
McClelland planteé la teoria de motivacion humana haciendo referencia al clima
organizacional; sin embargo Kurt Lewin, argumento6 que el comportamiento se deriva de la

funcién de las personas en relacion al medio ambiente (Meza Barajas, 2017).

1.2.1.1 Evolucion histérica

El concepto de clima organizacional ha experimentado una notable evolucién a lo
largo del tiempo, pasando de ser una idea incipiente dentro de la psicologia industrial a
convertirse en un elemento clave para la gestion estratégica de las organizaciones. Su
desarrollo ha estado influenciado por diferentes enfoques teoricos y por el avance del
conocimiento en disciplinas como la psicologia organizacional, la sociologia y la

administracion de empresas (Daza Corredor et al., 2021b).
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Durante las décadas de 1930 y 1950, el estudio del clima organizacional estaba
estrechamente vinculado a la psicologia industrial. Kurt Lewin (1939) introdujo la idea de
que el comportamiento humano dentro de una organizacién no es solo resultado de
caracteristicas individuales, sino también del ambiente que lo rodea. Su teoria del campo
psicoldgico sugirio que los empleados perciben el ambiente laboral de diferentes maneras,
lo que influye en su rendimiento y satisfaccion. Por su parte, Elton Mayo (1949), a través
del estudio Hawthorne, demostr6 que factores sociales y emocionales, como el
reconocimiento y la interaccion con los compafieros, tienen un impacto mayor en la
productividad que las condiciones fisicas del trabajo. Estos hallazgos marcaron el inicio para
entender el ambiente organizacional como una variable relevante en la gestion empresarial
(Bada Quispe et al., 2020).

Durante la década de 1960, el concepto de clima organizacional comenzé a tomar
mayor formalidad a través de estudios mas estructurados y la integracion de modelos
tedricos. Rensis Likert (1961, 1967) desarroll6 una teoria sobre los sistemas de gestion, en
la que identificd cuatro tipos de climas organizacionales, que van desde el autoritario-
explotador hasta el participativo-grupal. Su propuesta destacd que las organizaciones con un
clima mas participativo tienden a contar con empleados mas motivados y productivos. De
manera simultanea, Litwin y Stringer (1968) llevaron a cabo una investigacion en la que
identificaron seis dimensiones clave del clima organizacional: estructura, responsabilidad,
recompensas, nivel de riesgo, apoyo y estandares de desempefio. Su trabajo permitid
comprender cémo la percepcion que tienen los empleados sobre estos factores influye en la

configuracion del clima laboral (Rios-Lopez et al., 2023).

Durante los afios 80 y 90, el estudio del clima organizacional se expandié y comenzd
a relacionarse con otros conceptos organizacionales, especialmente con la cultura
organizacional. En este periodo, Edgar Schein (1985, 1992) estableci6 una distincién clara

entre ambos términos, sefialando que el clima organizacional es una percepcion mas
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superficial y de corto plazo, mientras que la cultura organizacional es un sistema de valores
y normas compartidas que se desarrolla a lo largo del tiempo y es mas dificil de modificar.
De manera complementaria, James y Jones (1974) propusieron la diferenciacién entre clima
psicolégico, entendido como la percepcion individual de cada empleado, y clima
organizacional, que representa la percepcion colectiva dentro de la empresa. En esta etapa
también surgieron modelos de medicion estandarizados, como el Organizational Climate
Questionnaire (OCQ) desarrollado por Litwin y Stringer (1986), el cual permitié evaluar de

manera mas precisa las condiciones del ambiente laboral (Bada Quispe et al., 2020).

Con el inicio del siglo XXI, el estudio del clima organizacional avanz6 hacia
enfoques mas holisticos y flexibles. Peter Senge (1990) introdujo el concepto de la
"organizacién que aprende", resaltando la importancia de un entorno laboral que promueva
la innovacién y la mejora continua. Asimismo, la globalizacion y los avances tecnologicos
han transformado la manera en que se percibe el clima organizacional, incorporando factores
como el teletrabajo, la diversidad en el equipo de trabajo y la digitalizacion empresarial.
Estudios recientes han evidenciado que un clima organizacional positivo no solo mejora la
satisfaccion y el rendimiento de los empleados, sino que también fortalece la retencion del
talento, incrementa la productividad y contribuye a la sostenibilidad de la empresa (Rios-
Lépez et al., 2023).

Actualmente, el estudio del clima organizacional ha incorporado nuevas
metodologias y herramientas de medicion, como el Great Place to Work Index, que evalta
la percepcion de los empleados sobre el ambiente laboral. Ademas, las investigaciones mas
recientes han abordado la relacion entre clima organizacional y salud mental, considerando
factores como: el estrés, el burnout y el bienestar emocional. En este sentido, diversos
estudios han demostrado que un clima organizacional positivo esta directamente relacionado
con la reduccidn del estrés laboral y con una mayor sensacion de compromiso por parte de

los empleados (Bada Quispe et al., 2020).
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1.2.1.2 Enfoques y escuelas

El estudio del clima organizacional ha sido abordado desde diferentes enfoques
tedricos a lo largo del tiempo, lo que ha dado lugar a la aparicion de varias escuelas de
pensamiento dentro de la psicologia organizacional y la administracion de empresas. Estas
escuelas han surgido como respuesta a la necesidad de comprender como el entorno laboral
influye en el comportamiento y desempefio de los empleados. A continuacion, se presentan
los principales enfoques tedricos que han dado forma al concepto de clima organizacional.

El enfoque conductista considera que el clima organizacional es el resultado de los
estimulos y respuestas dentro del entorno de trabajo. Este enfoque se basa en las teorias de
B.F. Skinner (1953) y en el concepto del condicionamiento operante, donde las acciones de
los empleados son moldeadas por los refuerzos positivos 0 negativos que reciben en su

ambiente laboral (Armenteros et al., 2020).

Desde esta perspectiva, el clima organizacional se define en funcion de los sistemas
de recompensas y castigos implementados por la organizacion. Por ejemplo, un ambiente
laboral que fomente la competencia y la individualidad a través de bonificaciones por
rendimiento puede generar un clima organizacional orientado a la productividad, pero
también puede aumentar la presion y el estrés laboral (Armenteros et al., 2020). Este enfoque
ha sido criticado por su vision reduccionista del comportamiento humano, ya que no
considera factores emocionales ni la influencia de la cultura organizacional en la percepcion

del clima laboral.

Mientras que el enfoque estructuralista estudia el clima organizacional a partir de la
estructura organizativa, es decir, los niveles jerarquicos, la distribucion del poder y las

normas que rigen la empresa. Segun este enfoque, el clima organizacional esta determinado
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por factores como la formalidad de los procedimientos, la burocracia y el grado de
centralizacion en la toma de decisiones. Uno de los principales exponentes de este enfoque
fue Max Weber (1922), quien analiz6 como las organizaciones burocréticas crean climas
organizacionales rigidos o flexibles segn la manera en que se estructuran. Posteriormente,
Mintzberg (1979) amplié este andlisis con su teoria sobre los tipos de estructuras
organizacionales y su impacto en el clima laboral. Las organizaciones con una estructura
muy rigida y jerarquica suelen generar un clima organizacional basado en la disciplina y el
control, mientras que las organizaciones con estructuras mas flexibles tienden a fomentar un

clima organizacional participativo y colaborativo (Ponce-Ponce & Gomez-Garcia, 2021).

En tanto que el enfoque humanista del clima organizacional surge como una
respuesta a la vision mecanicista de los enfoques anteriores. Este modelo, basado en la teoria
de Abraham Maslow (1954) sobre la jerarquia de necesidades, destaca la importancia del
bienestar emocional y psicologico de los empleados en la percepcion del clima laboral.
Desde esta perspectiva, un buen clima organizacional no solo depende de la estructura o de
los incentivos, sino también del grado de satisfaccion de las necesidades humanas dentro del
entorno de trabajo. Un ambiente que promueva la confianza, el reconocimiento y la
autorrealizacion generarad un clima organizacional mas positivo y motivador (Ponce-Ponce
& GoOmez-Garcia, 2021).

Otro exponente importante de este enfoque fue Douglas McGregor (1960) con su
teoria X y Y, la cual sugiere que los estilos de liderazgo afectan significativamente el clima
organizacional. Segin McGregor, los lideres con una vision de la Teoria Y (basada en la
confianza y la autonomia) tienden a generar un clima organizacional més favorable que
aquellos con unavision de la Teoria X (basada en el control y la supervision estricta) (Ponce-
Ponce & Gomez-Garcia, 2021).

15



Mientras que el enfoque sistémico considera que el clima organizacional es el
resultado de multiples factores interconectados dentro de la organizacion. Este modelo fue
desarrollado por Peter Senge (1990) en su teoria de la "organizacién que aprende”, la cual
sostiene que las empresas deben adaptarse y evolucionar continuamente para mejorar su
clima organizacional. Desde esta perspectiva, el clima organizacional no es un fenémeno
aislado, sino que esta influenciado por la cultura de la empresa, la estructura organizativa, el
liderazgo, las relaciones interpersonales y los factores externos. Ademas, este enfoque
destaca la importancia de la innovacion y el aprendizaje organizacional como elementos
clave para mantener un clima laboral positivo en un mundo en constante cambio (Rios-Lopez
et al., 2023).

1.2.1.3 Precursores destacados

El estudio del clima organizacional ha sido influenciado por diversos investigadores
a lo largo de la historia, quienes han desarrollado modelos tedricos y metodologias para
comprender mejor este fendbmeno. Entre los principales precursores y autores destacados, se
encuentran figuras de la psicologia organizacional, la administracion y la sociologia, cuyos

aportes han sido fundamentales para la evolucion del concepto.

Kurt Lewin, psicélogo aleman considerado el fundador de la psicologia social
moderna, fue reconocido como uno de los pioneros en el analisis del comportamiento
humano en entornos organizacionales. En 1939, introdujo el concepto de atmosfera social y
formuld la Teoria del Campo, la cual plantea que el comportamiento humano surge de la
interaccidn entre las personas y su entorno. En el ambito organizacional, Lewin argumentd
que el clima laboral no depende Gnicamente de las politicas empresariales, sino también de
como los empleados las perciben. Su enfoque ha servido como base para comprender de qué
manera el ambiente de trabajo influye en la conducta y la motivacion de los colaboradores.
Asimismo, clasifico los estilos de liderazgo en tres categorias: autocratico, democratico y
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laissez-faire, sefialando que cada uno impacta de manera distinta el clima organizacional.
Por ejemplo, el liderazgo autocréatico suele generar un entorno rigido con baja motivacion,
mientras que el liderazgo democréatico propicia un ambiente méas participativo y colaborativo
(Daza Corredor et al., 2021b).

El sociologo y psicélogo organizacional Rensis Likert realiz6 importantes
investigaciones sobre la relacién entre el liderazgo, la motivacion y el clima organizacional.
En 1961, propuso un modelo de sistemas organizacionales que describia cuatro tipos de
climas organizacionales segun el estilo de gestion predominante en una empresa. El trabajo
de Likert demostro que las organizaciones con un clima organizacional participativo generan
mayores niveles de compromiso, productividad y satisfaccion en los empleados. Su modelo
sigue siendo utilizado en estudios modernos sobre liderazgo y clima organizacional (Rios-
Lopez et al., 2023).

En 1968, George Litwin y Robert Stringer realizaron estudios en empresas
estadounidenses para identificar los factores que influyen en el clima organizacional. Como
resultado, desarrollaron un modelo basado en seis dimensiones clave que determinan el
clima laboral. Este modelo fue uno de los primeros en definir el clima organizacional de
manera estructurada y ha servido como base para numerosos instrumentos de medicién del

clima laboral (Armenteros et al., 2020).

El psicologo organizacional Edgar Schein es ampliamente reconocido por sus
estudios sobre cultura organizacional, pero también contribuyd significativamente a la
comprension del clima organizacional. En sus trabajos de 1985 y 1992, Schein sefial6 que,
aunque el clima organizacional es una expresion de la cultura organizacional, ambos
conceptos son distintos. Clima organizacional: Representa la percepcion subjetiva que los
empleados tienen sobre su entorno de trabajo; en tanto que, Cultura organizacional: Consiste

en un conjunto de valores, normas y creencias compartidas que influyen en el
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comportamiento dentro de la empresa. Schein sostuvo que el clima organizacional es mas
dinamico y puede modificarse rapidamente debido a cambios en las politicas o en la gestion,
mientras que la cultura organizacional es méas profunda y resistente a transformaciones a

corto plazo (Bada Quispe et al., 2020)

1.2.2 El clima organizacional y su conceptualizacion.

Con el transcurso de los afios varios autores han contribuido en la definicién del clima
organizacional o clima laboral, lo que ha permitido mejorar su comprension e importancia

dentro de una organizacién, para lo cual han presentado diversas formas de analizarlo.

El concepto de clima organizacional surge dentro del ambito de la psicologia
industrial y organizacional a mediados del siglo XX. Se entiende como la percepcion
colectiva de los empleados respecto a su entorno laboral, el cual influye en la motivacién,
satisfaccion y desempefio laboral. Esta determinado por dos cualidades definidas y
constantes que persisten en conceptualizaciones como la percepcién y la descriptiva. Las
percepciones son sensaciones 0 actuaciones experimentadas por una persona. Las

descripciones son informes del individuo de estas sensaciones (Chiang Vega et al., 2008).

Desde la primera conceptualizacion se puede manifestar que el clima organizacional
es la percepcion que tienen los empleados del ambiente de trabajo de la organizacion en la
que laboran, la cual estd determinada por factores organizacionales y personales. La
conservacion de un buen clima permitird una sostenibilidad interna de sus trabajadores,
compromiso, dedicacion y lealtad de los mismos, ya que permite construir organizaciones
mas humanizadas en las que cada persona encuentra un espacio para desarrollarse

integralmente (Daza Corredor et al., 2021a).
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Para Palmar & Caiman, (2022) el clima organizacional se refiere a las propiedades
medibles de un ambiente de trabajo tal como las perciben sus empleados. Abarca las
percepciones y actitudes compartidas sobre la organizacion, las cuales pueden influir
significativamente en el comportamiento y desempefio de los empleados. En tanto que
(Gonzalez-Garcés & Morales-Urrutia, 2020) considera que son percepciones y actitudes
compartidas dentro de una organizacién con respecto a sus politicas, practicas y

procedimientos.

En su articulo cientifico Espinoza, (2020) hace referencia a Uribe (2015) donde
manifiesta que el clima organizacional es el conjunto de atributos percibidos de una
organizacion y sus subsistemas determinan el comportamiento de los empleados, los que
pueden ser influenciados (Souza et al., 2021) por una serie de factores como la estructura
jerarquica, las politicas internas, el estilo de liderazgo, la comunicacion, y las relaciones
interpersonales. Estas percepciones colectivas influyen directamente en el bienestar, la

motivacion y el desempefio de los empleados.

En su investigacion Calderén Léazaro, (2014) manifiesta que el clima laboral u
organizacional es el ambiente generado por las emociones y la motivacién que tengan los
funcionarios dentro de la organizacion, es decir es la manera como sus miembros asumen,
viven y se acoplan con la misién, valores y politicas de la organizacion; (Herrera Tapia,
2021) el clima organizacional esta integrado por componentes como: actitudes,
percepciones, personalidades, valores, aprendizaje, grupos, estructura, cohesion, normas,
motivacién, necesidades, esfuerzo, refuerzo, liderazgo, poder, politicas, influencias, estilo,
procesos organizacionales, evaluaciones, sistema de remuneracion, comunicacion y el

proceso de toma de decisiones.

En tanto que Gonzales Vasquez et al., (2021) hace referencia a Ucrés & Gamboa,
(2010), donde manifiesta que el clima organizacional es la union de factores psicoldgicos
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individuales, grupales y organizacionales; donde el factor psicoldgico individual ha sido
considerado por Scheneider como proceso de interaccion social y sentimientos de afinidad
positivos o negativos que tiene el individuo por la organizacion. Mientras que los factores
organizacionales son considerados como el conjunto de percepciones que el individuo se
forma acerca de las realidades presentes del trabajo y de la organizacion, las cuales estan

relacionadas con politicas, practicas y procedimientos tanto formales como informales.

Asi también, Juarez, (2012) define al clima organizacional como la cualidad o
propiedad del ambiente laboral, que perciben o experimentan sus miembros, y que influyen
en su comportamiento. Para que una persona pueda desempefiar de mejor manera su trabajo
debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo que gira a su alrededor, es decir que son
percepciones que afectan su bienestar emocional, satisfaccion, motivacion y rendimiento en

la organizacion.

Esta conceptualizacion descriptiva del clima organizacional describe las
percepciones colectivas que los empleados tienen sobre diversos aspectos de su entorno de
trabajo, identificando y analizando como los elementos del ambiente laboral influyen en las
emociones, actitudes y comportamientos de los trabajadores, siendo esta subjetiva, es decir
que los empleados experimentan el mismo entorno de manera distinta, dependiendo de sus

antecedentes, expectativas y experiencias personales (Souza et al., 2021).

Mientras que en la gestion de la administracion publica el clima organizacional es
considerando un factor critico, ya que influye en la motivacién, satisfaccion y efectividad
general de los empleados. El sector publico a menudo enfrenta desafios como jerarquias
rigidas y practicas de gestion anticuadas que pueden llevar a la insatisfaccion entre los
empleados y dificultar su desempefio. Para mejorar el clima organizacional las entidades
publicas pueden implementar estrategias como: fomentar la comunicacion abierta, la

participacion de los empleados en la toma de decisiones y brindar oportunidades de
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desarrollo profesional, que ayuden a crear un entorno de trabajo mas dinamico y receptivo
(Souza et al., 2021). Para ello debe fomentarse una cultura organizacional en las entidades
publicas que permitan la integracion de sus empleados en los grupos de trabajo, demostrando
interés en sus funciones y estar preparado para adaptarse a los futuros cambios (Guaman &
Alvarez B, 2019).

Lo anterior es confirmado en el estudio realizado por Gonzales VVasquez et al., (2021)
donde hace referencia a Dominguez, Ramirez y Garcia (2013) que manifiesta el clima
organizacional se basa en percepciones individuales como: “comportamientos, sentimientos
y actitudes, las cuales son manipuladas por la gerencia con el fin de afectar directamente a

los empleados” (p.62).

Mediante Acuerdo Ministerial No. MDT-2018-0138 se define que “El clima laboral
es la percepcion que tienen las y los servidores publicos hacia su ambiente de trabajo y que

afecta directa o indirectamente a su desempefio” (Ministerio de Trabajo, 2018).

En tal virtud, se puede definir que el clima organizacional o laboral es el conjunto de
percepciones compartidas por los empleados acerca del ambiente en el que realizan sus
tareas, y factores como la estructura organizacional, comunicacion, responsabilidad,
recompensas, liderazgo, apoyo y manejo de conflictos influyen directamente en la

motivacion, satisfaccion y productividad de los empleados.

1.2.3 La importancia del clima organizacional

El clima organizacional es uno de los temas mas estudiados, debido a la importancia
que representa para las organizaciones que buscan continuamente oportunidades de mejora,

asi como estrategias de cambio para optimizar sus procesos (Brito Laredo, 2018). Las
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relaciones humanas y otras variables de percepcion, tales como las condiciones de trabajo,
los sentimientos de los empleados, el sentido de pertenenciay los intereses colectivos, como
factores determinantes de la productividad y de la satisfaccion de los empleados, son
aspectos que, entre ellos, forman parte del Clima Organizacional (Bernal Gonzélez et al.,
2015).

Desde esta perspectiva, se puede deducir que la organizacion tanto pablica como
privada se enfrenta continuamente a cambios, porque se halla expuesta a elementos
competitivos que hace que la administracion de personas al interior de la institucion sea un
factor complejo de manejar, ya que las personas estan conformadas por acciones positivas y
negativas que afectan al clima organizacional, sin embargo un manejo oportuno del clima
laboral puede rendir de forma activa y satisfactoria en la institucién, influyendo en los
resultados, calidad, eficiencia, imagen, utilidad, competitividad y productividad de la
organizacion (Gonzales Vasquez et al., 2021). Ya que un clima organizacional favorable
promueve en los funcionarios un sentido de pertenencia, motivacién y compromiso con la
institucion, lo que influye positivamente en el desempefio laboral, la creatividad, el trabajo

en equipo y la productividad (Checalla et al., 2024).

1.2.3.1 Elementos constitutivos del clima organizacional

El clima organizacional se compone de diversos elementos que interactian entre si,
configurando el ambiente laboral percibido por los colaboradores. Segin Nufiez-Ramirez et
al. (2021), estos elementos pueden clasificarse en cuatro categorias principales:

estructurales, individuales, relacionales y contextuales.

Los elementos estructurales incluyen aspectos como las politicas organizacionales, la

jerarquia, los procedimientos de trabajo y los sistemas de comunicacion formal. Estos
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componentes forman el esqueleto sobre el cual se desarrolla el clima organizacional y

establecen las condiciones bésicas del entorno laboral (Nufiez-Ramirez et al., 2021).

En una investigacion con 384 trabajadores del sector salud, Ramirez-Vielma et al.
(2022) identificaron que los elementos individuales, como la percepcion personal, las
actitudes, las competencias y las expectativas de los empleados, tienen un impacto
significativo en la configuracion del clima organizacional. Los autores destacan que "la
interpretacion subjetiva que realiza cada colaborador sobre su entorno de trabajo es
fundamental para comprender el clima organizacional como un fendmeno perceptivo

colectivo” (p. 187).

Por otro lado, los elementos relacionales comprenden las interacciones entre los
miembros de la organizacion, el liderazgo, el trabajo en equipo y los procesos de
comunicacion informal. Cruz-Riveros et al. (2023) sefialan que estos elementos tienen un
peso especialmente relevante en la conformacién del clima, ya que las relaciones

interpersonales constituyen el tejido social de la organizacion.

Finalmente, los elementos contextuales incluyen factores como las condiciones fisicas
del ambiente de trabajo, los recursos disponibles, las tecnologias utilizadas y las presiones
externas del mercado o la industria. Segun un estudio realizado por Montoya-Montoya et al.
(2021) en empresas latinoamericanas, estos elementos contextuales pueden tener un impacto

del 24% en la variabilidad del clima organizacional percibido.

1.2.3.2 Impacto en el desempefio laboral

La relacién entre el clima organizacional y el desempefio laboral ha sido ampliamente

documentada en la literatura cientifica reciente. Mendoza-Llanos et al. (2022) realizaron un
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metaandlisis de 47 estudios empiricos publicados entre 2020 y 2022, encontrando una
correlacion positiva significativa (r = 0.62, p < 0.01) entre ambas variables, lo que confirma
que "un clima organizacional favorable est4 asociado con niveles superiores de desempefio

laboral en diversos contextos organizacionales™ (p. 218).

En un estudio longitudinal con 623 empleados de diferentes sectores, Vargas-Téllez et
al. (2021) identificaron que las dimensiones del clima organizacional que tienen mayor
impacto en el desempeiio laboral son el apoyo del liderazgo (p = 0.43), la claridad de rol
(B = 0.38) y la autonomia (B = 0.35). Los autores concluyen que "el clima organizacional
actla como un potenciador o inhibidor del desempefio, dependiendo de si sus componentes

facilitan o dificultan la ejecucion efectiva de las tareas"” (p. 167).

Rodriguez-Montalban et al. (2020) analizaron especificamente la relacion entre clima
organizacional y desempefio contextual (conductas que van mas alla del rol formal, pero
contribuyen al funcionamiento organizacional). Sus resultados con una muestra de 412
profesionales demostraron que un clima organizacional positivo incrementa la probabilidad
de comportamientos de ciudadania organizacional (B = 0.47, p < 0.001) y reduce las
conductas contraproducentes (p =-0.39, p < 0.001).

Por su parte, Delgado-Abella et al. (2023) examinaron el efecto mediador del
engagement en la relacion clima-desempefio. Su investigacion con 529 trabajadores reveld
que "el clima organizacional positivo incrementa los niveles de engagement, lo que a su vez
potencia el desempefio laboral, estableciéndose asi una cadena de influencia indirecta pero
significativa" (p. 93). Este estudio sugiere que el clima organizacional opera a través de

estados psicologicos positivos para impulsar el rendimiento individual y colectivo.
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1.2.3.3 Influencia en la satisfaccion de los colaboradores

La relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral ha sido objeto de
numerosas investigaciones recientes que confirman su estrecha vinculacion. Moliner et al.
(2020) realizaron un estudio con 734 empleados del sector servicios en seis paises,
encontrando gue el clima organizacional explica aproximadamente el 57% de la varianza en
la satisfaccion laboral. Los autores afirman que "un clima organizacional caracterizado por
la confianza, el reconocimiento y la comunicacion efectiva constituye un predictor robusto

de altos niveles de satisfaccion entre los colaboradores™ (p. 215).

En una investigacion con enfoque longitudinal, Contreras-Rojas et al. (2022)
analizaron como los cambios en el clima organizacional afectan la satisfaccion laboral a lo
largo del tiempo. Sus resultados con una muestra de 472 profesionales seguidos durante 18
meses revelan que "las mejoras en el clima organizacional preceden a incrementos
significativos en la satisfaccion laboral, con efectos que se mantienen estables durante al
menos 6 meses" (p. 129). Este hallazgo refuerza la nocion del clima como antecedente causal

de la satisfaccion.

Torres-Valdivieso et al. (2023) examinaron las dimensiones especificas del clima que
tienen mayor impacto en la satisfaccion laboral. Su estudio transversal con 883 empleados
de diversos sectores identifico que las dimensiones de apoyo del supervisor (p = 0.48),
oportunidades de desarrollo (B =0.42) y equilibrio trabajo-vida (f = 0.39) son los predictores
mas potentes de la satisfaccion. Los autores sefialan que "estas dimensiones atienden
necesidades fundamentales de los colaboradores: respaldo, crecimiento y bienestar,

conformando una triada esencial para la satisfaccion laboral” (p. 176).

25



Por otro lado, Moreno-Jimenez et al. (2021) investigaron el papel moderador de las
diferencias generacionales en la relacion clima-satisfaccion. Sus resultados con 1,245
participantes demuestran que "la influencia del clima organizacional en la satisfaccion varia
segun la cohorte generacional, siendo mas intensa para los millennials y la generacion Z que
para generaciones anteriores” (p. 238). Este estudio subraya la importancia de considerar
factores demograficos al analizar como el clima afecta la satisfaccion en contextos

organizacionales contemporaneos.

1.2.4 Diferencias entre clima y cultura organizacional

Aunque frecuentemente se utilizan de manera intercambiable, el clima organizacional
y la cultura organizacional son conceptos distintos con caracteristicas propias. Vega-
Martinez et al. (2022) establecen que la principal diferencia radica en que "el clima
organizacional se refiere a percepciones compartidas sobre el ambiente de trabajo, mientras
que la cultura organizacional comprende los valores, creencias y suposiciones

profundamente arraigadas que dan identidad a la organizacion" (p. 43).

En un andlisis comparativo, Rodriguez-Sanchez et al. (2023) identificaron cinco

diferencias fundamentales entre estos constructos:

1. Temporalidad: EI clima organizacional tiene un caracter mas temporal y puede
cambiar con mayor rapidez, mientras que la cultura organizacional es mas estable y

resistente al cambio.

2. Visibilidad: El clima es mas observable y manifiesto, centrandose en aspectos
perceptibles del entorno laboral; la cultura incluye elementos visibles, pero también

componentes implicitos y subyacentes.
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3. Origen: El clima surge principalmente de las practicas de gestion y las condiciones
laborales actuales; la cultura tiene raices histéricas y esta vinculada a la tradicion y

evolucion de la organizacion.

4. Alcance: El clima se enfoca en el "cdmo se siente trabajar aqui”, mientras que la

cultura responde al "por qué las cosas se hacen asi".

5. Medicion: El clima puede evaluarse mediante cuestionarios y encuestas de
percepcion; la cultura requiere métodos mas cualitativos como estudios etnograficos

o analisis de narrativas organizacionales.

Morales-Torres y Ochoa-Jiménez (2021) complementan estas diferencias sefialando
que "el clima organizacional actia como termometro del estado actual de la organizacion,
mientras que la cultura organizacional funciona como su ADN, determinando su identidad
esencial” (p. 112). Su estudio con 216 empresas demostrd que las intervenciones para
mejorar el clima pueden implementarse y mostrar resultados en periodos relativamente
cortos (3-6 meses), mientras que los cambios culturales requieren estrategias sostenidas

durante periodos més largos (2-5 afios).

1.2.5 Perspectivas contemporaneas del clima organizacional

Las perspectivas contemporaneas sobre el clima organizacional han incorporado
nuevos enfoques que responden a las transformaciones del entorno laboral. Lopez-Fernandez

et al. (2020) identifican cuatro perspectivas emergentes:

La perspectiva digital examina como los entornos virtuales, el teletrabajo y las

herramientas digitales reconfiguran el clima organizacional. Segun un estudio realizado por
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Fuentes-Ramirez et al. (2021) con 572 teletrabajadores, "el clima organizacional en entornos
digitales requiere nuevas dimensiones de analisis, como la conectividad, la accesibilidad

digital y la telepresencia™ (p. 205).

La perspectiva de bienestar integral propone un enfoque holistico que va mas alla de
la satisfaccion laboral, incorporando elementos de salud fisica, mental y emocional.
Montoya-Aguilar et al. (2022) encontraron que las organizaciones que adoptan esta
perspectiva experimentan una reduccion del 37% en sus tasas de rotacion y un incremento

del 29% en los indicadores de compromiso organizacional.

La perspectiva de diversidad e inclusion examina como la pluralidad de perfiles,
antecedentes y caracteristicas personales influye en la conformacion del clima. Torres-
Mendoza et al. (2023) demostraron que "las organizaciones con politicas efectivas de
diversidad e inclusion generan climas organizacionales con mayores niveles de innovacion,

creatividad y resolucion de problemas"” (p. 78).

Finalmente, la perspectiva 4gil analiza el clima organizacional en contextos de alta
flexibilidad, adaptabilidad y cambio constante. Segin Ramirez-Santana et al. (2022), esta
perspectiva "prioriza la autonomia de los equipos, la experimentacion continua y la respuesta

rapida como elementos constitutivos de un clima organizacional dindmico" (p. 155).

1.2.6 Los tipos de clima organizacional segun Likert

Existen dos tipos de clima organizacional y dos subdivisiones en cada uno de ellos
(Salaza Alcivar, 2018).

1. Autoritarismo

28



1.1. Explotador: La comunicacion de los directivos con los empleados sélo existe en
forma de drdenes e instrucciones especificas, no existe trabajo en equipo, los

empleados no tienen satisfaccion laboral, la actitud de los directivos es hostil.

1.2. Paternalista: EXxiste poca comunicacion descendente, ascendente y entre

comparieros. Hay la percepcion de un entorno estable y estructurado.

2. Participativo

2.1. Consultivo: La comunicacién es descendente, frecuentemente ascendente y
entre compafieros. Muestra un entorno muy dindmico, la gestion se da en la forma de

metas por alcanzar.

2.2. En grupo: La comunicacion es ascendente, descendente y entre compafieros. Los
superiores y subordinados forman un gran equipo de trabajo para lograr las metas de

la empresa, las cuales se fijan bajo la forma de planeacion estratégica.

1.2.7 Aplicaciones practicas de la teoria de Likert en las organizaciones actuales

La teoria de los sistemas de Likert, a pesar de sus origenes en la década de 1960,
continua teniendo aplicaciones relevantes en las organizaciones contemporaneas. Martinez-
Garcia et al. (2022) realizaron un estudio comparativo en 67 empresas que implementaron
diagnosticos basados en el modelo de Likert, encontrando que "las organizaciones que
evolucionaron de sistemas autoritarios hacia sistemas participativos experimentaron
incrementos significativos en indicadores de innovacion (37%), compromiso (42%) y
satisfaccion del cliente (29%)" (p. 156).
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En el contexto de la transformacion digital, Ldopez-Velazquez et al. (2021)
examinaron como los principios de Likert se adaptan a entornos virtuales de trabajo. Su
investigacion con 412 equipos remotos demostro que "los equipos virtuales que operan bajo
un clima Sistema IV (participativo-grupal) muestran niveles de desempefio 31% superiores
a aquellos que funcionan bajo sistemas mas autoritarios™ (p. 218). Los autores concluyen
que "la aplicacion de los principios participativos de Likert resulta ain mas critica en
contextos virtuales, donde la autonomia y la confianza son fundamentales para el

funcionamiento efectivo” (p. 220).

Torres-Mendoza et al. (2023) estudiaron aplicaciones especificas de la teoria de
Likert en programas de desarrollo de liderazgo. Su andlisis de 28 programas implementados
en corporaciones multinacionales revel6 que "aquellos programas que incorporaron
explicitamente la progresion hacia estilos participativos segin el modelo de Likert lograron
cambios mas sostenibles en las conductas de liderazgo y en los indicadores de clima
organizacional” (p. 187). Este hallazgo subraya la utilidad del modelo como guia para el
desarrollo de competencias directivas.

Por otro lado, Ramirez-Sanchez et al. (2020) investigaron aplicaciones del modelo
de Likert en procesos de fusion y adquisicion empresarial. Su estudio de caso multiple con
15 procesos de integracion post-fusion evidencid que "las organizaciones que utilizaron el
diagnostico de sistemas de Likert para identificar incompatibilidades culturales y disefiar la
transicion hacia un sistema comun lograron reducir en un 48% el tiempo de estabilizacion
post-fusién” (p. 143). Los autores destacan que "la claridad conceptual del modelo de Likert
y sus cuatro sistemas bien definidos facilita la comunicacion entre equipos de diferentes
organizaciones, proporcionando un lenguaje comun para discutir y planificar la integracion
cultural” (p. 145).
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1.2.8 La medicién del clima organizacional

La medicién del clima organizacional puede realizarse de diversas formas, desde
encuestas estructuradas hasta métodos cualitativos como entrevistas y observaciones. Las
dimensiones clave incluyen la percepcion del liderazgo, la comunicacién interna, las
relaciones interpersonales, las oportunidades de desarrollo, y el reconocimiento. La
combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos suele proporcionar una imagen mas

completa y precisa del ambiente laboral.

En tanto que el Acuerdo Ministerial No. MDT-2018-0138 determina lo siguiente:
“La medicion de clima laboral estara conformado por tres componentes principales: 1.

Liderazgo, 2. Compromiso, 3. Entorno de Trabajo”(Ministerio de Trabajo, 2018).

1.2.9 Las dimensiones del clima organizacional

El clima organizacional esta influenciado por varias dimensiones que dan forma a las
percepciones y experiencias de las personas dentro de una organizacion, para lo cual se

considera algunas de ellas segun algunos autores.

En las investigaciones realizadas por Hackman & Oldham, (1976), Aryani &
Widodo, (2020) y Bass & Riggio, (2006) sintetizan las dimensiones del clima organizacional

en: comunicacion, liderazgo, relaciones interpersonales, reconocimientos y carga de trabajo.

Respecto a la comunicacion se puede decir que, la calidad de la comunicacion interna
impacta directamente en el clima organizacional; ya que una comunicacion abierta y efectiva
fomenta la confianza y la cohesion entre los miembros de la organizacion. Por su parte, el

liderazgo ejerce una influencia significativa en el clima organizacional, mas aun cuando un
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liderazgo efectivo, basado en la inspiracion y la direccion clara, contribuye al

establecimiento de un ambiente positivo y motivador (Bass & Riggio, 2006).

En tanto que Morales Méndez, (2021) en su trabajo de investigacion hace referencia
Winter (2000) donde sefiala que las relaciones interpersonales son las interacciones y
vinculos que se generan entre los colaboradores de una organizacion, mismas que pueden
ser positivas 0 negativas y que tienen un impacto directo en la productividad, el clima
organizacional y el bienestar general de los empleados. Las relaciones interpersonales

positivas se caracterizan por la confianza, comunicacion efectiva, empatia y respeto mutuo.

Con respecto al reconocimiento se hace referencia a Bordas (2018) donde manifiesta
que es el acto de valorar y apreciar el esfuerzo y los logros de los empleados. Este puede ser
formal a través de: premios, bonificaciones o promociones, e informal a través de: elogios
verbales, agradecimientos, etc., es decir que el reconocimiento no solo deben ser
recompensas monetarias, sino también valoraciones emocionales y psicolégicas que

impulsen la motivacién y el compromiso de los empleados.

En tanto que, la carga laboral hace referencia a la cantidad de trabajo que un
empleado debe realizar dentro de un periodo de tiempo determinado, es decir el volumen de
tareas asignadas, la complejidad, intensidad y el nivel de presion que implica cumplir con
dichas responsabilidades. Una carga laboral adecuada permite a los empleados desempefiar

sus funciones sin afectar su salud fisica, emocional o psicoldgica y su productividad.

En la investigacion de Gonzales Vasquez et al., (2021) hacen referencia a Litwin y

Stringer (2004) y manifiestan que el clima organizacional tiene las siguientes dimensiones:
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- Estructura: Es la percepcion de las obligaciones, reglas y politicas dentro de la
organizacion, es decir que estan definidas por las funciones y responsabilidades de
los empleados.

- Responsabilidad individual: Destaca la sensacion de autonomia que tienen los
empleados en sus actividades y responsabilidades diarias, mejorando la motivacion
y el compromiso de los funcionarios.

- Remuneracién: Es la percepcién de equidad en la compensacion por las funciones
que desempefian, lo que permite a los empleados tener una visién mas positiva del
clima organizacional.

- Riesgo y toma de decisiones: Refleja qué tan capacitados se sienten los empleados
para tomar decisiones y asumir riesgos en sus funciones.

- Apoyo: Fomenta la colaboracion y mejora el clima general de la organizacion.

- Tolerancia a los conflictos: Es la capacidad que tiene una persona para manejar y
enfrentar desacuerdos, disputas o tensiones de manera constructiva y efectiva. Un
alto nivel de tolerancia a los conflictos puede conducir a un lugar de trabajo mas

abierto y comunicativo.

En tanto que Chiang Vega et al., (2008) realizan su investigacion utilizando las ocho

escalas del clima organizacional de Koys & Decottis (1991) siendo la siguiente:

- Autonomia: Es la percepcion del trabajador acerca de la autodeterminacion y
responsabilidad para la toma de decisiones con respecto a procedimientos del trabajo,
metas y prioridades.

- Cohesion: Es la percepcion de las relaciones entre los trabajadores dentro de la
organizacion, manteniendo una atmosfera amigable y de confianza.

- Confianza: Es la percepcion de libertad para comunicarse abiertamente con los
superiores, sobre temas sensibles o personales, manteniendo la confidencialidad de

esa comunicacion.
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Presion: Es la percepcion de los estandares de desempefio, funcionamiento y
finalizacion de las tareas.

Apoyo: Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacion acerca del
respaldo y tolerancia en el comportamiento de los compafieros de trabajo.
Reconocimiento: Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacién, con
respecto a la recompensa que reciben, por su contribucion a la institucion.
Equidad: Es la percepcion que los empleados tienen, acerca de las politicas y de los
reglamentos existentes en la institucion.

Innovacién: Es la percepcion que se tiene acerca del animo y creatividad para asumir

riesgos o nuevas areas de trabajo con poco o nada de experiencia.

En el trabajo de investigacion realizado a cuatro empresas del sector Palmero en

Colombia por (Daza Corredor et al., 2021a) se estudio las siguientes dimensiones:

Condiciones de trabajo: Comprende los aspectos fisicos y psicoldgicos del lugar de
trabajo e incluye factores como: salario, instalaciones, seguridad, comodidad y
recursos disponibles para los empleados. Una condicion de trabajo favorable es
esencial para la satisfaccion y productividad de los empleados.

Entorno laboral: Se refiere al ambiente de la organizacion donde influyen factores
como: trabajo en equipo, buen trato, comunicacion y liderazgo, asi como cultura,
valores y normas que inciden en el comportamiento de los empleados. Una
comunicacion efectiva y un liderazgo fuerte son vitales para crear un ambiente de
trabajo positivo, donde fomenta la colaboracién y mejora la moral y el desempefio
de los empleados.

Comportamiento organizacional: Se centra en la toma de decisiones, posibilidades
de superacion, liderazgo y toma de decisiones dentro de la organizacion. Los

empleados valoran el buen trato, el trabajo en equipo, las oportunidades de
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crecimiento personal y profesional, lo que contribuye a un sentido de pertenencia y

motivacion, que son esenciales para mantener un clima organizacional positivo.

Asi también, en el trabajo de investigacion realizado por (Morales Méndez, 2021) se

identifica las siguientes dimensiones en el clima organizacional:

Tabla 1. Dimensiones y atributos del Clima organizacional

DIMENSIONES ATRIBUTOS
Autonomia El grado de libertad que tienen los empleados en sus funciones.
Cohesion El nivel de trabajo en equipo y colaboracion entre el personal.
Confianza La fidedignidad que los empleados tienen en sus lideres y colegas.
Presion Los niveles de estrés asociados a las demandas laborales.
Apoyo La asistencia que brinda la organizacion a sus empleados.

Reconocimiento Compensacion de las contribuciones y logros de los empleados.

Equidad Igualdad de oportunidades laborales y trato justo dentro de la institucion.

Innovacién El fomento de ideas y soluciones creativas.
Elaborado por: Marisol Cordova, 2024  Fuente: (Morales, 2021)

El clima organizacional esta influenciado por varias dimensiones que dan forma a las
percepciones y experiencias de las personas dentro de una organizacion, comprender estas
dimensiones es crucial para las instituciones que buscan un entorno laboral positivo, para
mejorar el desempefio y el compromiso de sus empleados, y por ende mejorar la calidad del
servicio que oferta y la productividad de la organizacion.

En lo que corresponde a la medicion del clima laboral y cultura organizacional del
sector publico en el Ecuador el Ministerio de Trabajo a través del Acuerdo Ministerial MDT-

2018-0138 emite la norma técnica para realizar este procedimiento y en sus articulos del 12
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al 17 determina los componentes principales, sus factores y subfactores a ser medidos como

son:

Tabla 2. Variables, componentes y dimensién de la cultura organizacional

VARIABLE COMPONENTES DIMENSION
Influencia
Factores Interaccion
Orientacion a resultados
Liderazgo Credibilidad
, . . Motivacién
Evalua la influencia y el
estilo de gestion de los Comunicacion
Ildere_s en la Participacion
organizacion. Subfactores —
Evaluacion
Organizacion
Cumplimiento
_ Independencia
Clima
organizacional Adaptacion al cambio
Factores Reciprocidad
Sentido de pertenencia
Compromiso .
Apertura al cambio
Se centra en el nivel de o
motivacién y dedicacion Iniciativa
de los colaboradores 5 '
hacia la organizacion. of esarrotio
Subfactores Equidad

Reconocimiento

Identificacion

Integracién
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Entorno del trabajo Factores Condiciones fisicas y humanas
Examin I .

amina as Herramientas
condiciones en las que
los empleados .

Subfactores | Instalaciones

desarrollan su labor y su
influencia e el Equilibrio persona- trabajo
desempefio y bienestar. q P J

Elaborado por: Marisol Cordova Fuente: (Ministerio de Trabajo, 2018)

1.3 Variable Dependiente: Calidad de Servicios.

1.3.1 El origen de la calidad.

En la investigacion realizada por Cantos & Kamarova, (2018) manifiestan que la
calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales que
permiten brindar al usuario mayor satisfaccion. Los padres de la calidad, promovieron sus
teorias de renacimiento productivo y aplicacion de la calidad con enfoque a sistematizacion
y estandarizacion de procesos para obtener mejores productos y servicios, mismos que se

resumen en la siguiente tabla:

Tabla 3. Filosofias y Teorias de la Calidad

Autor Filosofia/ Teoria aplicada
Control Estadistico de la Calidad.
“CALIDAD TOTAL”

Ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y
actuar) o PDCA.

“Trilogia de Juran”

* Planificacion de la Calidad

* Control de la Calidad

* Mejora de la Calidad

Normalizacion industrial para fortalecer la
productividad.

Edwards Deming
(1900-1993)
Estadistico estadounidense

Joseph M. Juréan
(1954)
Ingeniero, abogado y asesor rumano

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Ingeniero, catedratico, consultor
japonés

Siete herramientas técnicas

(estadistica de analisis de problemas):
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Presidente Japonés ante ISO
Premio Deming y de Normalizacion
Industrial
Medalla Sehwhart

* Cuadro de Pareto

* Diagrama Causa-Efecto (Diagrama de
Ishikawa)

* Estratificacion

* Hoja de verificacion

* Histogramas

* Diagramas de dispersion

* Gréficas y cuadros de control

Philip B. Crosby.
(1980’s)

“Cero Defectos”

“Hacerlo Bien la Primera Vez”

Proceso de Mejoramiento de la Calidad en 14
pasos.

Cultura Preventiva.

Indica que los errores se producen por falta de
conocimiento, de atencién o ambos. Sugiere un
cambio de mentalidad para lograr el estandar
cero defectos.

TQM- Total Quality Management
(1960°s)

Teoria de la Calidad Total.

No se considera una herramienta de medicion
estadistica, ni un proceso de control de calidad,
sino una cultura de calidad y cambio
organizacional. (Sashkin, 1992)

Kaizen. Ventaja Competitiva japonesa
(1960’s)

Teoria de la Calidad Total de los Japoneses
Kaizen sugiere que la variacion de la calidad
tiene impacto directo en los costos y en la gente
(Baird, 2015)

Fuente: (Cantos & Kamarova, 2018)

Posteriormente las teorias, filosofias y mediciones de la calidad se integraron en

Modelos, dando paso al uso de indicadores y estandares.

1.3.2 La calidad de servicio y su conceptualizacion.

El servicio al cliente es el elemento basico de supervivencia de una organizaciony la

clave del éxito o fracaso de la empresa (Couso, 2005). La calidad es el conjunto de
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caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes y no tienen deficiencias

(Izquierdo Espinoza, 2021).

La calidad del servicio se basa en la satisfaccion de las expectativas del cliente, tanto
desde la perspectiva interna como externa. Dichas expectativas se rigen a mayor calidad,
rapidez y economia (Carhuancho-Mendoza et al., 2021). Es una alternativa para que las
empresas puedan obtener una ventaja Unica y sostenible respecto a sus competidores,
independientemente de la actividad comercial o de los servicios que ofrezcan (Azman &
Yusrizal Sufardi, 2016). La calidad del servicio no solo depende del funcionario o trabajador
sino también de la exigencia del usuario en base a sus gustos, preferencias, grado de estrés

y estado de &nimo en el que se encuentra al momento de recibir el servicio (Ratto, 2011).

En el estudio realizado por Pefia Ponce et al., (2022) cita a Alvarez (2006) y define a
la calidad como un proceso de mejora continua, donde la empresa busca satisfacer las
necesidades de los clientes tanto en el desarrollo de un producto como en la prestacién de un
servicio, y Cardozo (2021) creando un entorno de servicio que cumpla y supere las
expectativas del cliente para una mayor satisfaccion y lealtad.

La calidad del servicio se refiere al grado en que una organizacion cumple con las
expectativas y necesidades de sus clientes, asegurando que los productos o servicios
ofrecidos sean confiables, accesibles, y que se entreguen de manera efectiva, eficiente y
oportuna (Sotelo Asef & Figueroa Gonzélez, 2017). En tanto que para (Escobar Valencia &
Mosquera Guerrero, 2014) la calidad de las organizaciones debe mejorarse constantemente
para alcanzar niveles de excelencia, lo que implica obtener resultados crecientes y razonables

para mejorar la competitividad y sostenibilidad de las mismas.
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Asi también, Sotelo Asef & Figueroa Gonzélez, (2017) manifiesta que el servicio no
solo influye en la satisfaccion del cliente, sino que también tiene un impacto directo en la
lealtad de los clientes, la reputacion de la organizacién y su competitividad en el mercado,
convirtiéndose en un factor estratégico para el éxito organizacional. Por ejemplo, una
institucion educativa que logre mantener altos estandares de calidad en su servicio atraera a

mas estudiantes, retendra a los actuales y aumentara su prestigio.

En la administracion publica lzquierdo Espinoza, (2021) hace referencia a Zouari y
Abdelhedi (2021) y sefiala que la calidad de servicio se asocia directamente con la
satisfaccion del cliente, ya que un servicio de alta calidad tiende a generar usuarios
satisfechos, quienes regresan a solicitar nuevos servicios o recomiendan la entidad a otros
clientes o usuarios, es decir, es el grado en que un servicio cumple o supera las expectativas
de los usuarios, lo que implica satisfacer sus necesidades de manera efectiva y eficiente,
tanto en el &mbito pablico como en el privado. Asi también manifiesta Matraeva, Kaurova,
Maloletko y Vasiutina, (2020) los servicios publicos son la razon de ser de la gestion publica
y son de importancia para la sociedad porque mejoran la calidad de vida y el bienestar de los
ciudadanos, es decir que la administracion publica gira en base a la eficiencia de la gestion

estatal.

El Estado Ecuatoriano el 22 de febrero de 2007 expide la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, misma que fue reformada el 29 de diciembre de 2010 y en su
articulo 3 declara politica de estado la demostracién y promocion de la calidad como factor
fundamental de la productividad, competitividad y desarrollo nacional en los ambitos
publico y privado, donde tiene como objetivos entre otros garantizar los derechos de los
ciudadanos en cuanto a la proteccion del consumidor contra préacticas engafiosas y promover
e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en la sociedad

ecuatoriana.
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Mediante Acuerdo Ministerial No. MDT-2024-057 define: “Calidad de los servicios
publicos.- Es el grado de cumplimiento de los requisitos de las caracteristicas legales y de
las expectativas de los usuarios y que se percibe al momento de recibirlos” (Ministerio de

Trabajo, 2024, art. 3).

En tal virtud, se puede definir que la calidad de servicio se refiere al grado en que los
bienes y/o servicios ofrecidos por las entidades publicas o privadas satisfacen las
necesidades y expectativas de los usuarios o clientes, asegurando que los productos o
servicios ofrecidos sean confiables, accesibles, y que se entreguen de manera efectiva,

eficiente y oportuna, garantizando los derechos de los ciudadanos.

1.3.3 La calidad del servicio y su importancia

El cliente ha dejado de ser quien debe adquirir un producto o servicio, para
convertirse en una persona que exige su derecho de recibir los mejores servicios. Por lo que
se debe conocer cuales son sus necesidades, qué esperan de un servicio, como los perciben
y cudles son los elementos que determinan su satisfaccion. Considerando que es importante
trabajar con calidad para mantener viva la esperanza de cambio hacia una sociedad mas justa

y humana (Eduarte Ramirez, 1999).

En la investigacion realizada por lzquierdo Espinoza, (2021) sefiala que las
necesidades y requerimientos de los clientes y usuarios son muy cambiantes y mas exigentes,
por lo tanto, el trato del personal de una entidad u organizacién es muy importante al
momento de evaluar la calidad de servicio. Ademas, hace referencia a Matraeva, Kaurova,
Maloletko y Vasiutina, (2020) donde manifiesta que los servicios son el fin de la gestién

publica y deben ser proveidos con el fin de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.
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1.3.4 Medicién de la calidad del servicio

Lamedicién de la calidad del servicio es fundamental para entender como los clientes
perciben el servicio proporcionado por una organizacion. Existen varias formas de medirla,

cada una de ellas con sus propias dimensiones y enfoques.

1.3.5 Dimensiones en la calidad del servicio

Existen varios modelos que permiten medir la calidad del servicio, los cuales tienen

sus propias dimensiones.

* Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una de las metodologias para medir la calidad de los
servicios. Fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, y se basa en la
diferencia entre las expectativas de los clientes y su percepcion de la realidad del servicio
recibido. Las dimensiones principales del SERVQUAL son: Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia (Luna Espinoza & Torres Fragoso, 2021).
Asi también (lzquierdo Espinoza, 2021) manifiesta la calidad del servicio se puede
descomponer en varias dimensiones, siendo las mas reconocidas las que plantea el modelo

SERVQUAL elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), como son:

- Fiabilidad: Capacidad de entregar el servicio prometido de manera precisa y
confiable, es decir que la organizacion cumpla con lo que promete.
- Capacidad de respuesta: Habilidad del personal para actuar de manera agil ante

las solicitudes o problemas de los clientes.
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- Seguridad: Conocimiento, cortesia y capacidad de los empleados, para
transmitir confianza y seguridad, es decir que el usuario pone su bienestar o
confidencialidad en manos de la organizacion.

- Empatia: Habilidad del personal para comprender las necesidades de los clientes
y proporcionar un servicio adaptado a esas necesidades.

- Aspectos tangibles: Incluyen las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y
los materiales de comunicacién, es decir los aspectos fisicos asociados a la

entrega del servicio.

» Modelo de SERVPERF

En su investigacion Hallo Alvear & Fajardo, (2019) sefiala que el modelo de
SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor en 1992 como una alternativa al modelo
SERVQUAL, ambos se basan en las mismas dimensiones de la calidad del servicio, el
SERVPERF se enfoca directamente en las percepciones del servicio y propone que la calidad
del servicio se puede medir directamente a partir del desempefio percibido, sus dimensiones

evaluan lo siguiente:

v' Tangibilidad: Aspectos fisicos y materiales del servicio, como: instalaciones,
equipo, materiales de comunicacion y apariencia del personal.

v Fiabilidad: Capacidad de la organizacion para ejecutar el servicio de manera precisa
y consistente.

v' Capacidad de respuesta: Disposicion y prontitud del personal para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio oportuno.

v Seguridad: Grado en que los empleados generan confianza en los clientes, lo que
incluye conocimiento, cortesia y habilidad para inspirar seguridad.

v' Empatia: Atencién personalizada que la entidad brinda a los clientes, demostrando
interés por sus necesidades.

43



En el estudio realizado por Montaudon Tomas, (2010) manifiesta segun Garvin la

calidad tiene ocho dimensiones que son:

Tabla 4. Dimensiones y atributos de la calidad de servicio

DIMENSIONES ATRIBUTOS

Se refiere a las caracteristicas principales del producto que

Desempefio .
permiten que este opere en la forma esperada.

Estan conformadas por todo aquello que no forma parte de la

Caracteristicas ., . Lok
funcidn principal, pero que representa un atractivo importante.

Refleja la probabilidad de que el producto falle dentro de un

Confiabilidad periodo determinado, esta relacionada con la conformidad.

Es el grado en que el disefio y las caracteristicas operativas de un

Conformidad producto cumplen con los estandares establecidos.

Mide la vida util del producto en cuanto a cuestiones econémicas

Durabilidad y técnicas (cantidad de uso antes de que se deteriore).

Es la velocidad de respuesta, cortesia, competencia y facilidad de

Serviceabilidad ,
reparacion.

Estética, y calidad

nercibida Son las mas subjetivas

Fuente: Montaudon, C. (2010). Explorando la nocion de calidad.

Los Estados Iberoamericanos promoveran el desarrollo normativo que facilite la
aplicacion de acciones, técnicas e instrumentos para la calidad en la gestion publica de las
diferentes administraciones, Organos, entes y unidades administrativas, para lo cual
recomiendan algunas acciones, técnicas e instrumentos béasicos de calidad, en los que los
Organos y entes publicos pueden apoyarse para la implementacion de la calidad en la gestion

publica, considerando las siguientes dimensiones:

- Direccion estratégica y ciclo de mejora.
- Prospectiva y analisis de la opinion ciudadana.
- Participacion ciudadana para la mejora de la calidad.

- Adopcion de modelos de excelencia.
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- Premios a la calidad o excelencia

- Gestion por procesos

- Equipos y proyectos de mejora

- Cartas compromisos o de servicios al ciudadano

- Mecanismos de difusion de informacion relevante para el ciudadano
- Mejora de la normatividad

- Gobierno electrdnico

- Medicion y evaluacion

- Sugerencias, quejas y reclamos de los ciudadanos
- Sistemas de gestion normalizados

- Gestion del conocimiento

- Comparacién e intercambio de mejores practicas

- Aportaciones y sugerencias de los funcionarios publicos (CLAD, 2008).

En lo que corresponde a la medicion o calificacion de la calidad de servicio en
entidades publicas en el Ecuador el Ministerio de Trabajo a través del Acuerdo Ministerial
MDT-2024-057 emite la norma técnica para realizar este procedimiento y en su articulo 9

determina las siguientes dimensiones:

Tabla 5. Elementos y dimensiones de la calidad de servicio

VARIABLE |ELEMENTOS DIMENSION

Infraestructura: Se refiere al conjunto de instalaciones fisicas
de una organizacion que facilitan la realizacion de sus
actividades.

Sefialética: Consiste en el uso de sefiales y carteles que sirven
para orientar, guiar y brindar informacion dentro de una
Tangibles | organizacion.

Equipos: Son herramientas tecnol6gicas o mecanicas que se
utilizan para ejecutar tareas o servicios especificos dentro de una
organizacion.

Materiales: Son los insumos y recursos necesarios para llevar a
cabo operaciones o0 procesos dentro de la organizacion.

Calidad de
Servicio
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Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de una organizacion para
cumplir con lo prometido de forma consistente y precisa.

Capacidad de respuesta: Es la disposicién y rapidez con la que
una organizacion atiende a sus clientes.

Intangibles | Seguridad: Se refiere a la percepcion del cliente de que el
servicio proporcionado es confiable y libre de riesgos.

Empatia: Es la capacidad de una organizacion para ofrecer
atencion personalizada y demostrar interés genuino en las
necesidades y preocupaciones de sus clientes.

Elaborado por: Marisol Cordova Fuente: (Ministerio de Trabajo, 2024)
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion permitira determinar la realidad de las dos
variables objeto de estudio, y plantear posibles soluciones con respecto a la influencia o no

del Clima organizacional en la Calidad de Servicio.

2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos organizados en manera
secuencial y probatorio. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se
derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco
0 una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipoétesis y determinan variables;
se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto;
se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie

de conclusiones respecto de la hip6tesis (Herndndez Sampieri, 2014).

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que los datos recopilados
a través de los diferentes instrumentos permitiran aceptar o rechazar la hipoétesis: El clima
organizacional incide positivamente en la calidad del servicio que presta la Coordinacion

Zonal de Educacién Zona 3 a los usuarios.

En el enfoque cuantitativo se plante6 encuestas con preguntas que miden el nivel de
las variables “clima organizacional” y “calidad de servicio”, a escala de Likert, de cinco
puntos, mismas que miden las percepciones de los encuestados en forma numeérica. Estas
variables permiten medir la percepcion de los funcionarios y/o usuarios y como el clima

organizacional incide en la calidad del servicio.
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2.2. Nivel o tipo de investigacion

La investigacion no experimental esta definida segin (Hernandez Sampieri, 2014)
como un estudio que se realiza sin manipular deliberadamente variables, lo que hace es
observar los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. Con un disefio transversal

porque recopila datos en un momento de tiempo determinado.

Es descriptiva porque busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que
se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, su

objetivo no es indicar como se relacionan éstas (Hernandez Sampieri, 2014).

Es correlacional ya que tiene como finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o
contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con
frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 més variables. Para evaluar
el grado de asociacion entre dos 0 mas variables, en los estudios correlacionales primero se
mide cada una de éstas, y después se cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones.
Tales correlaciones se sustentan en hipdtesis sometidas a prueba (Hernandez Sampieri,
2014).

Esta investigacion es descriptiva y correlacional porque permite medir las variables
objeto de estudio y analizar la relacion que existe entre ellas, es de tipo no experimental,
debido a que no se manipula deliberadamente las variables, sino que mide en su contexto
natural las variables “clima organizacional” como variable independiente y ‘“calidad de

servicio” como variable dependiente.
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Es de corte transversal debido a que se determina el nivel de las variables “clima
organizacional” en los funcionarios con la aplicacion de un cuestionario (Anexo 3) y
“calidad de servicio” en los usuarios mediante la aplicacion de un cuestionario (Anexo 4).
Consecuentemente es descriptivo ya que se recoge datos informativos de los encuestados

para cuantificarlos.

Asi mismo, es correlacional porque determina el grado de asociacion que existe entre
las variables “clima organizacional” y “calidad de servicio”, es decir, que al conocer el
comportamiento de la variable “clima organizacional” se puede conocer anticipadamente el
comportamiento de la variable “calidad de servicio”. Asi también, es de tipo explicativo
porque al establecer la relacidn entre las variables, se explica las causas por las cuales el
nivel de calidad de servicio es alto o bajo, dandole sentido a las variables.

2.3. Poblacion y Muestra

La poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion, ésta queda
delimitada por el problema y por los objetivos del estudio. Si la poblacién, por el nimero
de unidades que la integran, resulta accesible en su totalidad, no serd necesario extraer una
muestra. En consecuencia, se podra investigar u obtener datos de toda la poblacion objetivo,
sin que se trate estrictamente de un censo. La muestra es un subconjunto representativo y

finito que se extrae de la poblacion accesible (Arias, 2012).

Para el estudio se procedi6 a establecer la poblacion dentro de la Coordinacion Zonal
de Educacion Zona 3, misma que esta representada por clientes internos y externos, existen
68 funcionarios que trabajan dentro de la institucion publica, bajo el régimen LOSEP y

Codigo de Trabajo (clientes internos) y que constan en el distributivo, de los cuales 50 son
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personas que estan en contacto con usuarios externos, asi también se pudo verificar que
existen una concurrencia de usurarios diarios de aproximadamente 20 en un dia normal de

actividades (clientes externos).

Para proceder con el estudio se realizd la encuesta a 50 funcionarios que tiene
contacto con las personas que asisten en un dia normal de actividades y también se procedio
a realizar la encuesta a las personas que asisten a solicitar un servicio, para lo cual se

considero los usuarios que asistieron en la segunda quincena del mes de octubre de 2024.

2.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Se empleara la investigacion de campo (Arias, 2012) que es la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos, sin

manipular o controlar variable alguna.

La encuesta utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas (Casas Anguita et al., 2003).

El cuestionario se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en
papel contentivo de una serie de preguntas, es autoadministrado porque debe ser llenado por

el encuestado, sin intervencion del encuestador (Arias, 2012).

Para el estudio se realizé la encuesta estructurada a los usuarios (internos y externos),

con preguntas generales como tipo de usuario, frecuencia y preguntas en escala de likert para
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medir las variables de estudio (Clima Organizacional y Calidad de Servicio) en la

Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3.

Para medir el clima organizacional (variable independiente) se utilizé la encuesta
elaborada por el Ministerio de Trabajo conforme lo establece los Arts. 18 y 19 de la Norma
Técnica, para lo cual se seleccion6 19 preguntas o items mas relevantes que miden los 3
componentes: liderazgo, compromiso y entrono del trabajo, los cuales estdn compuestos de
siete factores que son: influencia, interaccion, orientacion a resultados, adaptacion al cambio,
reciprocidad, sentido de pertenencia y condiciones fisicas y humanas, y dieciocho
subfactores que conforman las siguientes dimensiones: credibilidad, motivacion,
comunicacion, participacion, evaluacién, organizacion, cumplimiento, independencia,
apertura al cambio, iniciativa, desarrollo, equidad, reconocimiento, identificacion,
integracion, herramientas, instalaciones y equilibrio persona —trabajo. La escala de medicién
se efectia segun el método de escalonamiento de Likert, con las siguientes opciones de
respuesta: 1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = A veces, 4 = Casi Siempre y 5 = Siempre, ademas
se incluye una pregunta abierta para que el servidor/a pueda emitir un comentario relevante

sobre el clima organizacional de la institucion.

Para evaluar la calidad de servicio (variable dependiente) se utilizé la encuesta
propuesta por (Nieto Cacho & Parra Rodriguez, 2021) que consta de 8 items que miden los
elementos tangibles con sus dimensiones: infraestructura, sefialética, equipos y materiales e
intangibles con sus dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
ademas, se afiadid 2 items que recaban datos sociodemograficos como: la relacion que tiene
con la institucion y la frecuencia para realizar tramites, y también 2 items para medir la
eficiencia con respecto al tiempo de espera, de acuerdo a las necesidades de la investigacion
y a la poblacion encuestada. Para la escala de medicion se considera un rango numerico que
va de 1 a 5 con las siguientes opciones de respuesta: 1 = Nada Satisfecho, 2 = Poco
Satisfecho, 3 = Neutral, 4 = Satisfecho y 5 = Totalmente Satisfecho.
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Previo a la recopilacion de datos, mediante la aplicacion de los instrumentos antes
descritos se solicito autorizacion a la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3 a través del
oficio N ° 775-DIR-IPG-2024, emitido por la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.
Los cuestionarios fueron entregados a los encuestados en forma virtual, con las debidas

instrucciones para contestar cada uno de los items y sin tiempo limite.

2.5. Procesamiento de la informacion

Se describen las distintas operaciones a las que son sometidos los datos obtenidos
como es: clasificacion, registro, tabulacion y codificacion. En lo referente al anélisis, se
definieron las técnicas légicas (induccion, deduccion, analisis-sintesis), o estadisticas
(descriptivas o inferenciales), que seran empleadas para descifrar lo que revelan los datos
recolectados (Arias, 2012).

Para el desarrollo de la presente investigacion se realizd un analisis descriptivo a
través de la estadistica descriptiva que es el conjunto de técnicas utilizadas para resumir y
organizar datos de tal manera que puedan ser entendidos facilmente (Lopez, 2024). Los
modos de presentar y evaluar las caracteristicas principales de los datos son a través de
tablas, graficos y medidas resimenes. El objetivo de construir gréaficos es poder apreciar los

datos como un todo e identificar sus caracteristicas sobresalientes (Orellana, 2001).

Para garantizar la confiabilidad y seguridad de los instrumentos (cuestionarios), estos
fueron cargados en la plataforma de Microsoft Forms con control de acceso y las debidas
instrucciones para contestar cada uno de los items, sin tiempo limite; y para garantizar la
confiabilidad de los datos, se exporta la base de datos que genere en Microsoft Forms hacia
One Drive, donde se toma los archivos fuente y se realiza los filtros y adecuacion de la

informacidn recolectada para realizar el analisis de resultados segun las dimensiones. Los
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datos se analizan utilizando el Software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences),
que es una herramienta estadistica para realizar analisis descriptivo y para determinar la
relacion entre las variables clima organizacional y calidad de servicio de la Coordinacion

Zonal de Educacion Zona 3, se utiliza el coeficiente de Spearman.

Para determinar la validez de los instrumentos se utilizd el coeficiente Alfa de
Cronbach, que es un indice que permite medir la fiabilidad relativa de los instrumentos,
determinando la homogeneidad de los items y su calidad técnica (Del Rio Sadornil, 2013),
obteniendo coeficientes de excelente confiabilidad en las dos variables, ya que en el Clima
Organizacional se obtuvo un coeficiente de 0,95 y en la Calidad de Servicio un coeficiente

de 0,97 que viene representado en la siguiente formula:

K: nimero de itemes
Si: varianza de cada item

St - varianza de la suma de todos los itemes

Esta eleccion fue importante debido a que, al tratarse de escalas de medicion con
maultiples items (19 para Clima Laboral y 10 para Calidad de Servicio), era necesario
verificar la consistencia interna y la fiabilidad de las mediciones antes de proceder con
analisis mas complejos. La siguiente fase implico el uso de estadistica descriptiva y el
establecimiento de intervalos por percentiles. Este enfoque se adoptd para transformar las
variables continuas en categorias mas interpretables (bajo, medio y alto), utilizando los
percentiles 33.33 y 66.67 como puntos de corte. La eleccion de este método se baso en la
necesidad de crear clasificaciones significativas que permitieran una mejor comprension y

andlisis de los niveles de clima organizacional y calidad de servicio.
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Las pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk se aplicaron como
paso preliminar crucial para determinar el tipo de analisis correlacional a utilizar. La decision
de considerar principalmente los resultados de Shapiro-Wilk se bas6 en su mayor potencia
estadistica para muestras pequefias y medianas como las del estudio (n=60 y n=50). La
identificacion de no normalidad en los datos (p < 0.05) dirigi6 la seleccidn hacia pruebas no
paramétricas para los andlisis subsecuentes. Para el andlisis correlacional, se empled el
coeficiente de Spearman debido a la no normalidad de los datos identificada previamente.
Este método no paramétrico resulté méas apropiado que la correlacién de Pearson para
evaluar la relacién entre las variables principales. Sin embargo, se incluyé también un
andlisis con correlacion de Pearson especificamente para la perspectiva de los funcionarios,
complementando asi la comprension de las relaciones desde diferentes angulos estadisticos.

Finalmente, la prueba de rangos de Wilcoxon se seleccion6 para la prueba de
hipdtesis debido a su capacidad para comparar dos muestras relacionadas sin requerir el
supuesto de normalidad. Esta prueba result6 particularmente util para evaluar las diferencias
entre las percepciones del clima organizacional y la calidad de servicio, permitiendo una

conclusién estadisticamente fundamentada sobre la relacion entre estas variables.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en
la investigacion, representados a través de tablas y graficos, demostrando de manera clara el
estudio de la variable independiente Clima Organizacional con sus 3 componentes:
liderazgo, compromiso y entrono del trabajo, 7 factores: influencia, interaccion, orientacion
aresultados, adaptacion al cambio, reciprocidad, sentido de pertenencia y condiciones fisicas
y humanas, y 18 subfactores o dimensiones: credibilidad, motivacion, comunicacion,
participacion, evaluacion, organizacion, cumplimiento, independencia, apertura al cambio,
iniciativa, desarrollo, equidad, reconocimiento, identificacion, integracion, herramientas,
instalaciones y equilibrio persona — trabajo, correspondiente a los funcionarios de la
Coordinacion de Educacion; y de la variable dependiente Calidad de Servicio con sus
elementos tangibles y sus dimensiones: infraestructura, sefialética, equipos y materiales; e
intangibles y sus dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
correspondiente a los usuarios que acudieron en la segunda quincena del mes de octubre de

2024 a la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3.

Tabla 6. Anélisis de fiabilidad de los instrumentos

N de
Instrumentos Alfa de Cronbach elementos
Clima laboral 0.957 19
Calidad de servicio 0.972 10

En latabla 6 se describe el analisis de fiabilidad de los instrumentos, medido a través
del coeficiente Alfa de Cronbach, revela una excepcional consistencia interna en ambas
herramientas de medicion: el instrumento de Clima Laboral, compuesto por 19 elementos,
alcanza un valor de 0.957, mientras que el instrumento de Calidad de Servicio, con 10

elementos, obtiene un valor ain mas alto de 0.972; ambos coeficientes superan
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significativamente el umbral de aceptabilidad de 0.70 utilizado en investigacion, lo que
indica que los instrumentos son altamente confiables para medir sus respectivos constructos,

respaldando asi la robustez y validez de los resultados obtenidos en el presente estudio.

Para la variable independiente Clima Organizacional se aplicd la encuesta a 50
funcionarios que laboran més de tres meses en la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3
y que constan en el distributivo de sueldos, obteniendo resultados agrupados con respecto a
las dimensiones establecidas en la Norma Técnica conforme el Acuerdo Ministerio No.
MDT-2018-0138. Los datos recolectados se registraron en el Software SPSS, se realiza la
configuracién de la base de datos, luego la agrupacion de los constructos de las variables
segun los componentes: Liderazgo, Compromiso y Entorno de Trabajo, se establecio la
media ponderada, su desviacion y anélisis, ademas se realiz6 una nueva escala de valores
como bajo, medio y alto para determinar una percepcién general del Clima Organizacional

o Laboral y su analisis.

El célculo de intervalos por percentiles se utiliz6 para dividir la variable continua en
categorias, como "Bajo", "Medio" y "Alto", basdndose en los valores de los percentiles 33.33
y 66.67. Este procedimiento se realiza bajo el supuesto de que los datos siguen una
distribucion normal. La técnica emplea estadisticas descriptivas de la muestra, como la
media (p) y la desviacion estandar (o), para calcular los limites de cada intervalo de manera
precisa. El primer paso consiste en identificar los valores estandar (z) asociados a los
percentiles 33.33 y 66.67 en una distribucion normal estandar. Estos valores, obtenidos de
tablas de distribucion normal, son z=—0.43 para el percentil 33.33 y z=0.43 para el percentil
66.67. Estos valores representan desviaciones estandar por debajo y por encima de la media
en la distribucion normal estandar, respectivamente. Posteriormente, se utiliza la formula de
transformacion para ajustar estos valores estandar a la distribucion especifica de la variable

en andlisis. La formula utilizadaes: P(X)=pu+z.0

56



Donde P(X) es el valor del percentil deseado, u es la media de la distribucion de la
variable, o es la desviacion estandar, y z es el valor estandar correspondiente al percentil.
Para el percentil 33.33, se calcula P3333=p+(—0.43)-0, mientras que para el percentil 66.67
se calcula Pes.s7=p1+(0.43)-0. Los valores calculados se utilizan como limites para dividir los
intervalos. El intervalo "Bajo" comprende desde el valor minimo de la escala hasta P33 .33. El
intervalo "Medio" abarca desde P3333 hasta Pese7, Y el intervalo "Alto" se extiende desde

Pss.67 hasta el valor maximo de la escala.

Para la variable dependiente Calidad de Servicio se aplico la encuesta a 70 usuarios
que acudieron la segunda semana del mes de octubre de 2024 a la Coordinacién Zonal de
Educacién Zona 3, de los cuales 60 respondieron la encuesta, obteniendo resultados
agrupados con respecto a las dimensiones establecidas en la Norma Técnica conforme el
Acuerdo Ministerio No. MDT-2024-057. Los datos recolectados se registraron en el
Software SPSS, se realiza la configuracién de la base de datos, luego la agrupacion de los
constructos de las variables segin los componentes: Tangibles y los intangibles como:
capacidad de respuesta, empatia y eficiencia, se establecio la media ponderada, su desviacion
y analisis, ademas se realizd una nueva escala de valores como bajo, medio y alto para

determinar una percepcion general de la Calidad de Servicio y su analisis.

Tabla 7. Tipos de usuarios

Tipo usuario F %
Docente 3 5.00%
Administrativo 6 10.00%
Estudiante 17 28.30%
Padre/ Madre de familia/ Representante legal 17 28.30%
Proveedor/ Consultor externo 1 1.70%
Otros 16 26.70%
Total 60 100%
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El anélisis de la tabla 7 de tipos de usuarios de la Coordinacion Zonal de Educacion
Zona 3, basado en una encuesta aplicada a 60 usuarios, revela una distribucion significativa
donde los estudiantes y padres/madres de familia/representantes legales comparten la mayor
representacion con 28.30% cada uno (17 usuarios por grupo), seguidos por la categoria
"Otros" con un considerable 26.70% (16 usuarios). El personal administrativo representa el
10% (6 usuarios) y los docentes el 5% (3 usuarios), mientras que los proveedores/consultores
externos muestran la menor participacion con solo 1.70% (1 usuario). Esta distribucion
indica una clara predominancia de usuarios externos sobre el personal interno, sugiriendo
que la Coordinacién debe estar preparada para atender principalmente las necesidades de
estudiantes y representantes legales, mientras mantiene servicios mas especializados para

grupos minoritarios como proveedores y consultores externos.

3.1. Situacién actual referente a la gestion del clima organizacional y calidad del

servicio en la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3.

Tabla 8. Anélisis de las dimensiones del Clima Laboral

Componentes del Desviacion

Clima Laboral Media Mediana estdndar Minimo Maximo
Liderazgo 4.03 4.13 0.79 2.13 5.00
Compromiso 3.78 3.93 0.86 1.86 5.00
Entorno de Trabajo 4.00 4.00 0.79 1.75 5.00
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Figura 1. Medidas de tendencia central de dimensiones de Clima Laboral
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En la tabla 8 se expone que los componentes del Clima Laboral revela que el
Liderazgo destaca como la dimension mejor evaluada con una media de 4.03 y una mediana
de 4.13, seguida por el Entorno de Trabajo que muestra una distribucion simétrica con media
y mediana idénticas de 4.00, mientras que el Compromiso presenta la valoracion mas baja
con una media de 3.78 y una mediana de 3.93; todas las dimensiones comparten un valor
méaximo de 5.00, pero difieren en sus minimos (Liderazgo 2.13, Compromiso 1.86 y Entorno
de Trabajo 1.75), y sus desviaciones estandar indican que el Compromiso muestra la mayor
variabilidad (0.86) en comparacién con el Liderazgo y Entorno de Trabajo que comparten
una desviacion de 0.79, lo que sugiere que mientras el clima laboral general es positivo,
existen oportunidades de mejora especificas en el area de Compromiso y casos puntuales de

percepciones menos favorables en todas las dimensiones.

59



Figura 2. Niveles de Clima Laboral
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La figura 2 muestra que en la dimension de Liderazgo predomina el nivel alto con
42% de los funcionarios, mientras que un 32% se ubica en nivel bajo y 26% en nivel medio.
En la dimensién de Compromiso se observa una tendencia similar, donde el 40% presenta
un nivel alto, seguido por un 34% en nivel bajo y 26% en nivel medio. Por su parte, la
dimension de Entorno de Trabajo muestra una distribucion mas equilibrada, con un 38% en
nivel medio, 36% en nivel alto y 26% en nivel bajo. Lo que denota que tanto el Liderazgo
como el Compromiso presentan patrones similares, con una concentracion significativa en
los niveles altos (42% y 40% respectivamente), lo que indica una percepcion generalmente
positiva de estos aspectos por parte de los funcionarios. Sin embargo, es importante notar
que existe un porcentaje considerable (32% y 34%) que los percibe en un nivel bajo, lo que
podria sefialar posibles y oportunas intervenciones en estos aspectos. En cuanto al Entorno
de Trabajo, la distribucion mas equilibrada con tendencia hacia niveles medio-altos (38%
medio y 36% alto) sugiere que las condiciones laborales son percibidas de manera mas
homogénea entre los funcionarios, aunque también presenta areas de oportunidad para

mejorar la experiencia de aquellos que lo perciben en nivel bajo (26%).
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Figura 3. Medidas de tendencia central de dimensiones de Clima Laboral
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La figura 3 muestra una distribucion relativamente equilibrada entre los tres niveles,
con una ligera predominancia del nivel alto que representa el 38% (19 funcionarios), seguido
por el nivel medio con 32% (16 funcionarios), y finalmente el nivel bajo con 30% (15
funcionarios). Estos datos revelan que la percepcion del clima laboral entre los funcionarios
presenta variaciones significativas, donde la diferencia entre el nivel més alto y el mas bajo
es de apenas 8 puntos porcentuales. La distribucion de los resultados sugiere que el clima
laboral en la institucidn presenta una tendencia moderadamente positiva, dado que el 70%
de los funcionarios lo perciben entre nivel medio y alto (38% alto y 32% medio). Sin
embargo, es importante considerar que existe un porcentaje significativo del 30% que lo

percibe en un nivel bajo, lo cual representa un tercio del personal evaluado.

Esta situacion indica que, si bien existe una base favorable en el ambiente
organizacional, hay aspectos que requieren atencion y mejora para elevar la percepcion del
clima laboral, especialmente considerando que casi un tercio de los funcionarios manifiesta
una percepcion baja. La existencia de esta polarizacion en las percepciones podria sugerir

que las experiencias y condiciones laborales no son uniformes en toda la organizacién.
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Tabla 9. Variables de calidad de servicio

Variables Media Mediana Desviacion estdndar Minimo Maximo
Calidad de Servicio  3.44 3.50 1.03 1 5
CS Tangibles 3.39 3.33 1.1 1 5
CS Intangibles 3.46 3.57 1.04 1 5
Figura 4. Medidas de tendencia central en la variable calidad de servicio
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En latabla 9 se muestra que la Calidad de Servicio general tiene una valoracion media

de 3.44 y mediana de 3.50, los aspectos Tangibles presentan una media de 3.39 y mediana

de 3.33, mientras que los Intangibles muestran una media de 3.46 y mediana de 3.57. Las

desviaciones estandar son similares (1.03, 1.10 y 1.04 respectivamente), y todas las variables

comparten el mismo rango de valores minimos (1) y maximos (5). Los resultados indican

que las tres dimensiones de Calidad de Servicio presentan valores centrales moderadamente

positivos, situandose por encima del punto medio de la escala (2.5 en una escala de 1 a 5).

La similitud en las desviaciones estandar sugiere que la variabilidad en las respuestas

es consistente entre las dimensiones. Los aspectos Intangibles muestran valores ligeramente
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mas altos en sus medidas centrales, aunque la diferencia es minima. La coincidencia en los
valores minimos y méaximos (1y 5) indica que se utilizo todo el rango de la escala en las tres
dimensiones, lo que sugiere una buena discriminacion en las respuestas de los participantes.
Desde la perspectiva del usuario, el servicio se mantiene en un nivel moderadamente
satisfactorio, con una ligera ventaja en la percepcion de los aspectos intangibles como la
atencion y el trato personal, aunque hay espacio significativo para mejoras en todas las
dimensiones, especialmente considerando que existen usuarios que han calificado con

valores minimos (1) en todas las categorias.

Figura 5. Niveles de calidad de servicio percibido
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En la figura 5 los datos de Calidad de Servicio muestran una distribucion progresiva
entre los tres niveles evaluados, donde el nivel alto representa el 38.3% (23 usuarios),
seguido por el nivel medio con 35% (21 usuarios), y el nivel bajo con 26.7% (16 usuarios).
La diferencia entre el nivel mas alto y el més bajo es de 11.6 puntos porcentuales, mostrando

una variacion significativa en la percepcién de la calidad del servicio.
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Los resultados indican una tendencia positiva en la calidad del servicio, dado que el
73.3% de los usuarios la perciben entre nivel medio y alto (38.3% alto y 35% medio). Este
dato sugiere que casi tres cuartas partes de los usuarios evaluados consideran que la calidad
del servicio se encuentra en niveles aceptables o superiores. Sin embargo, es importante
notar que existe un 26.7% que la percibe en un nivel bajo, lo cual representa
aproximadamente un cuarto de los usuarios evaluados. Esta distribucion sugiere que, si bien
existe una base solida en la calidad del servicio ofrecido, hay aspectos que podrian mejorarse
para elevar la percepcion en aquellos que la consideran baja, buscando una mayor

uniformidad en la calidad del servicio proporcionado.

3.2. Relacion entre clima organizacional y calidad de servicio a los usuarios de la

Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3.

Tabla 10. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad Servicio 0.094 60 0.200* 0.951 60 0.017
Clima Laboral 0.114 50 0.128 0.94 50 0.014

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a Correccion de significacion de Lilliefors

En latabla 10 los resultados de las pruebas de normalidad muestran una discrepancia
entre Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk para las variables Calidad de Servicio y Clima
Laboral. Mientras que Kolmogorov-Smirnov sugiere normalidad en ambas variables con
valores de significancia superiores a 0.05 (0.200 y 0.128 respectivamente), la prueba de
Shapiro-Wilk indica lo contrario con valores de significancia menores a0.05 (0.017 y 0.014).
Considerando que Shapiro-Wilk es méas potente y confiable para muestras pequefias y
medianas como en este caso (n=60 y n=50), se concluye que los datos no siguen una

distribucion normal, lo que implica que para analizar la relacion entre estas variables se
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deberan utilizar pruebas estadisticas no paramétricas, con el fin de establecer correlaciones

0 asociacion entre clima organizacional y calidad de servicio a los usuarios.

Tabla 11. Correlaciones entre variables y sus dimensiones (Rho de Spearman)

CS CS Calidad de
Tangibles Intangibles  Servicio
Liderazgo Coeficiente de correlacion -0.146 -0.154 -0.165
Sig. (bilateral) 0.311 0.284 0.253
N 50 50 50
Compromiso Coeficiente de correlacion -0.18 -0.197 -0.206
Sig. (bilateral) 0.21 0.171 0.151
N 50 50 50
Entorno de
Trabajo Coeficiente de correlacion -0.212 -0.205 -0.223
Sig. (bilateral) 0.14 0.153 0.119
N 50 50 50
Clima Laboral  Coeficiente de correlacion -0.186 -0.19 -0.204
Sig. (bilateral) 0.196 0.185 0.155
N 50 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 11 los resultados de la correlacion de Spearman muestran que existe una
relacién negativa débil entre todas las dimensiones del Clima Laboral y la Calidad de
Servicio, donde los coeficientes de correlacion varian entre -0.146 y -0.223, siendo la
correlacion mas fuerte la existente entre Entorno de Trabajo y Calidad de Servicio (-0.223),
mientras que la mas débil se presenta entre Liderazgo y CS Tangibles (-0.146); sin embargo,
ninguna de estas correlaciones es estadisticamente significativa ya que todos los valores de
significancia (p-valor) son mayores a 0.05, lo que indica que no se puede afirmar con certeza
estadistica que exista una relacién entre las variables de Clima Laboral y Calidad de Servicio
en la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3, considerando la perspectiva del usuario y el

clima laboral percibido por los funcionarios.
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3.3. Prueba de correlacion entre las percepciones de atencién de los funcionarios y el

clima organizacional.

Tabla 12. Correlaciones en el Clima Organizacional y la Calidad del Servicio

(Funcionarios)

ClimaOrganizacional CalidadServicio

Clima Organizacional Correlacion de Pearson 1 877 *
Sig. (bilateral) 0.00
N 51 51
Calidad Servicio Correlacion de Pearson 877 * 1
Sig. (bilateral) 0.00
N 51 51
** L a correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Analizando la tabla 12 de correlacion de Pearson entre Clima Organizacional y
Calidad de Servicio para los funcionarios, se observa una correlacion positiva fuerte y
estadisticamente significativa (r = 0.877, p < 0.01) con un tamafio de muestra de 51
funcionarios. Este resultado indica que existe una relacion directa y robusta entre ambas
variables, donde el 87.7% de la variabilidad de una variable est4 relacionada con la otra. La
alta significancia estadistica (p < 0.01) sugiere que esta correlacion no se debe al azar, sino
que refleja una verdadera asociacién entre el clima organizacional y la calidad del servicio
desde la perspectiva de los funcionarios de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3. Esta
estrecha relacion implica que cuando los funcionarios perciben un mejor clima
organizacional, tienden también a percibir una mejor calidad en el servicio que prestan, y

viceversa.

66



Figura 6. Dispersion de puntos de la Calidad de Servicio y Clima Organizacional

(Funcionarios).
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3.3. Hipotesis

Planteamiento de la hipotesis:

Ho: El clima organizacional de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3, no influye en
la calidad de los servicios que presta a los usuarios

IC=95%

Error= 5%

Decision: Si p<0.05 se rechaza HO

Estadistico de prueba
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Tabla 13. Prueba de rangos de Wilcoxon

Rango Suma de
N promedio rangos
Rangos negativos 30a 28.62 858.5
Calidad Servicio Rangos positivos 20b 20.83 416.5
— Clima Laboral Empates Oc
Total 50

a Calidad Servicio < Clima Laboral
b Calidad Servicio > Clima Laboral
¢ Calidad Servicio = Clima Laboral

Tabla 14. Prueba de Wilcoxon

Calidad Servicio — Clima Laboral
Z -2.133b
Sig. asintética(bilateral) 0.033
a Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b Se basa en rangos positivos.

La correlacion de Spearman muestra correlaciones negativas débiles (entre -0.146 y
-0.223) entre el clima organizacional y sus dimensiones con la calidad de servicio, y ninguna
resultd estadisticamente significativa (p > 0.05). Por otro lado, la prueba de Wilcoxon
identifica una diferencia significativa (p = 0.033 < 0.05) entre ambas variables, donde en 30

casos el clima laboral fue superior a la calidad de servicio y en 20 casos sucedié lo contrario.

Por tanto, no existe una correlacion significativa que demuestre una influencia directa
del clima organizacional sobre la calidad de servicio, y aunque la prueba de Wilcoxon
evidencia una diferencia significativa entre las variables, esta no se presenta en la direccion
esperada segun la hipotesis, sugiriendo que un mejor clima organizacional no

necesariamente resulta en una mejor calidad de servicio. Estos hallazgos indican que podrian
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existir otros factores no considerados en el estudio que tienen mayor influencia en la calidad

del servicio prestado a los usuarios.

Los resultados estadisticos de la tabla 14 demuestra que existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y la calidad de servicio (p=0.033 < 0.05), sin
embargo, esta relacién se manifiesta de manera particular: los datos revelan que, en 30 de
los 50 casos analizados, la percepcion del clima laboral es superior a la calidad de servicio
ofrecida, mientras que en 20 casos sucede lo contrario. Esta diferencia estadisticamente
significativa (Z=-2.133) sugiere que a pesar de que el clima organizacional tiende a ser
valorado positivamente por los funcionarios, esto no necesariamente se traduce en una mejor
calidad de servicio hacia los usuarios. Este hallazgo es relevante porque indica que, si bien
existe una relacién entre ambas variables, podrian existir otros factores mediadores o
intervinientes que afectan la manera en que el clima organizacional influye en la calidad del
servicio proporcionado a los usuarios de la Coordinacion Zonal de Educacion Zona 3. Lo
que denota que un buen clima laboral por si solo no garantiza una mejor calidad de servicio,
lo que implica la necesidad de desarrollar estrategias especificas que permitan alinear ambos

aspectos de manera mas efectiva.

3.4. Conclusidn general del analisis de variables

Al examinar la relacion entre la percepcion del clima organizacional por parte de los
funcionarios y la calidad de servicio evaluada por los usuarios, las correlaciones de
Spearman mostraron relaciones negativas débiles (entre -0.146 y -0.223), ninguna de las
cuales resultd estadisticamente significativa. La prueba de Wilcoxon confirmd diferencias
significativas (p = 0.033) entre ambas percepciones, sugiriendo que la forma en que los
funcionarios perciben su ambiente laboral no necesariamente se refleja en como los usuarios

experimentan la calidad del servicio.
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Sin embargo, cuando se analizaron ambas variables Gnicamente desde la perspectiva
de los funcionarios, se encontré6 una correlacion positiva fuerte (r = 0.877, p < 0.01),
evidenciada claramente en el diagrama de dispersion y su linea de regresion. Esto indica que
los funcionarios que perciben un mejor clima organizacional tienden también a considerar
que estan proporcionando un servicio de mejor calidad, mostrando una clara alineacion entre

su percepcion del ambiente laboral y su autoevaluacion del servicio prestado.

Esta discrepancia entre las dos perspectivas revela una brecha significativa entre la
autopercepciéon de los funcionarios y la experiencia real de los usuarios. Mientras los
funcionarios muestran una fuerte asociacion positiva entre su ambiente laboral y su
desempefio percibido, esta relacion no se refleja en la evaluacién de los usuarios. Esta
diferencia podria atribuirse a varios factores, incluyendo diferentes expectativas y estandares
de calidad entre funcionarios y usuarios, posibles sesgos en la autoevaluacién de los
funcionarios, factores externos que influyen en la percepcion de los usuarios y que no son
considerados por los funcionarios, y una potencial desalineacién entre los indicadores

internos de desempefio y las necesidades reales de los usuarios.

Los hallazgos sugieren la necesidad de implementar estrategias que permitan alinear
mejor las percepciones internas con las expectativas de los usuarios, asi como la importancia
de desarrollar mecanismos més efectivos para traducir un buen clima organizacional en una
mejor experiencia de servicio para los usuarios. Esto podria implicar la necesidad de revisar
y ajustar los estandares de servicio, mejorar los canales de comunicacion con los usuarios y
desarrollar programas de capacitacién que ayuden a los funcionarios a comprender y

responder mejor a las necesidades y expectativas de los usuarios.
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3.5. Discusion de resultados

Al evaluar la relacion entre el clima organizacional percibido por los funcionarios y
la calidad de servicio valorada por los usuarios en la Coordinacion Zonal de Educacion Zona
3, se encontraron correlaciones negativas débiles (entre -0.146 y -0.223) que no resultaron
estadisticamente significativas. Sin embargo, cuando se analiz6 la percepcion
exclusivamente desde la perspectiva de los funcionarios, se encontr6 una correlacion
positiva fuerte (r = 0.877, p < 0.01), resultado que se alinea con lo encontrado por Sotelo
Asef & Figueroa Gonzéalez (2017) en su estudio en colegios de Durango, México, donde
obtuvieron una correlacion similar (R = 0.864). Esta similitud en los resultados cuando se
analiza desde la perspectiva interna sugiere un patron consistente en como los funcionarios
educativos perciben la relacion entre su ambiente laboral y la calidad del servicio que

brindan.

La disparidad encontrada en nuestro estudio contrasta notablemente con los hallazgos
de Fernandez Cristaldo (2020) en la Universidad Nacional de Pilar, donde tanto trabajadores
como usuarios percibieron favorablemente ambas variables, evidenciando una alineacién
entre las percepciones internas y externas que no se replica en nuestro contexto. De manera
similar, el estudio de Espinoza (2020) en una institucion educativa ecuatoriana encontré una
correlacion media positiva (Rho = 0.463), aunque mas moderada que nuestros resultados,
destacando particularmente la importancia de las relaciones interpersonales en la calidad del
servicio educativo. Esta variacién en los resultados sugiere que los factores contextuales y
las caracteristicas especificas de cada institucion educativa pueden influir significativamente

en como se relacionan estas variables.

Los resultados de esta investigacion denotan una alineacion parcial con lo encontrado
por Anchay Huaman (2021) en la municipalidad de Chosica, donde se identificaron

correlaciones significativas pero moderadas entre las diversas dimensiones del clima
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organizacional y la calidad de servicio (Rho entre 0.292 y 0.386). Sin embargo, contrastan
significativamente con el estudio de Reéategui Tello (2022) en la Municipalidad Distrital de
Pajarillo, quien encontrd una relacion positiva muy fuerte (r = 0.983) entre ambas variables,
con una influencia directa del 96.63% del clima organizacional sobre la calidad del servicio.
Esta variacion en la intensidad de las correlaciones entre diferentes contextos institucionales
sugiere que la relacion entre estas variables puede estar mediada por factores especificos del

sector y la cultura organizacional.

La brecha identificada en nuestro estudio entre la percepcion de los funcionarios y la
experiencia real de los usuarios sugiere la necesidad de un andlisis mas profundo de los
factores mediadores, similar a lo sefialado por Soto Hilario et al. (2022) en el contexto de
salud, donde se enfatiza que la interaccion interpersonal es fundamental para la percepcion
del servicio. Esta discrepancia podria estar relacionada con diferentes expectativas,
estandares de calidad o factores contextuales que afectan como se experimenta y evalla el

servicio desde diferentes perspectivas.

La disparidad entre la autopercepcion de los funcionarios y la experiencia de los
usuarios sugiere la existencia de factores mediadores que no han sido completamente
identificados o abordados en la literatura existente. Esta situacion plantea la necesidad de
desarrollar estrategias especificas y adaptadas al contexto para alinear mejor las
percepciones internas con las experiencias externas, considerando las particularidades del

sector educativo y las necesidades especificas de los usuarios del servicio.
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3.5. Propuesta

PROGRAMA DE ALINEACION ESTRATEGICA DEL SERVICIO

1. Objetivo General:

El Programa de Alineacion Estratégica del Servicio busca reducir significativamente
la brecha existente entre la percepcidn interna de los funcionarios y la experiencia real de
los usuarios. Este objetivo se centra en fortalecer la relacion entre el clima organizacional y
la calidad efectiva del servicio, para desarrollar una cultura organizacional enfocada en la
excelencia. La meta Gltima es lograr un equilibrio donde tanto la satisfaccion de los usuarios
como el bienestar de los funcionarios sean prioritarios, entendiendo que un equipo
comprometido y satisfecho se traduce en experiencias positivas para quienes reciben el

servicio.

La figura 7 muestra la Vision General del Programa en el nucleo del diagrama se
ubica el objetivo fundamental que guia toda la intervencion: reducir la brecha existente entre
la percepcion interna que tienen los funcionarios sobre el servicio que brindan y la
experiencia real que viven los usuarios al interactuar con la organizacion. Este objetivo
central refleja la problematica identificada donde frecuentemente existe una disonancia entre
coémo los funcionarios evallan su propio desempefio y como los usuarios perciben la calidad

del servicio recibido.

Alrededor de este objetivo central se organizan estratégicamente los tres
componentes fundamentales que constituyen los pilares de la intervencion. El Sistema de
Retroalimentacion se encarga de capturar informacion sisteméatica desde mudltiples

perspectivas, incluyendo la evaluacion 360° que integra visiones complementarias, métricas
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cuidadosamente alineadas con las expectativas reales de los usuarios, y canales directos que
facilitan una comunicacion fluida y permanente. Este componente funciona como el sistema
nervioso del programa, permitiendo que la informacion circule de manera efectiva entre

todos los actores involucrados.

El Programa de Competencias constituye el segundo pilar, enfocandose en
desarrollar y fortalecer las habilidades necesarias en los funcionarios para brindar un servicio
de excelencia. Este componente abarca la formacién en atencion al usuario con técnicas
especializadas, el desarrollo de habilidades de comunicacion efectiva que permitan
comprender y responder adecuadamente a las necesidades expresadas, y capacidades
avanzadas de resolucion de problemas para abordar situaciones complejas. Este desarrollo
de competencias se orienta a transformar la capacidad de respuesta de la organizacién desde

sus cimientos.

El tercer componente, Gestion del Clima Organizacional, se centra en crear y
mantener un entorno laboral que favorezca la motivacion intrinseca y el bienestar de los
funcionarios. Implementa sistemas de reconocimiento basados en resultados objetivos,
establece espacios de dialogo que fomentan la comunicacion abierta y la resolucion de
conflictos, y desarrolla actividades de integracion que fortalecen los vinculos entre equipos
de trabajo. Este componente reconoce que la satisfaccion de los usuarios esta

intrinsecamente ligada al bienestar y compromiso de quienes brindan el servicio.
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Figura 7. Programa de alienacion estratégica del servicio

OBJETIVO GENERAL
Reducir brecha entre percepcion
interna y experiencia de usuario

SISTEMA DE RETROALIMENTACION PROGRAMA DE COMPETENCIAS
= Evaluacion 360° « Atencion al usuario
« Métricas alineadas + Comunicacion efectiva
» Canales directos * Resolucion de problemas

CICLO DE IMPLEMENTACION
Diagnostico — Desarrollo — Implementacion — Monitoreo

La figura 8 muestra el ciclo de implementacion el mismo esta concebido como un
proceso continuo e iterativo, no lineal, que permite el refinamiento constante de las
intervenciones a partir del aprendizaje obtenido en cada vuelta completa. La estructura
circular del diagrama enfatiza esta naturaleza ciclica, donde no existe un verdadero punto

final sino una espiral de mejora permanente.

La Fase 1 de Diagndstico constituye el punto de partida y tiene una duracion
programada de dos meses. Durante este periodo se realizan actividades intensivas de
investigacion cualitativa a través de grupos focales con diversos actores, permitiendo
capturar experiencias, percepciones y expectativas desde mdltiples perspectivas.
Paralelamente, se analizan datos historicos y registros existentes para identificar patrones y
tendencias relevantes. El resultado de esta fase es el establecimiento de una linea base
robusta de indicadores que servirdn como punto de referencia para medir el impacto posterior

de todas las intervenciones implementadas.
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La Fase 2 de Desarrollo, que se extiende por cuatro meses, representa el periodo de
construccion de capacidades organizacionales. Durante este tiempo se ejecuta el programa
de capacitacién de manera secuencial y progresiva, asegurando que cada aprendizaje sea
consolidado. Simultaneamente, se implementa la infraestructura tecnologica necesaria para
soportar los sistemas de retroalimentacion y seguimiento. Un componente crucial de esta
fase es el desarrollo de herramientas practicas como guias, protocolos y materiales de apoyo
que facilitaran la aplicacién consistente de los nuevos estandares de servicio en toda la

organizacion.

La Fase 3 de Implementacion constituye el periodo méas extenso del ciclo, con seis
meses de duracion, reconociendo la complejidad que implica transformar précticas
organizacionales arraigadas. Se adopta un enfoque de despliegue escalonado, comenzando
con unidades piloto cuidadosamente seleccionadas que permiten probar las intervenciones,
identificar obstaculos y realizar ajustes antes de la expansion a toda la organizacion. El
monitoreo continuo durante esta fase garantiza la deteccién temprana de desviaciones
respecto a los resultados esperados. El sistema de mejora adaptativa permite responder
agilmente a las condiciones emergentes, reconociendo que la implementacion siempre

enfrenta realidades mas complejas que las previstas en la planificacion.

La Fase 4 de Monitoreo cierra y reinicia el ciclo, evaluando sistematicamente los
resultados alcanzados mediante diversos mecanismos como auditorias de calidad, encuestas
y andlisis de indicadores clave. Esta fase no solo mide el impacto logrado, sino que genera
insumos fundamentales para ajustar y mejorar las intervenciones en la siguiente iteracion del
ciclo. El aprendizaje organizacional acumulado en cada vuelta enriquece el diagnostico

subsiguiente, creando un circulo virtuoso de mejora continua.

En el centro del ciclo se ubica el concepto fundamental de "Mejora Continua”, que

funciona como principio rector de todo el proceso. Las lineas que conectan este nicleo con
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cada fase indican que este principio influye directamente en todas las etapas, promoviendo
una mentalidad de cuestionamiento constructivo, apertura al aprendizaje y budsqueda
permanente de la excelencia. El diagrama completo transmite visualmente la idea de un
proceso dindmico y Vvivo, no una secuencia rigida de actividades, reflejando la naturaleza

adaptativa y evolutiva del programa.

Figura 8. Ciclo de implementacion del programa

MEJORA
CONTINUA

FASE 1: DIAGNOSTICO FASE 2: DESARROLLO

* Grupos focales + Capacitacion
+ Analisis de datos + Sistema retroalimentacion
« Linea base indicadores » Herramientas geshon

FASE 4: MONITOREO
= Evaluaciones trimestrales
* Encuestas periodicas
= Ajustes necesarios

DURACION TOTAL: 12 MESES
(Diagnéstico: 2 meses | Desarrollo: 4 meses | Implementacion: 6 meses)

El modelo del Sistema de Retroalimentacion Integrada de la figura 9 ofrece una
representacion detallada del flujo de informacion dentro del programa, visualizando cémo
se captura, procesa y utiliza la retroalimentacion proveniente de diversos actores. Este
sistema constituye la columna vertebral informativa del programa, garantizando que las
decisiones y acciones se fundamenten en datos objetivos y percepciones reales, no en
suposiciones. La estructura del diagrama muestra claramente las fuentes de informacién, los
procesos de analisis y los productos resultantes, ilustrando el recorrido completo que sigue

la informacidn dentro del sistema.
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Figura 9. Sistema de retroalimentacion
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CICLO CONTINUO DE RETROALIMENTACION

El Modelo de Interaccién entre Componentes correspondiente a la Figura 10
profundiza en las relaciones dinamicas que existen entre los tres pilares fundamentales del
programa, ilustrando coémo estos elementos no operan como compartimentos estancos sino
como partes interconectadas de un sistema integrado. Este diagrama permite visualizar tanto
las influencias directas como las indirectas entre componentes, asi como su impacto
colectivo en los resultados esperados y la sostenibilidad del programa. La disposicién
horizontal de los tres componentes principales enfatiza su importancia equivalente dentro
del sistema, mientras que las conexiones bidireccionales representan la naturaleza reciproca

de sus relaciones.
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La Interaccion 1, representada entre el Sistema de Retroalimentacion y el Programa
de Competencias, ilustra como la informacion capturada a través de los diversos canales de
retroalimentacion identifica brechas especificas de habilidades que necesitan ser abordadas
mediante capacitacion focalizada. Simultdneamente, el desarrollo de competencias mejora
la capacidad de los funcionarios para utilizar eficazmente los sistemas de retroalimentacion,
interpretar correctamente la informacién recibida y responder adecuadamente. Esta relacion
bidireccional crea un circuito de mejora donde cada componente potencia al otro, generando

un efecto multiplicador mayor que si funcionaran de manera independiente.

La Interaccion 2 ocurre entre el Programa de Competencias y la Gestion del Clima
Organizacional. El desarrollo de habilidades, particularmente aquellas relacionadas con la
comunicacion efectiva y el trabajo en equipo, contribuye significativamente a mejorar el
ambiente laboral y las relaciones interpersonales. Por otra parte, un clima organizacional
positivo crea condiciones Optimas para el aprendizaje, aumentando la receptividad de los
funcionarios hacia los programas de capacitacion y facilitando la transferencia de lo
aprendido a la préctica cotidiana. Esta interaccion reconoce la dimension socioemocional
del aprendizaje organizacional, donde el contexto de aplicacion resulta tan importante como

el contenido impartido.

La Interaccion 3 cierra el tridngulo, conectando la Gestion del Clima Organizacional
con el Sistema de Retroalimentacion. Un clima laboral positivo, caracterizado por la
confianza y la apertura, facilita la aceptacion de la retroalimentacion como una oportunidad
de mejora, no como una critica amenazante. Los funcionarios que se sienten valorados y
seguros estan mas dispuestos a recibir, procesar y actuar sobre la retroalimentacion recibida.
A su vez, los sistemas de retroalimentacion bien disefiados, que reconocen los logros ademas
de identificar areas de mejora, contribuyen positivamente al clima organizacional, creando

un ambiente de aprendizaje continuo y reconocimiento justo del desempefio.
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Figura 10. Modelo de interaccion entre componentes

INDICADORES DE EXITO

CORRELACION
Clima-Satisfaccion: 0.8
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SOSTENIBILIDAD
PROGRAMA D OMPF . » Gestion conocimiento
Desarrollo habilidade » Capacidades internas

« Institucionalizacion
= Innovacion continua

2. Componentes Estratégicos:
a) Sistema de Retroalimentacién Integrada:

o EIl sistema de retroalimentacion integrada constituye la columna vertebral del
programa, al establecer mecanismos multidireccionales para capturar informacion
valiosa desde diversas perspectivas. Se implementara una evaluacion 360° que
recopilara sistematicamente datos de usuarios, funcionarios y directivos, generando
una vision holistica de la calidad del servicio. Esta evaluacion se realizard mediante
encuestas digitales trimestrales para usuarios, autoevaluaciones mensuales para

funcionarios y evaluaciones semestrales por parte de supervisores, consolidando
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todos los resultados en un dashboard interactivo accesible para todos los niveles

organizacionales.

Las métricas de calidad alineadas con las expectativas de los usuarios serén
fundamentales para este componente. Se desarrollara un indice de Satisfaccion del
Usuario (ISU) que medira aspectos criticos como tiempo de respuesta, efectividad
en la resolucion de problemas y calidad del trato personalizado.
Complementariamente, se creard un indice de Alineacion Interna (IAl) para
cuantificar la concordancia entre lo que perciben los funcionarios y lo que
experimentan los usuarios. Estos indicadores estaran respaldados por un sistema de
alertas tempranas que identificarda desviaciones significativas, permitiendo

intervenciones oportunas antes de que los problemas escalen.

Para garantizar una comunicacion fluida y constante, se estableceran diversos canales
de retroalimentacion directa. Una plataforma digital permitird la recoleccion de
feedback continuo con compromiso de respuesta en 24-48 horas. El programa
"Usuario Incognito" realizara evaluaciones sorpresa de la calidad del servicio,
proporcionando informacion no sesgada sobre la experiencia real. Adicionalmente,
se organizaran mesas de dialogo bimestrales entre usuarios frecuentes y funcionarios,
complementadas con una aplicacion movil para retroalimentacion inmediata después

de cada interaccién de servicio.

b) Programa de Desarrollo de Competencias:

El desarrollo de competencias se abordard de manera integral, considerando tanto
habilidades técnicas como blandas. ElI programa de capacitacion en atencion al
usuario incluird una certificacion de "Experto en Experiencia de Usuario™ con 80
horas de formacion especializada. Esta certificacion se complementara con talleres
practicos de gestion de expectativas basados en casos reales de la organizacion,

formacion en técnicas de personalizacion del servicio segun perfiles especificos de
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usuarios y entrenamiento especifico para el manejo de situaciones criticas y la

atencion a usuarios con necesidades especiales.

o Las habilidades de comunicacién efectiva y empatia se desarrollaran a través de un
programa intensivo de escucha activa y comunicacion no verbal de 40 horas. Los
funcionarios participaran en talleres de inteligencia emocional aplicada al servicio y
recibiran entrenamiento en comunicacion asertiva y manejo de conversaciones
dificiles. Estas competencias se reforzardn mediante practicas de role-playing
grabadas que permitiran ofrecer retroalimentacion personalizada y seguimiento del

progreso individual.

o Laresolucién de problemas y toma de decisiones se fortalecera mediante formacion
en metodologias &giles como Design Thinking y Lean, aplicadas especificamente al
contexto de servicio. Los talleres incluirdn simulaciones de escenarios reales con
presion temporal y complejidad variable, desarrollando la capacidad de respuesta de
los funcionarios ante situaciones imprevistas. Se estableceran protocolos claros de
escalamiento y gestién de casos complejos, complementados con entrenamiento en

técnicas de mediacién y negociacion para situaciones de conflicto.

o EI componente de autogestién y autorregulacion emocional abordara la prevencién
del agotamiento profesional mediante un programa de gestion del estrés de 30 horas.
Este se complementard con talleres de mindfulness y técnicas especificas de
autorregulacion emocional, disefiados para el contexto de atencion al pablico. Los
funcionarios que presenten indicadores criticos recibiran coaching individualizado,
mientras se implementan "momentos de pausa” estructurados durante la jornada
laboral para todos los equipos, permitiendo la recuperacion y mantenimiento de un

estado emocional éptimo para el servicio.
c) Gestion del Clima Organizacional:

o Lagestion del clima organizacional se centrara en crear un entorno que favorezca la

excelencia en el servicio desde la motivacion intrinseca. El programa de
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reconocimiento establecerd un sistema de puntos basado en retroalimentacion
positiva de los usuarios, canjeables por beneficios tangibles para los funcionarios. La
distincion trimestral "Embajadores de Excelencia" destacara publicamente a quienes
demuestren un compromiso excepcional con la calidad del servicio. Estos
reconocimientos se complementaran con incentivos econdémicos vinculados a
mejoras sostenidas en el indice de Satisfaccion del Usuario y un innovador sistema
peer-to-peer llamado "Héroes Invisibles", que permitird a los funcionarios reconocer

el apoyo recibido de sus compafieros.

Los espacios de dialogo y aprendizaje compartido seran esenciales para la
transferencia de conocimiento y la cohesion organizacional. Se implementaran
comunidades de practica mensuales donde los equipos podran compartir casos de
éxito y lecciones aprendidas en un ambiente colaborativo. Los "Desayunos con
Direccion™ bimensuales facilitaran la comunicacion bidireccional entre funcionarios
y directivos, derribando barreras jerarquicas. Todo el conocimiento generado se
consolidara en un repositorio digital de mejores practicas y soluciones innovadoras,
accesible para toda la organizacion, mientras un programa de mentorias cruzadas
facilitara el intercambio de experiencias entre areas con distintos niveles de

satisfaccion.

La integracion y el trabajo en equipo se fortaleceran mediante jornadas trimestrales
con actividades especificamente disefiadas para construir confianza y cohesién. Se
desarrollaran proyectos transversales de mejora con equipos multidisciplinarios,
fomentando la colaboracion entre departamentos tradicionalmente aislados. Un
sistema de rotacion temporal planificada permitira a los funcionarios experimentar
diferentes areas, ampliando su comprension de los procesos organizacionales
completos. Estos esfuerzos culminaran en eventos semestrales de celebracion de
logros colectivos, con participacion de usuarios destacados que compartiran sus

experiencias positivas, reforzando el proposito y significado del trabajo realizado.
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3. Implementacion:

Fase 1 - Diagnostico Detallado (2 meses):

La fase de diagnostico constituye la base fundamental para el éxito del programa, al
proporcionar informacion precisa sobre la situacion actual y las areas prioritarias de
intervencion. La investigacion cualitativa incluird entre 8 y 10 grupos focales con
diversos segmentos de usuarios, segmentados por demografia, frecuencia de uso y
complejidad de los tramites realizados. Paralelamente, se conducirdn 5-6 grupos
focales con funcionarios de distintos niveles y areas, complementados con 15-20
entrevistas en profundidad a directivos y lideres informales de la organizacion. Esta
aproximacion se enriquecera con observacion etnogréafica en 10 puntos de servicio
durante dos semanas completas, documentando patrones de interaccion y

oportunidades de mejora no verbalizadas en las entrevistas.

El anélisis de datos existentes complementara la investigacion primaria, mediante la
revision sistematica de los histéricos de reclamos y sugerencias de los Gltimos 24
meses, identificando patrones recurrentes y temas criticos. Se analizaran tendencias
en evaluaciones previas de desempefio y clima laboral, buscando correlaciones
significativas con la calidad del servicio. Los procesos criticos con mayores indices
de insatisfaccion seran mapeados detalladamente, mientras se auditan tiempos de
respuesta y resolucion por tipo de servicio y canal, estableciendo benchmarks

internos y oportunidades de estandarizacion.

Para establecer una linea base robusta que permita medir el impacto posterior del
programa, se desarrollara y aplicard una encuesta inicial de satisfaccion a una
muestra representativa de al menos 1,000 usuarios, con estratificacion adecuada.
Todos los funcionarios participaran en una evaluacion diagndstica de competencias
en atencién al servicio, identificando brechas individuales y colectivas. Se aplicara
un instrumento especializado de medicién del clima organizacional, con énfasis en

los factores vinculados directamente al servicio. Todos estos indicadores iniciales
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seran documentados meticulosamente para garantizar la consistencia en el

seguimiento posterior y la validez de las comparaciones.

Fase 2 - Desarrollo de Capacidades (4 meses):

El desarrollo de capacidades se implementara de manera secuencial y progresiva,
asegurando la consolidacion de aprendizajes y su transferencia efectiva a la practica
diaria. Durante el primer mes, todos los funcionarios recibiran formacion en
fundamentos de servicio centrado en el usuario (16 horas), estableciendo una base
conceptual comun y un lenguaje compartido en toda la organizacién. El segundo mes
se enfocara en mddulos especializados segun perfiles de puesto y areas criticas
identificadas en el diagndstico, garantizando pertinencia y aplicabilidad inmediata.
El tercer mes abordara la formacion de equipos de alto rendimiento y comunicacion
efectiva, mientras el cuarto culminara con la certificacion en resolucién de problemas

y autorregulacion emocional, completando el ciclo de competencias esenciales.

Paralelamente al desarrollo humano, se implementaré la infraestructura tecnoldgica
necesaria para sostener los cambios. Se desarrollara e instalara el sistema integral de
retroalimentacion, configurando un dashboard de indicadores con accesos
diferenciados segun roles y responsabilidades. Todos los usuarios de estos sistemas
recibiran capacitacion especifica, asegurando el aprovechamiento maximo de las
herramientas. Un periodo de prueba con un grupo piloto permitird identificar
oportunidades de mejora y realizar ajustes antes del despliegue organizacional

completo, minimizando riesgos y resistencias.

El desarrollo de herramientas y protocolos complementara la capacitacion y la
tecnologia, generando recursos practicos para la implementacion cotidiana. Se
elaboraran guias de servicio especificas por tipo de usuario y trdmite, con
recomendaciones concretas y ejemplos de buenas practicas. Los protocolos de
respuesta para situaciones criticas frecuentes proporcionaran lineamientos claros de

accion, reduciendo la improvisacion y estandarizando la calidad. Materiales de apoyo
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como check lists, scripts y arboles de decision facilitaran la aplicacion consistente de
los nuevos estandares. Todo este proceso estara acompafiado por un plan de
comunicacion interna especialmente disefiado para la gestion del cambio, abordando

proactivamente posibles resistencias y clarificando beneficios.

Fase 3 - Implementacidn y Seguimiento (6 meses):

La implementacion se desarrollara mediante un despliegue escalonado que permitira
aprendizaje y ajuste continuo. Durante el primer mes, el programa se implementara
en 3-5 unidades piloto cuidadosamente seleccionadas por su representatividad y
disposicion al cambio. Los resultados preliminares seran rigurosamente evaluados,
identificando factores de éxito y barreras, realizando ajustes al programa antes de su
expansion. Los siguientes tres meses veran la expansion gradual a todas las unidades,
incorporando las lecciones aprendidas en la fase piloto. Los meses 5-6 se dedicaran
a la consolidacion y estandarizacion, asegurando que las nuevas practicas se integren

en la cultura organizacional de manera sostenible.

El monitoreo continuo garantizard la deteccion temprana de desviaciones y
oportunidades de mejora. Se realizard un seguimiento semanal de indicadores criticos
a través del dashboard en tiempo real, permitiendo intervenciones inmediatas cuando
sea necesario. Los equipos de mejora por unidad mantendran reuniones quincenales
para analizar resultados y coordinar acciones correctivas, mientras los directivos
participaran en revisiones mensuales de avance, asegurando alineacién estratégica.
Complementariamente, se aplicaran encuestas flash a usuarios y funcionarios cada

15 dias, manteniendo el pulso de la percepcion y satisfaccion de ambos grupos.

Para garantizar la mejora continua, se implementara un sistema adaptativo basado en
ciclos mensuales de Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA). Cada desviacién
significativa en los indicadores desencadenara un analisis de causa raiz, identificando
factores subyacentes que requieren intervencion. Todos los aprendizajes y ajustes

realizados seran sistematicamente documentados, construyendo una base de
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4.

conocimiento institucional. Para situaciones criticas, se estableceran grupos de
respuesta répida capaces de intervenir &gilmente ante alertas importantes,
minimizando impactos negativos y recuperando niveles de calidad de servicio con

prontitud.
Indicadores de Exito:

El éxito del programa se medird a través de indicadores rigurosos que capturan
maltiples dimensiones del fendmeno abordado. Los indicadores de alineacion
evaluaran directamente el objetivo central: reducir la brecha entre percepcion interna
y externa del servicio de un 40% actual a un 15% en 12 meses, demostrando
convergencia de perspectivas. El indice de Alineacion Interna debera alcanzar
minimo un 85%, evidenciando alta concordancia entre la autoevaluacion de los
funcionarios y la experiencia real de los usuarios. Adicionalmente, la variabilidad de
percepcion entre distintas unidades organizacionales debera reducirse a menos del
10%, asegurando consistencia en la calidad del servicio independientemente del
punto de contacto.

Los indicadores de satisfaccion mediran el impacto directo en la experiencia de los
usuarios. Se espera un incremento sustancial en el indice de Satisfaccion del Usuario
(ISU) de al menos 15 puntos porcentuales respecto a la linea base. El tiempo
promedio de resolucion de problemas debera reducirse en un 30%, mejorando la
eficiencia percibida. Las quejas formales experimentaran una disminucion del 40%,
mientras el indice de recomendacion neta (NPS) debera alcanzar un minimo de 40
puntos, ubicando a la organizacion entre los referentes del sector en términos de

satisfaccion y lealtad de los usuarios.

El clima organizacional se monitoreara a través de indicadores especificos que
reflejan el bienestar y compromiso de los funcionarios. La satisfaccion laboral debera
incrementarse en un 25%, creando un entorno de trabajo mas positivo y motivador.

El ausentismo laboral se reducira en un 20%, sefialando mayor compromiso y
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bienestar. La rotacion voluntaria disminuira en un 30%, conservando talento valioso
y conocimiento institucional. Particularmente relevante sera el incremento del 40%
en la participacion espontanea en iniciativas de mejora continua, demostrando

apropiacion y compromiso activo con la calidad del servicio.

Los indicadores de correlacién permitiran validar el supuesto central del programa:
la relacion entre clima organizacional y satisfaccion de usuarios. La correlacion
estadistica entre ambas variables debera aumentar de 0.4 (correlacion moderada
actual) a 0.8 (correlacion fuerte), confirmando la interdependencia de estos factores.
Este fortalecimiento de correlacion se manifestard en un incremento del 50% en la
participacion voluntaria de funcionarios en actividades de mejora del servicio.
Finalmente, el indice de transferencia de aprendizaje a la practica deberé alcanzar el
80%, demostrando que las competencias desarrolladas se aplican efectivamente en

el trabajo cotidiano.

5. Monitoreo y Evaluacion:

El sistema de monitoreo y evaluacion proporcionard informacién continua y
confiable sobre el progreso del programa y sus resultados. Las evaluaciones
trimestrales constituiran momentos formales de medicion integral, incluyendo
auditorias de calidad de servicio con 20 usuarios incognitos por trimestre, quienes
evaluaran sistematicamente la experiencia segun protocolos establecidos. Se aplicara
la encuesta completa de satisfaccion a una muestra representativa de usuarios,
manteniendo metodologia y tamafio muestral consistentes para asegurar
comparabilidad. El clima organizacional se medira enfatizando factores criticos
identificados en el diagndstico, complementado con una revision integral de todos

los indicadores clave y su analisis de tendencias.

El seguimiento periédico complementard las evaluaciones trimestrales con
mecanismos mas frecuentes y agiles. Semanalmente se implementaran encuestas

flash a usuarios, con 10-15 preguntas y rotacion de temas para mantener frescura y
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relevancia. Los funcionarios participaran en pulsos organizacionales quincenales a
través de la aplicacion movil, respondiendo 5-7 preguntas sobre aspectos criticos del
servicio y clima laboral. Los equipos de mejora analizaran mensualmente los datos
recolectados, identificando patrones y oportunidades. Bimestralmente, se realizaran
sesiones de retroalimentacion directa con usuarios frecuentes, obteniendo insights

cualitativos que complementen los datos cuantitativos.

e La gestion de informacion garantizara que los hallazgos se comuniquen
adecuadamente a todas las audiencias relevantes. Los directivos recibiran informes
ejecutivos mensuales con indicadores clave y recomendaciones accionables.
Trimestralmente se elaboraran reportes detallados que incluyan analisis de causa-
efecto para las principales variaciones observadas. Todos los funcionarios tendran
acceso a comunicaciones bimensuales que presenten resultados relevantes para su
trabajo cotidiano. Los usuarios y otros grupos de interés recibirdn publicaciones
trimestrales sobre avances del programa, demostrando transparencia y compromiso

con la rendicion de cuentas.

o El sistema de alertas y respuesta permitira intervenciones agiles ante desviaciones
significativas. Se implementara un protocolo de accién inmediata cuando los
indicadores criticos presenten caidas importantes, activando respuestas
proporcionales a la gravedad del problema. Un mecanismo de escalamiento por
niveles asegurara que las desviaciones reciban atencidn apropiada segln su impacto
potencial. Para unidades que presenten desempefio critico persistente, se desplegara
un equipo especializado de intervencion rapida con capacidad para implementar
soluciones intensivas. Todo el proceso de intervencion incluira documentacion

detallada y seguimiento sistematico de las acciones correctivas y sus resultados.
6. Sostenibilidad:

e« La sostenibilidad del programa se asegurara mediante mecanismos que

institucionalicen los cambios maés alla del periodo inicial de implementacion. La
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gestioén del conocimiento serd fundamental, comenzando con la creacion de un
manual digital interactivo de mejores practicas que se actualizara trimestralmente
con nuevos aprendizajes y casos de éxito. Las lecciones aprendidas se documentaran
sistematicamente en una plataforma colaborativa, facilitando su consulta y
aplicacion. Se desarrollaran casos de estudio basados en experiencias internas
exitosas, creando un repertorio de referencia contextualizado. Todos estos recursos
se integraran en una biblioteca digital accesible para todos los funcionarios,

constituyendo un valioso activo organizacional.

El desarrollo de capacidades internas garantizara la continuidad del programa
independientemente de consultores externos. Se formard un grupo de 25-30
facilitadores internos certificados en metodologias de servicio, capaces de transferir
conocimiento y mantener la calidad de las intervenciones. La figura de "Embajadores
de Servicio" (uno por cada 15 funcionarios) actuara como referente y apoyo cotidiano
para sus comparieros. Un programa de formacion continua con niveles progresivos
de especializacion permitira el desarrollo profesional de los funcionarios interesados
en profundizar en estos temas. Complementariamente, el sistema de mentorias para
nuevos funcionarios asegurara que la cultura de servicio se transmita desde el inicio

de la vinculacion laboral.

La institucionalizacion de préacticas transformara los logros temporales en
caracteristicas permanentes de la cultura organizacional. Las métricas de servicio
representaran el 40% del peso total en las evaluaciones de desempefio, alineando
incentivos con los comportamientos deseados. Los perfiles de puesto y procesos de
seleccion incorporaran explicitamente competencias de servicio, asegurando la
contratacion de personal alineado con estos valores. Los indicadores de calidad se
integraran formalmente en la planificacion estratégica anual, garantizando
continuidad de esfuerzos. El presupuesto anual incluira vinculacion directa con metas
de mejora en servicio, asegurando los recursos necesarios para sostener e incrementar

los logros alcanzados.
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La innovacion continua evitard el estancamiento y mantendra la relevancia del
programa ante un entorno cambiante. Se establecerd un laboratorio de innovacion en
experiencia de usuario, dedicado a explorar nuevas tendencias y posibilidades.
Semestralmente se realizara un concurso de ideas para mejora del servicio, con
implementacién garantizada para las propuestas ganadoras. Las alianzas con
instituciones académicas facilitaran investigacion aplicada que enriquezca el
programa con nuevos enfoques y metodologias. Un programa estructurado de
benchmarking incluira dos visitas anuales a organizaciones referentes, permitiendo
comparar practicas y resultados, e incorporar aprendizajes externos adaptados al

contexto local.

7. Recursos Necesarios

La implementacion exitosa del programa requiere una adecuada provision de
recursos en diversas categorias. Los recursos humanos incluiran un equipo central de
implementacién compuesto por 4-5 personas a tiempo completo, con experiencia en
gestion del cambio, desarrollo organizacional y mejora de servicios. Este equipo sera
complementado por consultores especializados en experiencia de usuario Yy
transformacion organizacional durante las fases mas intensivas del proyecto. Los
facilitadores internos (25-30 personas) dedicaran aproximadamente el 20% de su
tiempo a actividades relacionadas con el programa, manteniendo sus
responsabilidades regulares. Un analista de datos trabajara exclusivamente en el
seguimiento y analisis de indicadores, proporcionando informacion oportuna para la

toma de decisiones.

Los recursos tecnoldgicos constituyen una inversion esencial para la sostenibilidad y
escalabilidad del programa. Se implementara una plataforma integrada de gestion de
retroalimentacion y seguimiento, capaz de capturar datos desde multiples fuentes y
generar reportes automatizados. Esta plataforma se complementara con herramientas

especializadas de analisis de datos y visualizacion que facilitaran la interpretacion de

91



informacién compleja. La aplicacion movil para usuarios y funcionarios permitira
interacciones agiles y en tiempo real, mientras que se adquirira equipamiento
especifico para actividades de capacitacion y colaboracion, asegurando experiencias

de aprendizaje efectivas.

Los recursos financieros deberan presupuestarse considerando tanto la inversion
inicial como los costos recurrentes. El programa de capacitacion requerird una
inversion significativa durante los primeros seis meses, que disminuira
progresivamente a medida que se desarrollen capacidades internas. El desarrollo
tecnoldgico representara una inversion inicial importante, con costos menores de
mantenimiento y actualizacion posterior. ElI fondo para el programa de
reconocimiento e incentivos deberd mantenerse relativamente constante, asegurando
la sostenibilidad de la motivacién. Las actividades de integracion y gestion del
cambio requeriran financiamiento continuo pero decreciente, a medida que las

nuevas practicas se normalicen en la cultura organizacional.

8. Gestion de riesgos

La gestion proactiva de riesgos potenciales aumentara significativamente las
probabilidades de éxito del programa. La resistencia al cambio constituye un riesgo
primario que se abordara mediante una estrategia de comunicacion especificamente
disefiada para enfatizar los beneficios directos para los funcionarios, mas alla del
impacto organizacional. La identificacion e incorporacion temprana de lideres
informales como aliados estratégicos facilitara la aceptacion entre sus pares. Para
casos especificos de mayor resistencia, se implementara un programa de
acompariamiento personalizado que aborde preocupaciones individuales que

demostrara el valor del programa.
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La sobrecarga laboral durante la implementacién podria comprometer tanto la
calidad del servicio como la aceptacion del programa. Para mitigar este riesgo, se
realizara una planificacion detallada de tiempos y cargas de trabajo, identificando
periodos de mayor y menor demanda. Temporalmente se redistribuiran algunas
funciones durante fases criticas, asegurando que el servicio no se vea afectado. Con
los directivos se establecerd un sistema claro de priorizacion de actividades,
determinando qué puede posponerse o simplificarse. La incorporacion de nuevas

practicas sera gradual, permitiendo asimilacion progresiva sin saturacion.

Las expectativas no realistas, tanto de usuarios como de funcionarios, podrian
generar frustracion y desconfianza en el programa. Para prevenir esto, se
comunicaran claramente los alcances y limitaciones desde el inicio, estableciendo
expectativas realistas sobre plazos y resultados esperados. Las metas se definiran de
manera progresiva, reconociendo que el cambio cultural es un proceso gradual. La
gestion proactiva de expectativas incluird comunicacion constante con usuarios y
funcionarios, explicando avances y desafios. La transparencia en la publicacion de
resultados, tanto positivos como negativos, construira credibilidad y confianza en el

proceso.

Los cambios en el equipo directivo representan un riesgo considerable para la
continuidad del programa. Como medida preventiva, se realizard documentacion
exhaustiva de procesos y resultados, facilitando la transferencia de conocimiento ante
posibles transiciones. EIl programa se formalizara en instrumentos de planificacion
institucional de mediano y largo plazo, trascendiendo periodos administrativos
especificos. Se desarrollara una amplia base de apoyo interno y externo, incluyendo
aliados estratégicos en distintos niveles organizacionales y grupos de interés
externos. Finalmente, el programa se vinculard explicitamente con objetivos
estratégicos institucionales de alto nivel, demostrando su alineacion con la mision y

vision organizacional.
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9. Proyeccién de impacto a largo plazo

La proyeccién de impacto a largo plazo del programa trasciende los indicadores
inmediatos, apuntando a transformaciones profundas y  sostenibles.
Fundamentalmente, se espera catalizar una transformacion cultural hacia una
organizacion genuinamente centrada en el usuario, donde cada decisidn y proceso se
evalUe desde la perspectiva de su impacto en la experiencia del servicio. Esta nueva
cultura organizacional integrara naturalmente los valores de empatia, eficiencia y
mejora continua, convirtiéndolos en parte del ADN institucional y no solo en

iniciativas temporales.

El programa establecera un ciclo virtuoso entre la satisfaccion de funcionarios y
usuarios, donde la mejora en uno de estos aspectos potenciard automéaticamente el
otro. Los funcionarios motivados y comprometidos brindaran un servicio de mayor
calidad, generando experiencias positivas para los usuarios. Estas interacciones
positivas, a su vez, produciran retroalimentacion constructiva y reconocimiento para
los funcionarios, reforzando su motivacion y compromiso. Esta dindmica
autosostenible constituye quizas el logro mas significativo y duradero del programa,

permitiendo mejoras continuas con intervenciones minimas.

Més alla del ambito especifico del servicio, se proyecta una mejora sostenida en
indicadores de eficiencia y efectividad organizacional. Los procesos optimizados
durante el programa, la reduccion de quejas y reprocesos, la mayor retencion de
talento y el incremento en la innovacién contribuiran directamente a la productividad
y sostenibilidad de la organizacion. Estos resultados demostraran que la inversion en
calidad de servicio y clima organizacional no constituye un gasto, sino una estrategia

inteligente con retorno tangible sobre la inversion.

El impacto trascendera los limites organizacionales, posicionando a la institucion

como referente en excelencia de servicio dentro de su sector. Este reconocimiento
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externo no solo atraera usuarios y talento, sino que también generara oportunidades
de colaboracion y aprendizaje interinstitucional. EI conocimiento y las metodologias
desarrolladas podrén transferirse a otras organizaciones similares, multiplicando el

impacto positivo y contribuyendo en la gestion de servicios publicos.
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Anexos

Anexo 1: Carta Aval

u Ps E Instituto de
Postgrado
La Libertad, 17 de nowviembre 2024
Oficie M = 775-DIE-IPG-2024

5Sr. Dararin Damiel Espin Salas
Coordinader Tomal

Croordinscidn Lenal de Educacidn Zoms 3
Prusanbe. —

Reciba un cordial zalude del Institato de Postprado de la Universidad Estatal Pepinsula
de Samta Elena.

Conocedora de su alto espirita de pertinencia para con la acadeniia ¥ principalments con
muestra fpstitucion, tensmos a bien selicitar de la manera mas comedida, se extisnda wma
Carta Awal ala Sra. Marizol del Carmen Cordova Moyva con C.1 1802460617, masstrante
del Programa en Adminiztracion Pablica, a fin de que la misma le permeita al interesade
gl levantamiento de informacion en su jurisdiccion para el desarrolle del tema de
imvestigacion “Clima crgamizacional ¢ infleencia en la calidad de servicios a los
nsuarios de la Coordinacion Tonal de Educacion Zona 3™ la gue le permitita titalarss
como Magister en Administracion Pablica.

Sepuro de contar con o soliciade apticipamoes mesoes agTadecimientos.

Atsotamsnis,

Econ Peosana Alvares Acosta, PhD.

DIEECTORA DEL INSTITUTO DE POSTEEATND
TNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA FLENA
OC. drchive
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Anexo 2: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

AGOSTO OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
ACTIVIDADES Semanas ‘ Semanas Semanas Semanas Semanas
202]3 4/1)2 3 4 1|2 3 4/1 2 3|4 1 2|3 4
Revision de perfil y ajuste de X
Tema
Estructuracién de objetivos
y antecedentes de XX
investigacidn
Redaccién del Marco x | x
Tedrico

Identificacion y aplicacion de
Instrumentos para X|X|X
recoleccidon de informacidn

Desarrollo metodolégico del x | x
Proyecto
Tabulacidn, graficas y
procesamiento de X|X
informacion
Comprobacion de hipdtesis X
Estructuracpn del Informe x| x| x
Final
Conclusiones y
. X
Recomendaciones
Presentacién del Informe X
Final
Presentacion para Defensa

TOTAL - HORAS

20
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Anexo 3: Encuesta del Clima Organizacional a los funcionarios.

TEST DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
DE LA COORDINACION ZONAL DE
EDUCACION ZONA 3

El objetivo de este estudio es medir el Clima Organizacional de la Coordinacion Zonal de
Educacion Zona 3, el contenido tiene fines dnicamente informativos de investigacian.

Instrucciones
Responda a las siguientes preguntas de manera honesta y reflexiva.

Marque el casillero que usted plensa y siente acerca de su
lugar de trabajo, conforme la siguiente escala de respuestas:

ESCALA DE RESPUESTA
Munca Casinunca Aveces CasiSiempre Siempre

1 2 3 4 3

r Indica aus la nraminta ag ohlinatoria

_____________ e ges E s S =R

I. 1. Mi jefe(a) protege y apoya al equipo. *

Marca solo un dvalo.

L _:' Munca

() Casi nunea
[ Aveces
() casi siempre

_,' Siempre
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Anexo 4: Encuesta de la Calidad de los Servicios a los usuarios.

TEST DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
COORDINACION ZONAL DE EDUCACION ZONA 3

PFara conocer su grado de SATISFACCION y poder mejorar nuestros serdicios, ke agradeceria gue contestana el siquiente
cuestionano. La contestacion del cuestionanio es WOLUNTARLA y b respuestas seran tratadas de forma estadistica y con
fines de investigacion, respetando su ANOKIMATO

1. ;Cual es su relacian con la Coordinacion de Educacién?

() Docente

() Adminiztrativa

() Estuante

() Padre/Madre de Famikia/ Representante Legal

D Proveedorn Consultor Externo

() otres

2. jCon gué frecuencia realiza trémites en la Coordinacion de Educacian?

l:} Frecueritemente (mds de una ves al mes)
D Ocasionalmentes (una vez al mes)

l:} Rara vez {menos de una vezr al mes)

(::} Primera ver
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Anexo 5: Encuesta del Clima Organizacional y la Calidad de los Servicios a los

funcionarios.

PERCEPCION DEL ENTORNO LABORAL
DE LA COORDINACION DE EDUCACION

ZONA 3

El obyetivo de esta encuests es medr o Oera Organcacional de la Coordnacian Zanal
de Educacion Zona 3, o contendo Sene fines miormativos de investigacion.

Instruccicoes:
Responda 2 las siguentes preguntas de maness honesta y refiexwva

1. (Considera que ias oficinas donde trabajs son comodas y adecuadas?

Marca solo un dvalo.

—

) Nunca

) Casi nurca
—_) Aveces

| Sernpre

2. /Dispone de herramientas y recursos suficentes pars realizar sus actividades
laborales?

Marca soio un évalo.

:_:)' Nunca

___) Casi nunca
) Aveces

C cas sSempre
) Sempre
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12/3/25, 11:33 PERCEPCION DEL ENTORNO LABORAL DE LA COORDINACION DE EDUCACION ZONA 3

3. ¢Elambiente de trabajo en su area fomenta la colaboracion entre colegas?

Marca solo un évalo.

() Nunca

: Casinunca

~ ) Aveces
() Casi siempre

() Siempre

4. ;Siente que su carga laboral es equilibrada y manejable?

Marca solo un évalo.

() Nunca
7,,‘ Casinunca
_ ) Aveces
) Casi siempre

() Siempre

5. ;Considera que el liderazgo de sus superiores fomenta un ambiente de trabajo
positivo?

Marca solo un évalo.
() Nunca

() Casinunca
7 ) A veces

( ) Casi siempre

) Siempre

https://docs.google.com/forms/d/1vMMty983sWjhyL Zcsn 1JThCm6APOCyU8clezleVtwnl/edit
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12/3/25, 11:33 PERCEPCION DEL ENTORNO LABORAL DE LA COORDINACION DE EDUCACION ZONA 3

6. ¢Se siente reconocido por su desempefio en el trabajo?

Marca solo un dvalo.

__ ) Nunca
) Casinunca
) Aveces
) Casi siempre

) Siempre

7.  ¢Se siente motivado para cumplir con las responsabilidades laborales y objetivos
de la institucion?

Marca solo un dvalo.

() Nunca

(_ ) Casinunca
) Aveces

' Casi siempre

) Siempre

8. ¢Tiene acceso ala capacitacion y formacién necesarias para mejorar su
desempefio?

Marca solo un dvalo.

7 Nunca

7,,‘ Casinunca
) Aveces

) Casi siempre

Siempre
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PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO

Instrucciones:
Responda a las siguientes preguntas de manera honesta y reflexiva.

12/3/25, 11:33 PERCEPCION DEL ENTORNO LABORAL DE LA COORDINACION DE EDUCACION ZONA 3

9. ¢(Cree que los procesos internos son claros y eficientes?
Marca solo un évalo.

) Nunca
( : ) Casi nunca
() Aveces

) Casi siempre

: ) Siempre

10. ¢Considera que la informacién que recibe de otros departamentos es fiable,

completay sin errores?

Marca solo un évalo.

() Nunca

() Casinunca
() Aveces

Casi siempre

@) Siempre

11.  ¢Percibe competencia y profesionalismo en las personas que le prestan apoyo o

servicios?

Marca solo un évalo.

Nunca
J Casinunca
) A veces
) Casi siempre

Siempre
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12/3/25, 11:33 PERCEPCION DEL ENTORNO LABORAL DE LA COORDINACION DE EDUCACION ZONA 3

12. ;La comunicacién entre colaboradores y superiores es clara y comprensible?

Marca solo un dvalo.

) Nunca

;‘ Casinunca
:\‘ A veces

) Casi siempre

() Siempre

13. ¢Confia en que los servicios internos que recibe son correctos y cumplen con
sus necesidades?

Marca solo un évalo.

‘:7 ) Nunca

() Casinunca
() Aveces
: Casi siempre

_ Siempre

14. ;Siente que el trato recibido por parte de sus compafieros es amable y
considerado?

Marca solo un évalo.
) Nunca
) Casinunca
) A veces
) Casi siempre

@) Siempre

https://docs.google.com/forms/d/1vMMty98 3sWjhyL Zcsn 1JThCmBAPOCyU8clezleVtwnl/edit
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12/3/25, 11:33 PERCEPCION DEL ENTORNO LABORAL DE LA COORDINACION DE EDUCACION ZONA 3

15.  ¢Cree que los tiempos de respuesta de otros departamentos son razonables?
Marca solo un dvalo.
() Nunca
‘f‘j Casinunca
() Aveces
R/:\; Casi siempre

= i@
() Siempre

16. ¢Cree que los servicios que prestamos cumplen con estandares de calidad?

Marca solo un édvalo.

__ ) Nunca

~f Casinunca
() Aveces

( casi siempre

() Siempre

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1vMMty98 3sWjhyL Zcsn 1JThCmB6APOCyU8clezleVtwnl/edit
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Anexo 6: Base Legal.
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POO® 'NISTERIO
DD DEL TRABAJO

REFUBLICA DEL ECUADOR
MINISTERIO DEL TRABAO

ACUERDO MINISTERIAL No. MDT-2018- 138

Abg Raol Clemenite 1 edesma Hoerta
EL MINISTRO DEL TRARBAJ)

CONSIDERANIO:

Que. ¢l anticule 33 de la Coastitucion de la Repoblica def Ecuador, dispone que £
rahaio es w derccho v an deber saciol. ¥ wn derecho ccorvimicn, fivmne oe
rewlizacion persomal v base de fa ecx a. BT Exseade gorantizord o las PRI OM
rrabafidoras eF plea respen a vw digraidiod. woma vida decaroscr. remaneracioney
> refribuciones fusras v oef desempetv de wer trabafo soldeanle y hidvemenie
oo o acepsade.

Que. ¢l articulo 226, del texto constitucional determing que: CLas Beituciones gdef
Estandon. xvey o g, dependerncian. fas servidaras o servidosss reehlicas v lay
FNTAUUES g aoviien en victwd e wma potestoand estasad wrercerdn sodamenve fax
competenciay v Swowliodes g fex sean aevibuiches en do € nstirwcidn v da Jey
Tendrdn o dober de coorlinar wcciones ari of CompNiamiento de sus fimes 3 hocer
wIecrive ef gove v ejervivio de fox dervahoy reconocidoy en fa Comyeitscieg -

Que. ¢l articulo 227 Jde ka Constitucion de la Republica del Ecuador. esanhicce ques Lo
ahwmainivtrachin pehiica comdgitaye wn servicio o lo vofectividind guee se rige por fos
principion e eficacia. eficiencia,  canlivdood Jeravgiiene. desvancentroc o,
descentralizacion,  coordinacio parricaneclone.  planiticon o fravsspavencia v
ovaluacion |

Quie. el articulo 229, ibidem, manda: “Sevdrr servidaras o Fervidoves putiicos tocdas las
PAETSOnas gae en cwalguier forse o a cualgeier titaio mobalen presten serviclay o
wferzan un carge, fawcide o dipmdad dentra del sector mabiien. Lox dérechos de
fas rervidovas v servidores Publices o terenwnciabies Lo ey aothbwirii &
AREUTRISIING FECTOr &0 IaIeria e rocurans Fomearos ¥ remnoneracioecs povar focks ef
swctor pibltco v regidard of imgreso, avcenso, Prastocidnm,  mceniivos. reginren
disciplinario. estabiliciod, sistenv de FE MM T 3 CoNcian de fumciomey ofe xan
yervidives ¥ )"

Quoe. Ia Ley Orpansca del Servicso Pablico en ef ariculo 51, determana - S Miwisterio
de Relaciomes Labwvwsles  temdrd Yo sizulomes comptenciar a) Eevcer fer
rectoria enw mxateria de remuneraciones del sectar metNToo, v expeealie fas messras
fEcmicay  correspnomdiontos  en  marerin  de  recarsos huomwanaw,  cowforme o
lerermincade em esta ley :

Que. ol aniculo 112 del Reglamento Gerneml a In Ley Orgimica del Servicio Pishlico:

X ethalal T Mimisiwrio de Relacianes Labovates CORKINNNW of OCErmisme rector o
N SN ive o la adminivteacion el salento Rumons F CATMACI GOSN ¢ ingresas

\ Faouties dn E
1de1n
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@ D:L TRABAJO

compieareniarios de lax y Jas servidores del wworar pabiico. v e virtwd e fas
compntenciay onargadas pov fa anstitucion de fae Repaiblicw v la Ley ™.

Que. el articulo | numeral 3 del Decreto Ejecutivo No. 1197 publicada en ¢l Registro
Oficial 874 de 01 de noviembee de 2016 medsantc &l cuaal reforma ol Reglaumento
Generad de 1a LOSEP con ¢l que s¢ establece la competencia del Ministerio del
Trabajo referense a la emisiin de noamas 16cnicas de desarrollo organizacional »
Lalento humano para ¢l mejocamicnto de la cficiencia J¢ las institvaiones:

Fn ejercicio de fas atribuciones que je conficre ¢l liseral u) del anticullo 51 de la Ley
Orgénica del Servicso Pablicos

ACUERDA:

EXPEDIR LA NORMA TECNICA PARA MEDICION DE CLIMA LABORAL Y
C1ULTURA ORGANIZACIONAL DEL SERVICIO PUBLICO

CAPITULO T
DEL OBJETO, AMBITO, ADMINISTRACION ¥ VOCABULARIO

Art. 1.- Del objete~ La presenie Norma Técnics tiene poe objeto regular los
procedimicnos LECnKos Y operativos para ln medicion & clima laboral v cultura

organizacional en las mstituciones coaempladas ¢n el ambito de aplicaciin & csie
Acwerdo, @ fin d¢ fortalecer In mejora continua del ambiente de trabajo insttucional.

Art. 2.- Ded ambite de aplicacién.- Las disposiclones de b presenis Norma | écnica
won de aplicacion obligalorna en todas las nstiteciones ded Estado, compeendidas en et
articulo 3 de la LOSEP.

Sc excluve ¢ la aplicacidn de la peesente Norma Técnaca. & los miembros activos de las
Fuerzas Armadas. Policia Nocioeal, Comision de Teinsito del Ecuador, Cuerpos de
Bomberos v Cuerpo de Seguriiml ¥ Vigilancia Penitenciaria: fas y las docentes de ks
Universidades y Essuglas Polisdemicas poblicas. que estan amparaxdos por la Ley
Orginica de Educackin Superior: las y fos docentes bajo el régimen de b Ley Orginiea
de Educacion Imerculiural; ¢l personal gue periencos a 1a casrera juadicial, el personal
sujeto a la currera diploenitica del Servicso Exterior: carrera de inwestigadores; y. <l
personal de las Empresas Pabhicss,

Lo Gobsemos  Autdnomos Descentralizados. sus cofidades v regimwnes especinles
disearan ¥ aplicarim su propia meledologia pars la medicion de clama Inbosul en s
instituciones. ohservando la presente sormativi gereral

Para las instituciones exentas del presenic ambito que requicran realizar medicionss de
clima daboral v cultura organizacional con la metodologia v procedimicmo establecido,
deberdn solicitario de manera escriia a la Direccion de Gestion del Cambio y Cultuara

" (hwmim:‘mnul. quien analizara 1o dispomibilidad y ejecucion de ka misma.

' (

iraliags

Renibiica de El Gaivador N

Lot

Jde \? Tesd o £
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MINISTEA DEL TEABATD

CONSIDERANIMNG:

Cros ol mimmern 9 del articelo 11 da by Constmoion de 1a Republica del Fomdor srablecs: “FF
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Anexo 7: Matriz de Operacionalizacion de Variables

organizacional

desemperio”, conforme el Art. 10
del Acuerdo Ministerial No. MDT-
2018-0138 (Ministerio de Trabajo,
2018)

Orientacion a
resultados

- COMPONENTES/ SUBFACTOR/
VARIABLE DEFINICION ELEMENTOS FACTOR DIMENSION PREGUNTA
Mi jefe(a) es consecuente en sus acciones.
Credibilidad

Mi jefe(a) protege y apoya al equipo.
“(..) El clima laboral es la o Mi jefe (a) de[nuestra interés en_la§ actividades
percepcion que tienen las y los Influencia Motivacion que glesempeno para el cumplimiento de los

servidores puablicos hacia su objetivos.

. ambiente de trabajo y que afecta > L . .

Clima directa o indirectamente a su Liderazgo Interaccion Comunicacion La comunicacion entre los directivos y los

colaboradores de la institucién es fluida.

Participacion

Evaluacion

Mi jefe(a) aplica sus conocimientos al gestionar
el trabajo de su equipo.

La evaluacién sobre el nivel de cumplimiento
de los resultados y/o estandares asignados
permite a los colaboradores proponer y ejecutar
acciones para un mejor desempefio futuro.
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Organizacion

Mi jefe(a) planifica y organiza el trabajo con
anticipacion.

Cumplimiento

Independencia

Mi jefe(a) comunica de forma clara los
objetivos, cambios, logros y expectativas de la
institucion.

Compromiso

Adaptacion al
cambio

Reciprocidad

Sentido de
pertenencia

Apertura al | La institucion promueve y apoya los cambios
cambio gue se generan en el trabajo.
En mi lugar de trabajo los colaboradores tienen
Iniciativa autonomia y libertad para innovar y aportar con
su iniciativa en tareas y procesos.
La institucion capacita a los colaboradores,
Desarrollo desarrollando sus habilidades y de esta forma
propicia la eficiencia en el desempefio.
. En mi unidad tenemos las actividades y carga de
Equidad yearg

trabajo bien repartidas y sin favoritismos.

Reconocimiento

En mi puesto de trabajo se valoran mis
habilidades y el potencial para aprender.

Identificacién

Integracién

Conozco y estoy identificado con la mision,
vision, principios, valores y normas de la
Institucion.

Mi Institucion es un buen sitio para trabajar,
comparandola con otras Instituciones que
€oNozco.
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La infraestructura de la institucion es
adecuada para las actividades que
desarrollo.
Herramientas
N Cuento con las herramientas y recursos
Entorno del Condiciones necesarios para lograr los objetivos
trabajo ;'S'Cas y propuestos en mi puesto de trabajo.
umanas . . .
Instalaciones Mi lugar de trabajo es fisicamente seguro y
confortable.
Equilibrio En mi area de trabajo tenemos practicas que
g . |ayudan a lograr el equilibrio entre el trabajo y
persona- trabajo | 2. .
mi vida personal.
Infraestructura | Infraestructura | ; Exjste un buen estado y comodidad en las
Es el grado de cumplimiento de los Equipos Equipos oficinas donde le han atendido?
requisitos de las caracteristicas
legales y de las expectativas de los Tangibles N . ¢La sefalizacién de la oficina (tanto externa
Calidad de |usuarios y que se percibe al Sefialética Sefialética como interna) es adecuada?
servicio momento de recibirlos; conforme el <t simolicidad m lienad
Art. 3, literal a. del Acuerdo . . ¢Existe simplicidad y sencillez para el llenado
Ministerial No. MDT-2024-057 Materiales Materiales de formularios y realizacion de tramites?
(Ministerio de Trabajo, 2024) o . . . .
Intangibles Fiabilidad Fiabilidad ¢La mformaglon facilitada o requerida es fiable,
completa y sin errores?
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¢Cree que existe competencia y buen hacer en
las personas que prestan el servicio?

Capacidad  de|Capacidad de
respuesta respuesta ¢El lenguaje utilizado por los funcionarios es
sencillo y comprensible para usted?
. . ¢Confia que el servicio que se le ha prestado es
Seguridad Seguridad corTecto?
Empatia Empatia ¢El trato recibido es amable y considerado?
¢Cree usted que el horario de atencién en la
. oficina es adecuado?
. Tiempo de
Eficiencia
espera

¢ Cuél es su nivel de satisfaccion en el tiempo de
espera hasta ser atendido?

Elaborado por: Marisol Cordova
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