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RESUMEN

La investigacion se centré en la evaluacion del clima organizacional y su impacto
en la calidad de servicio del personal administrativo del Centro Regional Universitario de
Bara (CRUBA), intentando determinar de qué manera trasciende el ambiente laboral
sobre el sistema operativo, el desempefio laboral y la prestacion del servicio hacia el
estudiante universitario.

El estudio se desarrollo desde el enfoque cuantitativo y se caracterizo por el
empleo de dos instrumentos dirigidos a la recoleccién de informacién para la medicion
del clima organizacional, sobre la percepcion del personal administrativo y por otro lado,
la evaluacion del grado de satisfaccion de los servicios administrativos hacia los
estudiantes de las diferentes jornadas de estudio.

Los factores intervinientes para evaluar el clima organizacional se consideraron
las condiciones fisicas, motivacién, comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo,
satisfaccion del trabajo, capacitacion y desarrollo profesional, y con el empleo de
metodos estadisticos se sometio a la medicion de las variables con el fin de inferir sobre
los resultados.

Los resultados obtenidos del personal administrativos demostraron identificar el
clima organizacional como destacado, debido a su alta calificacion, considerando que los
factores involucrados en el estudio estan propiciando las condiciones de un ambiente que
refleja satisfaccion laboral, mientras que la percepcion de los estudiantes con respecto a
la prestacion del servicio del personal administrativo, también muestran un alto grado de
satisfaccion, esto indica que la conservacion del ambiente favorable est4 incidiendo en la
calidad de la prestacion del servicio.

Palabras Claves: Clima organizacional, calidad del servicio, desempefio laboral, grado de

satisfaccion.
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ABSTRACT

The research was based on the evaluation of the organizational climate and its impact on
the quality of service of the administrative staff at Centro Regional Universitario de Baru
(CRUBA), trying to determine in what way the work environment transcends the work
system and the performance of the service towards the university students.

The study was developed from the quantitative approach and was characterized by the
use of two instruments aimed at the collection of informatiom for the measurement of the
organizational climate, on the perception of the administrative staff and on the other
hand, the evaluation of the degree of satisfaction from the administrative services to the
students of different study schedules.

The factors involved in evaluating the organizational climate were considered physical
conditions, work motivation, training and professional development, and with the use
of statistical methods, variables were measured in order to infer results.

The results obtained from the administrative staff demostrated the organizational climate
as outstanding, due to its high qualifications,considering that the factors involved in the
study are favoring the conditions of an environment that reflects job satisfaction while the
student ‘s perception regarding the provision of the service from the administrative staff,
also shows a high degree of satisfaction this indicates that the conservation of the
favorable environment was affecting the quality of the service provision.

Keywords: organizational climate, service quality. work performance, and degree of
satisfaction.
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INTRODUCCION

Ante un escenario global en el que se experimenta una dinamica evolutiva y
surgen nuevas concepciones economicas, politicas, sociales y tecnologicas, las
organizaciones se ven impactadas y requieren incursionar en adecuaciones para enfrentar
estos nuevos desafios y asumir las nuevas reglas del juego. Por lo tanto, es necesario
comprender que esta situacion trasciende sobre el sistema operativo, € involucra el buen

desempeiio, la productividad y el rendimiento de las personas en su trabajo.

Este entorno demuestra una realidad cambiante, incide en el comportamiento de
las personas dentro de la organizacion, en cuanto a sus creencias, marco axiologico,
pensamientos, emociones y motivaciones que animan a las personas a actuar de manera
diferente. Este comportamiento es objeto de estudio y se centra en las percepciones del
colaborador hacia su ambiente laboral, estructura y factores que conforman el

denominado clima organizacional.

El estudio del clima organizacional es de vital importancia en la toma de decision
gerencial, al ofrecer informacion fundamental sobre el grado de satisfaccion que tienen
los colaboradores con su medio laboral. Con esta informacion se permite el
establecimiento de acciones estratégicas, conducentes a subsanar algin tipo de
insatisfaccion que se tenga con el ambiente laboral y que incida sobre el servicio al

cliente.

Para efecto de este estudio se toma como referencia el Centro Regional

Universitario de Bari (CRUBA), a fin de evaluar la percepcién que experimenta el
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personal administrativo sobre el clima organizacional y el impacto que genera sobre la

calidad de servicio que se le ofrece al estudiantado.

La investigacion esta estructurada en seis capitulos, los cuales se presentan a

continuacion:

El capitulo I, Aspectos Generales de la Investigacion, hace referencia a los
antecedentes, la justificacion, planteamiento del problema, los objetivos generales y
especificos, los alcances y las limitaciones de la investigacion, asi como también la

formulacion de hipétesis.

El capitulo II, Marco Teérico. Se centra en la revision literaria sobre el clima
organizacional, sus factores y caracteristicas que inciden en ella, la medicion y los
diferentes tipos. Se recopila una serie de aportes de autores, quienes han argumentado
sobre la importancia que amerita el estudio del ambiente laboral y sus repercusiones

sobre la calidad de servicio.

El capitulo III, Marco Metodoldgico. Se plantea todo lo referente al disefio
metodologico que fue utilizado en el proceso de la investigacion, describiendo el tipo de
investigacion, la definicion operacional de las variables utilizadas, la poblacion y la
muestra seleccionada para el analisis, las técnicas e instrumentos que permitieron la
recoleccion de la informacion y finalmente, los procedimientos utilizados en el desarrollo

de la investigacion.
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El capitulo IV, Anélisis e Interpretacion de los Resultados. Se presenta luego de
haber procesado la informacion correspondiente con el empleo de técnicas v herramientas

para el analisis respectivo.

El capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones. Se expresan las conclusiones
encontradas a lo largo de esta investigacion y las recomendaciones que se derivan de los

resultados.

El capitulo VI, Propuesta. Implica una serie de acciones que permitiran subsanar
algunos hallazgos sobre el ambiente laboral y que de alguna u otra manera inciden en la

prestacion del servicio.



CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACION



1.1 Antecedente del problema

En la actualidad, el clima organizacional es considerade un tema de mucha
relevancia para las organizaciones, por su impacto y repercusiones sobre el
comportamiento de las personas y su desempefio laboral. Las connotaciones generadas
por este factor, son vinculantes con la interaccion de gestores y colaboradores, tanto en
forma individual como grupal, y pueden trastocar el ejercicio operativo, lo que afecta de

manera directa a las relaciones con sus consumidores de bienes o servicios.

El empefio por conocer el estado del clima organizacional ha sido sometido a
consideracion por la utilidad que representa la informacion que emana de su evaluacion.
Los datos obtenidos son valiosos para el establecimiento de un plan de accion gerencial,
destinado a hacer los correctivos necesarios en los factores que inciden sobre la conducta
de las personas de manera negativa y trascienden en la prestacion del servicio al

consumidor.

El estudio para conocer el ambiente, donde se desenvuelven las personas dentro
de las organizaciones es hoy un tema que se viene abordando en todas las actividades
econdmicas, por su incidencia sobre la productividad, especialmente, ante un escenario
empresarial altamente competitivo, evidente en el contexto nacional y global de las

economias.

Dentro del campo organizacional, se ha despertado mayor interés por las
repercusiones de las interacciones humanas en el ambiente para el buen funcionamiento
de la organizacion, por lo cual se est4 ante la tarea para asumir el reto de medir y evaluar

el clima organizacional.
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En las organizaciones, el reconocimiento va orientado a satisfacer en alguna
medida distintos tipos de necesidades de sus equipos de colaboradores. Estas involucran
expectativas emocionales, espirituales, intelectuales y econdmicas (Chiavenato, 2007).
Por otro lado, se deben considerar algunos componentes que estin inmersos en la
estructura de la organizacion y son relevantes en la construccion de la filosofia de la
organizacion que incluyen: los procesos, normas, valores y creencias (Robbins y Jodge,
2013); que pueden afectar las emociones, actitudes y motivacion de las personas dentro

de la organizacion (Quimbita y Salazar, 2018).

Para Alles (2011) las organizaciones deberian poner en practica procedimientos
para detectar la correspondencia o no, de ciertos factores relacionados a valores
(correlacion entre los valores de la organizacion y los de las personas que la integran),
capacidades (correlacién entre las capacidades de las personas con las que Ia
organizacion necesita, tanto en conocimiento como en competencia) y correlacion de
proyectos (entre los planes estratégicos de la organizacion y los objetivos personales de
los individuos que pertenecen a la misma), no para tomar medidas con aquellas personas
que no coincidan con las necesidades de la organizacion, sino, muy por el contrario, para

encontrar caminos que lleven a la solucion del problema.

En el estudio presentado por Edel, Garcia y Casiano (2007) consideran que:

El clima organizacional puede convertirse en un vinculo o un obstaculo para
el buen desempefio de la organizacion, puede ser un factor de influencia en
el comportamiento de quienes la integran, en virtud de que es la opinion que

los integrantes se forman de la organizacion a la que pertenecen (p. 7)
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Segin Brunet, (citado por Ramirez y Dominguez, 2012), el concepto de clima
organizacional fue introducido por primera vez en la psicologia industrial por Germman
en el afio de 1960. Por su parte, Denison (1991) precisa que la expresion “clima
organizacional” también se encuentra en investigaciones realizadas por: Halpin y Croft
en 1962, Litwin y Stringer en 1968, Thagiuri y Litwin en 1968, Likert en 1961 yen 1967,

Campbell, Dunnette, Lawler y Weick en 1970.

Son muchos los aportes sobre el estudio de este componente de la cultura
organizacional, que se conoce como clima organizacional. De acuerdo con el trabajo
presentado por Soria (2008), las raices del estudio del clima organizacional se encuentran
en los aportes de Lewin, Tagiuri y Litwin, y Denison (citados por Soria, 2008, p. 27),
todos ellos concentrados en la medicién de la percepeion de los atributos individuales,

organizacionales y la medicién conjunta y combinada.

Sin embargo; el tema presenta actualidad a raiz de situaciones en la actividad
empresarial como: la expansion del comercio internacional, apertura de nuevos mercados,
la evolucion del entorno empresarial, homogeneizacion de los gustos y comportamiento
de los consumidores, producto de la marcada interdependencia econémica y la
internacionalizacion de las empresas; han constituido elementos decisorios sobre la
cultura y clima organizacional por el impacto que generan sobre la productividad y el
desempefio operativo, con la finalidad de hacer de la organizacion cada dia mads
competitiva. Desde este escenario, la calidad de servicio debe perfilarse como un
elemento diferenciador para que las organizaciones puedan responder eficientemente ante

los nuevos modelos de negocios.
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Estudios recientes presentados por Naranjo (2017), Cruzado (2017), Dominguez
(2017), Quimbita y Salazar (2018) y Landaeta (2017) tienen en comun los factores que
intervienen dentro del clima organizacional y que influyen en el desempefio,
productividad y en la calidad de atencién del personal que labora en cada una de las
empresas indagadas. Estas investigaciones manifiestan el interés que representa el clima
organizacional sobre el accionar de las personas y el impacto que genera sobre el buen

funcionamiento de la organizacién.

Del mismo modo, Segredo (2013) en su trabajo publicado “Clima organizacional

en la gestion del cambio para el desarrollo de la organizacion”, expresa que:

La comprension del fenémeno organizacional es una necesidad de todos
los profesionales que tienen alguna responsabilidad en el manejo de
personas y recursos en una sociedad moderna donde el avance acelerado
de la ciencia y la técnica la obliga a competir dentro de un mercado cuya

dinamica esta pautada fundamentalmente por el desarrollo (p. 386)

Los trabajos citados dejan en evidencia que el tema del clima organizacional, y
todos los aspectos que le son inherentes, posee gran relevancia en este momento de
cconomias globalizadas y mercados intemnacionalizados. Por ello, aunque es un concepto
muy solido en cuanto a antecedentes, sigue representando un desafio en la practica

empresarial.



1.2 Planteamiento del problema

El tema de clima organizacional en la actualidad esta siendo tratado en la gestion
del factor humano, debido a la importancia y dinamismo con la que se proyecta en la
organizacion, en cuanto a eficiencia y calidad en la prestacion de servicios, ademds de
estar fuertemente vinculado con la interaccion de las personas, ya sea actuando
grupalmente o de forma individual, con la estructura de la organizacion y con los
procesos; y por consiguiente influye en la conducta de las personas y su desempefio

laboral.

Es asi como, las organizaciones vienen experimentando una serie de dificultades y
retos vinculados con el cémo crear un ambiente favorable para generar un mejor
desempefio del recurso humano, con respecto a las tareas y deberes laborales, pues el
ambiente que se edifique contribuirda a establecer las bases para lograr una buena
interaccion entre los colaboradores, las estructuras organizacionales y los clientes;
factores que conforman un escenario de vinculacién laboral perceptible que favorece o
no, el desempefio de cada uno de los actores como empresa u organizacion. Por lo tanto,
el estudio de este ambiente laboral conducira a evaluar el grado de correspondencia que
resulta entre la satisfaccion laboral y los objetivos estratégicos de la organizacion,

orientados al fortalecimiento de una cultura de calidad.

El' conocimiento que poseen los colaboradores con respecto a los métodos,
sistemas y procedimientos de la organizacion, generara informacion valiosa para tomar

decisiones con el fin de mejorar la calidad, productividad y el servicio al cliente.



7

Es crucial, debido a la diferencia que puede marcar el devenir de una
organizacion, a raiz del grado de satisfaccién que se puede tener de la actividad laboral
con respecto a su ambiente de trabajo, resulta valioso para las organizaciones encontrar
los mecanismos que generen informacion con el proposito de motivar y mejorar el nivel
de satisfaccion de todo su personal, pues a {iltima instancia transmitiran ese sentimiento a
los clientes o usuarios, quienes demandan una prestacion de servicio de calidad, dando

como resultado la apertura de posibilidades en el mejoramiento productivo y competitivo.

La calidad del servicio se convierte asi, en un factor trascendental en materia de
competitividad y requisito indispensable para sortear con ¢éxito el crecimiento sustentable
de la actividad empresarial manteniendo su capacidad para enfrentar los retos en los

mercados actuales.

Camisén, Cruz y Gonzalez (2006) afirman que:

Cuanto mas préximo esté el servicio que la empresa ofrece a lo que el
cliente inicialmente esperaba, la empresa tendra més calidad. Aqui la
calidad ya no la define el productor del servicio, traduciendo en
especificaciones su percepcion de las necesidades del cliente, sino que
viene determinada por la percepcion del propio cliente de la proximidad
de los atributos del servicio a su producto ideal. La calidad es lo que el

cliente dice que es a partir de su percepcion (p. 170)

Esta forma de entender y utilizar la calidad puede acarrear algunos problemas,
como por ejemplo que la percepcion del cliente deja de lado el desempefio en lo referente

a servicios, ya que la mirada solo se enfoca al final del proceso. Tiene ademas
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componentes subjetivos, pues cada cliente espera atributos particulares y esta es una de

las formas utilizadas para evaluar la calidad. (Tumino y Poitevin, 2014)

Segln Fernandez Ziegler, (citado por Tumino y Poitevin 2014, p. 64), destaca que
“la calidad percibida est4 muy relacionada con la adecuacion de las caracteristicas del

objeto a las necesidades del individuo.”

Las Instituciones de Educacién Superior no escapan de esta realidad, pues la
conceptualizacion de la calidad de servicio en el mbito universitario se concibe desde la
perspectiva del usuario, es decir, del estudiantado, segiin la cual en la medida en que
tengan una elevada percepcion de satisfaccion por el servicio brindado por la institucion,
su estadia podra ser mucho mds estimulante y VIVir una experiencia gratificante en su
proceso de aprendizaje. Esta motivacion, aunada a la capacidad de desarrollo académico
serd fundamental para la consecuciéon de su meta personal y profesional, las cuales

guiaran el camino hacia su futuro deseado.

El Centro Regional Universitario de Barl, organismo académico regional,
perteneciente a la Universidad Auténoma de Chiriqui, dentro de los servicios generales
que ofrece a sus estudiantes involucra el proceso de admisiéon y matricula, asistencia
bibliotecaria, organizacion académica y horaria, inducciéon a la vida universitaria,
promocion de las ofertas académicas, entre otras actividades como la tramitacion de
documentos administrativos de su historial académico. El servicio de todas estas
actividades puede cumplir con las expectativas y necesidades siempre y cuando se pueda
garantizar un buen clima organizacional para lograr los objetivos medidos por la

satisfaccion de los estudiantes.



9

La calidad de gestion y un desempefio laboral eficiente constituye una
responsabilidad principal de la direccion, permitiendo alcanzar con el objetivo
fundamental de orientar a los estudiantes, en aspectos destinados a mejorar la calidad de
Su estancia y atender todo el proceso de acompafiamiento, sobre todo en la toma de
decisiones, que pueden afectar el rendimiento académico y su bienestar personal dentro

de la institucion.

Atendiendo al objetivo de la investigacion, la mejor forma de conocer las
expectativas de los estudiantes y sus inquietudes es preguntarselo a ellos mismos, a fin de
obtener informacién oportuna y relevante sobre el grado de satisfaccion de los servicios
prestados por la universidad. De igual manera, para evaluar el clima organizacional es
preciso agregar, el conocer la percepeion de los administrativos sobre los factores que
estan incidiendo en el comportamiento de los colaboradores, que en ultima instancia

estan afectando la calidad del servicio.

Por lo tanto, basado en la relevancia de este tema para la organizacion, el presente

estudio pretende despejar la siguiente interrogante:

¢De qué manera influye el clima organizacional en la calidad de servicio del

personal administrativo del Centro Regional Universitario de Barg?

Las preguntas secundarias vinculantes a la interrogante central son las siguientes:

¢Cudl es el estado en que se encuentra el clima organizacional del Centro

Regional Universitario de Barg?

¢Cuales son los factores que repercuten significativamente en el ambiente laboral?
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¢Cudl es la percepcién de los estudiantes con respecto a la prestacion de los

servicios del personal administrativo?

¢Cual es el grado de asociacion entre las variables clima organizacional y la

calidad de servicio del personal administrativo?

1.3 Objetivos de Ia investigacién
1.3.1 General

® Determinar el impacto del clima organizacional en la calidad de servicio del

personal administrativo del Centro Regional Universitario de Barg.”
1.3.2 Especificos

* Evaluar el estado en que se encuentra el clima organizacional del Centro
Regional Universitario de Bari.

* Identificar las caracteristicas y particularidades de los factores que inciden en
el clima laboral.

¢ Evaluar la percepcion de los estudiantes, referente a la prestacion del servicio
por el personal administrativo.

* Determinar la asociacién entre las variables clima organizacional de la
institucion educativa y la calidad del servicio del personal administrativo.

* Formular acciones que contribuyan a mejorar el clima organizacional del

Centro Regional.
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1.4 Hipétesis de la investigacién

Ho. El clima organizacional no impacta significativamente en la calidad de

servicio del personal administrativo del Centro Regional Universitario de Bart (CRUBA)

H;. El clima organizacional impacta significativamente en la calidad de Servicio

del personal administrativo del Centro Regional Universitario de Baru (CRUBA)

1.5 Justificacién

El clima organizacional es considerado un factor relevante en el ambito laboral,
sobre todo en materia de la comunicacion, relaciones sociales, manejo de conflictos,
asertividad, entre otros elementos que facilitaran el desempefio de los colaboradores. La
conformacion de un clima favorable conducira a la predisposicion a realizar un trabajo

Optimo.

La evaluacién del clima organizacional del Centro Regional Universitario de Bart
permitira proporcionar informacion relevante concerniente a valores y principios
institucionales, factores que requieren la atencion por su incidencia en el comportamiento
de los colaboradores. El impacto del estudio se sustentaré en las repercusiones que puede
generar positiva y negativamente el ambiente laboral en la eficiencia de la prestacion de

servicio a los estudiantes, quienes en iltima instancia seran los beneficiados.

La investigacion es de utilidad practica para el centro educativo porque los
resultados generados conduciran a la administracion a tomar decisiones efectivas, con el
fin de mejorar el clima laboral, asi mismo, la percepcion que mantienen los estudiantes
con respecto a los servicios que ofrece la institucion. Por lo tanto, resulta trascendente

este estudio para la universidad, porque ademas de conocer cuales son los factores que
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pueden favorecer el ambiente laboral, la productividad y la calidad de prestacion de
servicio, conducirda a elevar la imagen institucional, como promotora de desarrollo

personal y profesional en la region.

El estudio es novedoso ya que por primera vez se hace una evaluacion sobre el
impacto que ejerce el ambiente laboral sobre el desempeiio laboral y sus repercusiones en
la calidad de servicio. En cuanto al beneficio que generara la investigacion consiste en
permitir el desarrollo de un plan de accién estratégico, orientado en primera instancia a
elevar el nivel de satisfaccion laboral del personal administrativos en cada una de sus
unidades departamentales y a su vez, hacer que los estudiantes manifiesten satisfaccion,
durante su estadia académica en la universidad por la calidad de la prestacion del

SEervicio.

1.6 Alcances y Limitaciones

1.6.1 Alcances

La investigacion estd centrada en dos variables fundamentales como lo son: el
“clima organizacional”, lo cual conducir4 a evaluar el efecto que tiene sobre la “calidad
del servicio” considerando la percepcidn de los estudiantes en la prestacion del servicio

del personal administrativo de la institucién educativa.

El drea focal de estudio es el Centro Regional Universitario de Barti (CRUBA), un
organismo académico regional, perteneciente a la Universidad Auténoma de Chiriqui,
ubicado en el corregimiento de Puerto Armuelles, distrito de Bari. Las unidades de
analisis constituyen el personal administrativo y los estudiantes, quienes son los que

deben proporcionar informacién en el proceso investigativo.
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El periodo académico considerado para el levantamiento de la informacién directa
en campo es el 2do semestre de 2018, tomando en cuenta al personal administrativo en
sus diferentes unidades departamentales por medio de un censo (todas las unidades seran
encuestadas); mientras que las unidades muestréales de los estudiantes, contemplan a
todos aquellos, quienes son considerados regulares, es decir, los que estin debidamente
matriculados en una carrera y que hayan cumplido con todo los requisitos exigidos para
su ingreso.

1.6.2. Limitaciones

En el desarrollo de la presente investigacion se consideran las siguientes

limitaciones:

* La disposicion del personal administrativo para colaborar en el
levantamiento de la informacion.

* Los resultados que se obtienen en la investigacion son el reflejo de una
situacion presentada en la institucion en un momento especifico, por lo
tanto, la aplicacion de instrumentos similares para determinar el clima
organizacional podrd generar resultados distintos, puesto que el clima

organizacional y las condiciones que lo determinan pueden variar.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO
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2.1 Clima Organizacional

2.1.1 Definicién

Antes de abordar el concepto de clima organizacional es importante indicar que
“las organizaciones constituyen una unidad social coordinada en forma consciente, que
incluye a dos o més personas, y que funcionan con relativa continuidad para lograr una

meta comun o un conjunto de ellas”. (Robbins y Jodge, p. 5)

Las organizaciones permiten a los individuos satisfacer distintos tipos de
necesidades: emocionales, espirituales, intelectuales, econdmicas, etc. En el fondo las
organizaciones existen para lograr objetivos que los individuos, en forma aislada no
pueden alcanzar debido a sus limitaciones. Mediante las organizaciones, la limitacion
ultima para lograr muchos de los objetivos humanos no es la capacidad intelectual o la

fuerza, sino la habilidad para trabajar eficientemente en equipo. (Chiavenato, 2007)

Las organizaciones mantienen una estructura y sistema administrativo, cuya
finalidad es alcanzar las metas propuestas, donde el recurso humano debe generar el valor
agregado de los factores empleados en el desarrollo de sus actividades. Estas resultan ser
una expresion de la realidad cultural, sometidas a los cambios que se generan
permanentemente producto de las dinamicas multifactoriales en la cual intervienen lo

social, economico y tecnolégico.

Dentro de esa estructura interna y los componentes que interactan en el sistema
institucional se configura lo que hoy se conoce como cultura organizacional, que implica
el conjunto de procesos, normas, valores, sentimientos y creencias que se adoptan con el

fin construir su filosofia corporativa deseada. Para Robbins y Jodge (2013, p. 512), la
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cultura organizacional se refiere a un sistema de significado compartido por los

miembros, el cual distingue a una organizacion de las demas. Ellos opinan que concurren

siete particularidades esenciales que reflejan la cultura de una organizacion:

(5]

Innovacion y asuncién de riesgos. Grado en que se estimula a los trabajadores a
que sean innovadores y corran riesgos.

Cuidado a los aspectos especificos. Grado en que se espera que los individuos
muestren precision, analisis y atencion por los detalles.

Alineacion hacia los logros. Grado en que la gerencia se centra en los resultados o
cventos, y no en las técnicas y procesos utilizados para lograrlos.

Disposicion hacia la gente. Grado en que las decisiones de la gerencia toman en
cuenta el efecto de los resultados sobre el personal de la organizacion.

Orientacion al trabajo en equipos. Grado en que las actividades laborales estén
organizadas por equipos en vez de por individuos.

Autoexigencia. Grado en que las personas son dinamicas y competitivas en lugar
de faciles de complacer.

Inmovilidad. Grado en que las actividades organizacionales hacen énfasis en

mantener el statu quo y no en el crecimiento.

Con el desarrollo de una de estas caracteristicas, que puede evolucionar de menor

a mayor grado, se obtiene un panorama donde se consolida la cultura, asi como una base

para la forma como los miembros perciben a la organizacion, la manera como ahi se

hacen las cosas y la forma como se supone que todos deben comportarse.
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Precisamente, la cultura organizacional sirve de marco de referencia a todos los
miembros que la constituyen sobre como deben actuar las personas con relacion al
proposito, objetivo y filosofia institucional planeada. Lo cierto es que en muchas
ocasiones la cultura se manifiesta al observarse la conducta de los colaboradores dentro y

fuera de la organizacion.

Dentro de la conformaci6n de la cultura organizacional se contempla el contexto
laboral que permita al colaborador la adaptabilidad al cambio que resulta del proceso y
sistema administrativo, con el fin de generar mayor productividad laboral. Este contexto
representa el ambiente de trabajo, que de acuerdo a Idalberto Chiavenato (2007, p. 27)
“estd formado por todos los factores econdmicos, tecnoldgicos, sociales, politicos,
legales, culturales, demograficos, etc., que se presentan en el mundo y en la sociedad en

general”.

Esos factores forman un campo dindmico compuesto por un torbellino de fuerzas
que se cruzan, chocan, se juntan, se repelen, se multiplican, se anulan o se potencializan,
provocando acciones y reacciones, y en consecuencia inestabilidad y cambio, asi como
complejidad e incertidumbre respecto a las situaciones que se producen. Este ambiente
laboral, hoy dia ocupa un lugar muy destacado en el comportamiento de las personas y su
incidencia en la productividad laboral, es por ello, que se ha constituido en objeto de

estudio, por su impacto en el desarrollo de las operaciones dentro de las organizaciones.

Investigadores como Denison (citado por Soria, 2008) se acerca al constructo
clima organizacional bajo la interpretacion de una atmésfera “relativamente temporal”,

en la que se tiene un “control directo” y restringido a aquellas vertientes del ambiente
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social que se perciben de forma consciente por los integrantes de la organizacion. Ahora
bien, el control sobre el clima es ejercido por quienes detentan el poder o poseen una
autoridad en la institucion, en tanto que la cultura suele tener permanencia o su cambio es
muy gradual porque tiene sus raices en lo que es tradicion, es compartida y muy

intrincada, por lo que su manipulacién es muy dificil.

Por su parte Stringer y Litwin (citado por Quimbita y Salazar, 2018), sostiene que
el clima organizacional es un estado del ambiente organizacional, caracterizado por sus
propios miembros. En este sentido, su origen es el resultado de una percepcion subjetiva
de los aspectos formales, del modo cotidiano de actuar los administradores y de
constituyentes organizacionales, que inciden sobre las actitudes, maneras de pensar,

marco de actuacion y motivacion de quienes integran la organizacion.

Al respecto Chiavenato (2007) considera que el clima organizacional esta
profundamente ligado con la motivacién de los miembros de la organizacion; es una
impresion que permea por el ambiente laboral. En realidad, el clima organizacional afecta
al estado motivacional de las personas y, al mismo tiempo recibe su influencia: es como
si hubiera una retroalimentacion reciproca entre el estado motivacional de las personas y
el clima organizacional. Cuando hay una alta motivacién entre los participantes de la
empresa, el clima organizacional también tiene la tendencia a estar elevado, lo que

proporciona relaciones de satisfaccion, entusiasmo, interés y colaboracion.

Sin embargo, una baja motivacion entre los miembros, por un cimulo de frustracion o
brechas pronunciadas entre sus necesidades individuales y su satisfaccion, ocasiona que

el clima organizacional tienda a descender. Esto trae como consecuencia actitudes de
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inconformidad, abulia, depresion, enfrentamientos, emergen caracteristicas de
personalidad emocionalmente toxica, que en cierto nivel pueden enfrentar a los miembros
abiertamente contra la organizacion (como en los casos de huelga, manifestaciones,

demandas, otros).

El autor de la obra “El clima de trabajo en las organizaciones™ Brunet (2011)
sefiala que tanto la perspectiva axiolégica, las carencias percibidas, su grado de
satisfaccion y posibilidades de que la empresa pueda brindar oportunidades de lograr
colmarlas, influyen en la percepcion que el individuo tiene sobre el clima organizacional.
Esto es producto de su deduccion, con base en las cualidades de la organizacion, y la

forma como sus departamentos o instancias tratan a sus empleados.

Al respecto, Noriega Bravo y Barros (2011) asumen que el clima organizacional
€S una categoria compleja, que por tanto, esta sujeta a interpretaciones cientificas
variadas, que pasan por los extremos que van desde subrayar los factores netamente
objetivos y exteriores a las personas (enfoque estructuralista), hasta los que centran la
atencion en la expresién de la percepcion subjetiva de los individuos sobre la
organizacion segln sienta la satisfaccion de sus expectativas lograda (enfoque

subjetivista o perceptual).

2.1.2 Importancia del clima organizacional

Bajo este escenario laboral de mucha complejidad como resultado de la dindmica
en la que se desenvuelve la organizacion, en conjunto con los factores que intervienen en
la creacion de este ambiente, que por su naturaleza afecta al estado motivacional del

recurso humano, es de mucha importancia Ya que sus repercusiones trascienden en su
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correspondiente comportamiento vy el desempefio laboral; por lo tanto, las organizaciones

aunan esfuerzos buscando un mejoramiento continuo en este contexto.

Las consecuencias que generan un ambiente de trabajo adecuado y en condiciones
agradables, favorece positivamente a la organizacion, afecta la marcha eficaz de las

actividades y el bienestar del personal y por lo tanto, incentiva a la productividad laboral.

Para una organizacion el clima laboral debe constituir un factor importante para el
desarrollo exitoso de sus actividades, para gozar de un ambiente agradable se debe
cumplir con un conjunto de condiciones que permitan a los colaboradores de la
organizacion a elevar su estado de animo, a maximizar el sentido de pertenencia y las
relaciones internas, todas estas condiciones de alguna u otra manera coadyuvara en el

desempefio laboral y por consi guiente, a la prestacion de sus servicios.

Cuando se habla de un clima organizacional positivo, se hace referencia a la
percepcion de las personas de forma favorable, respecto al trato que reciben de sus Jefes,
su relacion con los compaiieros, la disposicion de recursos y herramientas necesarias para
desarrollar su labor, la estabilidad laboral, la congruencia entre la filosofia institucional y
sus practicas, entre otras (Toro y Posada, 2013). Ciertamente, cuando una organizacion
tiene un clima socioafectivo favorable y estrategias bien direccionadas, tenders al logro
efectivo de sus objetivos; pero, sin un clima organizacional adecuado, es poco probable

que esto suceda.

Al respecto, Corredor Bustamante y otros (2006, p. 98) establecen que el “clima
organizacional es un factor elemental en el desarrollo y rendimiento de las

organizaciones, es el ambiente de trabajo que perciben los empleados y es también el
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escenario donde desarrollan su actividad laboral y que influye en su conducta”. Ante un
clima laboral agradable, es mas Seguro que se cumplan todos los procesos de tipo
productivo y administrativo, y Por supuesto que la comunicacion entre todos los
estamentos sera mas fluida, y como consecuencia se reduce el estrés negativo y se

incrementan las acciones técnicas y profesionales de sus cargos.

En consecuencia, si los canales de comunicacién son deficientes o estan turbios
por un ambiente poco favorable, las personas no se sentiran confortables en la
organizacion, y obviamente los objetivos previstos, se veran afectados en su logro
(Chiang, Martin y Nufiez, 2010). Es por lo que, el estudio del clima organizacional es un
tema de mucha atencion, ya que los factores recurrentes en ese ambiente, puede afectar
directamente en la motivacion, la manera de actuar de los colaboradores, en la prestacion

del servicio y en la productividad, como ha sido €xpuesto por multiples autores.

2.1.3 Tipos de clima organizacional

El investigador Brunet (citado por Naranjo, 2017) asume los planteamientos de
Likert, en cuanto a identificar dos (2) grandes categorias discriminantes sobre el clima

organizacional con sus pertinentes subcategorias, tal como se presentan a continuacion:

Clima de Tipo Autoritario

* Autoritarismo explotador: tipicamente entran en esta tipologia los jefes que
desconfian de los empleados, tienen en control de las decisiones, son ellos quienes

establecen las metas y las acciones. Respecto a las necesidades, se ubican en
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niveles psicologicos y de seguridad, a si mismo. El reconocimiento sucede de

forma esporadica.

Autoritarismo paternalista: se caracteriza por un sistema de premios y castigos
que pretenden servir de motivacién a los empleados. Las decisiones son
generalmente tomadas por quienes detentan los cargos de alta jerarquia, aunque
de vez en cuando se delegan algunas en niveles inferiores. Aunque el ambiente se
percibe estructurado y con estabilidad, en realidad las necesidades sociales son

utilizadas para manipular.

Clima de Tipo Participativo

Consultivo: tiene el rasgo fundamental de promover la participacion, ofrece
espacios para la expresion de opiniones de los empleados al momento de definir
politicas, evidenciando hasta cierto punto aprecio y confianza. No obstante, las
decisiones son estructuradas, segun la posicion que se ocupa. Se privilegian los
incentivos antes que la amonestacion, en procura de satisfacer necesidades de
prestigio y estima. De igual forma, los mecanismos de comunicacion van desde

los estratos superiores hacia los subordinados.

Participativo en grupo: es un clima de participacion donde la confianza es plena,
hacia sus empleados. Las decisiones estdn descentralizadas, distribuirse por toda
la organizacion integrandose en los niveles, la comunicacion fluye en todas las
direcciones: vertical y horizontal, de forma multidireccional. Se generan
condiciones para que la motivacion de los empleados hacia la participacion y el

compromiso encuentren espacios para manifestarse, tanto en el establecimiento de



23

objetivos, el mejoramiento continuo de procesos o meétodos de trabajo, la
valoracion del rendimiento, se propicia una interaccién fraternal entre los
empleados y el personal de direccion que constituye asi, un equipo de trabajo que
esta orientado al logro de los objetivos estratégicos, enmarcados en la filosofia

institucional.

Bretones y Mafias (citado por Garcia 2012), toman en cuenta tres eslabones de

analisis que han originado tres tipos de clima organizacional:

El “clima psicologico™, que esta en asociacion directa con la forma de percibir las

personas a su contexto.

El “clima agregado”, se refiere a las percepciones de un conjunto de personas que
pertenecen a un mismo departamento o instancia organizacional. Al respecto,
Gamero (2008, p. 226) define el clima afectivo “como las experiencias

compartidas por los miembros de un grupo de trabajo”.

El “clima colectivo™, que es identificado con las percepciones compartidas por un

conglomerado de individuos.

2.1.4 Dimensiones y caracteristicas del clima organizacional

Los rasgos que afectan al comportamiento y pueden ser cuantificados en el

estudio de la organizacion, constituyen las dimensiones del clima organizacional. Ello

implica que, debe tenerse presente lo que manifiesta el Comité Técnico de Clima

Organizacional del Ministerio de Salud de Pert (Ministerio de Salud, 2009) para evaluar
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el clima organizacional, segun este comité, lo conforman las siguientes once

dimensiones:

1. Comunicacion: es una dimension que como una malla enlaza todos los estamentos de
la organizacion y estd en relacion directa con la expresion de ideas, opiniones e
informaciones, desde lo verbal, escrito y no verbal. Implica directamente la posibilidad
de los empleados de ser escuchados, por la direccion, sean proposiciones o reclamos el

contenido de sus mensajes.

2. Conflicto y cooperacion: en esta dimensién se develan las tendencias hacia una actitud
de enfrentamientos o de trabajo mancomunado, compartiendo recursos materiales y

apoyos humanos que les brinda su organizacion.

3. Confort: puede ser entendida esta dimensién como el nivel de bienestar que procura la
direccion, en aras de generar un ambiente material que responda a condiciones de salud

integral.

4. Estructura: se relaciona con la percepeion sobre las normas, procedimientos y
gestiones que limitan a los empleados en el desarrollo de su trabajo. Se trata esta
dimension de la tendencia hacia la burocracia o un ambiente de trabajo desestructurado,

no formal y libre.

5. Identidad: est4 ligada al nivel de coincidencia entre los objetivos particulares y los de
la organizacion. Esta dimension esta ligada al sentido de pertenencia, por lo que es de

gran relevancia para el trabajo en equipo.
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6. Innovacion: esta dimension tiene que ver con la apertura que en la organizacion existe
hacia nuevas formas de trabajar, experimentar maneras diferentes de hacer las cosas y de

evaluarlas.

7. Liderazgo: es el influjo que personas revestidas de autoridad ejercen sobre los otros.
No siempre se desarrolla en un esquema establecido, ya que se ve afectado por

percepciones, valores o normas para el funcionamiento.

8. Motivacion: son las condiciones que se generan en la organizacion para impulsar el

trabajo. Puede privar el logro, filiacion o afectos o la bisqueda del poder.

9. Recompensa: tiene que ver con los incentivos materiales y afectivos que la
organizacion utiliza, pero también con las formas de sanciones o castigos, las cuales
obviamente no deben ser el punto de enfoque y, en todo caso significar posibilidades de

mejora a mediano plazo.

10. Remuneracion: claramente esta dimension trata sobre la compensacion monetaria que

se ofrece al empleado por su trabajo, ademas de incentivos monetarios por metas.

11. Toma de decisiones: se relaciona con el uso del pensamiento critico, para analizar,
comprender ¢ interpretar situaciones de trabajo y tomar decisiones considerando el papel
de los empleados en el proceso. Estudia la forma como se delegan las decisiones segun la

posicion que en esta se ocupa.

Segredo (2013) plantea cinco (5) dimensiones que se entrecruzan al momento de
evaluar el clima en una organizacion, las primeras cuatros corresponden al cuestionario

formulado por la Organizacion Panamericana de la Salud, en el cual se incluyen:
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Liderazgo, Motivacion, Reciprocidad y Participacion; y adjunta a la dimension

Comunicacion. Estas dimensiones se caracterizan de seguidas:

Liderazgo. Contiene las categorias de: Direccion (D), Estimulo a la excelencia

(EE), Estimulo al trabajo en equipo (ETE), Solucion de conflictos (SC).

Motivacion. Relne las categorias sobre: Realizacion personal (RP),
Reconocimiento a la aportacion (RA), Responsabilidad (R), Adecuacion a las

condiciones de trabajo (ACT).

Reciprocidad. Esta conformada por las categorias: Aplicacion del trabajo (AT),

Cuidado al patrimonio de la institucion (CPI), Retribucién (R), Equidad (E).

Participacion. Explora las categorias: Compromiso con la productividad (CP),
Compatibilizacion de intereses (CI), Intercambio de la informacion (II),

Involucrarse en el cambio (IC).

Comunicacion. Se estudian las categorias: Estimulo al desarrollo organizacional
(EDO), Aporte a la cultura organizacional (ACO), Proceso de retroalimentacion

(PR) y Estilos de comunicacion (EC).

En el manual desarrollado por Maish (2004) que tituld “Pautas para realizar

estudios de clima organizacional”, referido por la empresa de consultoria Hay Group,

ubicada en Venezuela, se identifican seis dimensiones cruciales para evaluar el clima por

medio de un cuestionario llamado ECO (Estudio de Clima Organizacional). Estas

dimensiones se sintetizan en los siguientes términos:
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¢ Claridad: cuando los integrantes de la organizacion conocen las expectativas

que hay sobre ellos.

e [Estandares: estan explicitos los objetivos que corresponden, estos son
desafiantes y a la vez razonables, respecto a las competencias, tiempo y

récursos.

* Responsabilidad: reside en la autoridad que cada empleado tiene sobre los

objetivos que estan trazados para su cargo.

» Flexibilidad: los procedimientos y las reglas son reducidos a los estrictamente

necesarios

* Reconocimiento: existe un sistema de reconocimientos y recompensas
(pueden ser econdmicas y morales-afectivas) por estos incentivos, los

empleados se sienten apreciados.

e Espiritu de equipo: existe un sentido de pertenencia que favorecen las metas

comunes y el trabajo cooperativo.

Segan la interpretacion de la Consultora mencionada, altos puntajes en las
dimensiones descritas demuestran que el empleado se siente motivado por su trabajo; su
contexto laboral es percibido como placentero y productivo; esto lleva a querer brindar lo
mejor de si mismos y tener la seguridad de que su esfuerzo y resultados son reconocidos.
Logicamente, bajos porcentajes en estas mismas dimensiones, significa que la
organizacion se convierte en un lugar de baja moral, alto estrés, y el logro de los

objetivos se ve comprometido.
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Las caracteristicas que definen el clima son aspectos que guardan relacion con el

ambiente de la organizacién segun el Ministerio de Salud de Per (Ministerio de Salud,

2009, p. 17), son las siguientes

Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por situaciones

coyunturales.

Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la

organizacion.

Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la

organizacion.

Es afectado por diferentes variables estructurales (estilo de direccion, politicas y

planes de gestion, etc.)

Sefiala Peralta (2002) que la forma como son percibidas, tanto las acciones como

las experiencias que el empleado tiene con la organizacion es un asunto particular, lo cual

signifi

ca que el clima organizacional es un espejo de los rasgos de las personas y las

caracteristicas del lugar de trabajo, de todo ello destaca las premisas que se mencionan a

continuacion:

El Clima, se cuentan las particularidades del entorno donde se desenvuelven los
miembros de la organizacion, Y posee aspectos que pueden ser externos o

internos.
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¢ Estos aspectos son captados directa o secundariamente por los empleados que
actian en ese espacio, esto es lo que establece el clima organizacional, ya que

cada miembro tiene una opinién propia del entorno donde trabaja.

* El Clima Organizacional esta influido por cambios puntuales en los empleados
segun se den procesos ciclicos (pago de vacaciones, cierres de ejercicio fiscal,
otros) o movimientos estructurales (reduccion de personal, entrada de nuevos
empleados, etc.). De esto se deduce que existe una relacion entre el aumento de la
motivacion y la obtencion de mejores niveles en las dimensiones que forman el
clima organizacional, puesto que hay deseos de laborar; asi como también estd

ligada la disminucion de la motivacion a la merma en el clima organizacional.

* Es interesante encontrar que estos resultados son relativamente estables en el
tiempo, son muy propios de cada organizacion, e incluso, entre un departamento u

otro.

* No obstante, el Clima, sumado a las estructuras y condiciones de la organizacion,
Junto a sus empleados conforman una red de relaciones interdependientes y

dinamicas.

2.1.5 Factores del clima organizacional

Tal como lo expresa Landaeta (2017, p. 38) existen varios factores, que sin afectar
a la organizacion, si tienen influencia sobre la percepcién de sus miembros. Estos los

discrimina tal como aparecen a continuacion:
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Factores Externos: Como la situacién economica, presiones sindicales, oferta de
mano de obra, regulaciones gubernamentales, trato de clientes o proveedores,
presion de los medios de comunicacion o de organizaciones no gubernamentales,

ecologistas o de defensa de los derechos humanos.

Todos estos factores condicionaran el clima organizacional y este influira sobre el
rendimiento y desempefio del personal, el cual es importante para la calidad del
trabajo y la atencion al cliente, la productividad y la rentabilidad, asimismo sobre
su satisfaccion personal, esto es importante para la motivacién, cohesion e

identificacion organizacional.

Factores Internos: El liderazgo juega un papel clave para establecer el tono de
una organizacion, la unica cualidad que influye en el comportamiento de los

empleados de manera positiva es la confianza en el liderazgo.

Al mencionar algunas variables internas que influyen en la conducta de las
personas en las organizaciones Cafiarte, Moreira, Baque y Cantos (2017, p. 160)

mencionan a:

* Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de ruido,
calor, contaminacion, instalaciones, maquinas, etc.

® Variables estructurales, tales como tamafio de la organizacion, estructura
formal, estilo de direccion, etc.

® Variables del ambiente social, tales como compaifierismo, conflictos entre

personas o entre departamentos, comunicaciones, etc.
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* Variables personales, tales como aptitudes, actitudes, motivaciones,
expectativas, etc.

® Variables propias del comportamiento  organizacional, tales como
productividad, ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress,

etc.

Se reconoce que Litwin y Stinger (citado por Maish, 2004), tuvieron la iniciativa
de establecer nueve componentes inherentes al clima organizacional, que son los
siguientes: Estructura, responsabilidad o potestad en la toma de decisiones,
reconocimiento o recompensas recibidas, magnitud de los retos o metas, interacciones y
cooperacion entre sus empleados, pautas de productividad, la gestion del conflicto, y

sentido de pertenencia con la organizacién.

El estudio presentado por Daza (2016, p. 41) acopia una cadena de elementos
tributados por varios autores que son potencialmente utiles en la estimacion del clima
organizacional, estos son: Condiciones fisicas (iluminacion, ruido, temperatura, humedad
e higiene), Motivacion, Comunicacion, Liderazgo, Trabajo en Equipo, Satisfaccion

Laboral, Capacitacion y Desarrollo Personal.

Al sintetizar contribuciones de los autores mencionados, se puede concluir que
existen muchos factores, tanto internos como externos de la organizacién que de una u
otra manera, influyen sobre el comportamiento del recurso humano y que pueden
responder, tanto positiva como negativamente, impactando sobre las actividades que

desarrollan.



2.1.6 Medicion del clima organizacional

Valuar o medir la percepcion que los miembros tienen con relacion al clima
organizacional permite establecer el nivel de satisfaccion que se posee sobre el entorno
laboral, esto llevara a tomar decisiones necesarias para intervenir los factores limitantes

al buen desarrollo de su trabajo.

Para Gibson y otros (citado por Edel, Guzman, y Garcia, 2007), estimar el “clima
organizacional es un intento por captar la esencia, ambiente, orden y patron de una
organizacion o subunidad. Esto implica que los integrantes de una organizacién den sus

opiniones con respecto a los diversos atributos y elementos de la organizacion” (p. 19).

Lo que se pretende en la medicion del clima laboral es saber diferenciar la
satisfaccion y la motivacion, conceptos que algunas veces son utilizados como
sinénimos, pero manifiestan temadticas distintas y estrategias de gestion diferenciadas.
Esto precisa que el hecho de estar satisfecho no implica que el individuo experimente
motivacion, sin embargo se puede deducir que un individuo puede estar motivado como
resultado de un estado de motivacion. El efecto de la satisfaccion puede dar origen a una
disminucion del ausentismo en el trabajo, en consecuencia al grado de satisfaccion que
pueden tener con respecto a la labor que desempefian en su area de trabajo (Sanchez F.

2015).

En cuanto al diagnéstico del clima organizacional, Valdez (citado por Garcia e
Ibarra, 2009; p. 46), sitta al concepto de evaluacién inicial dentro de la gestion en la
prevencion y la estrategia. Es decir, que se convierte en un instrumento de analisis que

propicia el cambio de una organizacion, para transitar de la incertidumbre al
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conocimiento, para su apropiada trayectoria; de igual forma, es un proceso de evaluacion

continua de la organizacién por medio de indicadores que permiten evaluar su vitalidad.

De igual manera, Rodriguez (citado por Garcia e Ibarra, 2009) sefiala que el
diagnostico organizacional es una medicion de la efectividad de una empresa por medio
de una vision sistémica, o también como una evaluacion focalizada al reunir variables
que poseen importancia central para el entendimiento, prondstico y manejo del

comportamiento organizacional.

La evaluacién del clima organizacional hace posibles conocer las percepciones
que poseen las personas sobre las circunstancias fisicas y emocionales donde realizan sus
labores. De esa forma, se detectan areas de mejora que admiten fundar un ambiente
laboral positivo e integral (Morales F. , 201 8). Asimismo, son diferentes componentes los
que se tienen contemplados, que incluyen desde la conexién con el colaborador y su
cargo hasta las prestaciones y reconocimientos otorgados por la organizacion. Estos se

discriminan en componentes tangibles e intangibles.

Variables tangibles:

* Elsalario, bonos, décimos. .. es decir, la remuneracion econdmica

* Condiciones de fisico-ambientales como el puesto de estacionamiento,

iluminacién, acceso, seguridad.

® Dotacion de recursos, sean materiales o insumos, y conforman la

capacidad organizacional

Variables intangibles:



¢ Comunicacion

* Variantes de liderazgo

* Niveles de motivacion y compromiso de los colaboradores

* Relaciones interpersonales y autonomia de las personas

Entre las técnicas y estrategias propuestas por Morales (2018), las mas utilizadas
son: panel de expertos, observacién, entrevistas y la encuesta. A continuacion se

describen estas herramientas:

Panel de actores: también llamados grupos focales, son una forma muy frecuente
de evaluar el clima organizacional. Este consiste en una conversacion con un grupode 6 a
12 miembros que son moderados por un experto quien plantea preguntas sobre aspectos

especificos de la empresa. Depende del ambiente seguro para que sea efectivo.

Observacién: es una técnica directa que consiste en que el jefe de la unidad o
departamento detecta aspectos en el ambiente de trabajo, que pueden generar descontento
en los empleados. Requiere tiempo, un registro muy detallado y siempre estd expuesta a

la subjetividad e imprecision.

Entrevista: es una técnica que puede aplicarse de forma individual o grupal, y
gira en torno a puntos concretos de la organizacion. Las preguntas deben ser abiertas para
conseguir la mayor informacion posible, que puede ser categorizada segun se vayan

identificando las distintas tonalidades presentes en el clima organizacional de la empresa.
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Encuestas: son comtinmente utilizadas para recabar informacion de forma muy
eficaz respecto al nivel de satisfaccion de los colaboradores. Adicionalmente, resultan
instrumentos, que al ser construidos cientificamente, son validos y confiables para la
medicién de las percepciones del talento humano, por lo que la determinacion de

tendencias y posibilidades de mejora son identificables de forma sencilla.

En cuanto al método de analisis o técnicas de medicion del clima organizacional
se encuentran diversos enfoques, de acuerdo con el ti po de dimensiones, tanto objetivas o
estructurales como subjetivas, a considerar en la medicién para obtener una visién real

del clima organizacional (Alegria, 2012)

2.2 La Calidad del servicio

2.2.1 La calidad de servicio y la satisfaccién del cliente

En el estudio de la competitividad empresarial, la calidad de servicio es un factor
clave. “Las empresas tienen claro que si quieren sobrevivir en un mercado tan
competitivo como el actual, ofrecer una elevada calidad de Servicio se convierte en algo

totalmente necesario” (Seto, 2004; p. 15)

Para Manrique (citado por Barzola e Tllesca, 2018; p. 11), se habla de un servicio
de calidad cuando la empresa se ajusta a las especificaciones del cliente, de una manera
que no solo es real sino que es también percibida, por la satisfaccion de sus expectativas
de servicio. Cuando se evalia la calidad en el servicio, se esta explorando las

percepciones de los usuarios o clientes.

En palabras de Haemoon (citado por Santoma, 2008; p. 95), “la calidad de

servicio significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y recomendacion
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posterior. Un consumidor satisfecho implica un incremento de la rentabilidad, de la cuota

de mercado y del retorno de la inversién™.

La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados
por el cliente son percibidos por ¢l tras forjarse una impresion del servicio recibido. La
impresion de calidad vinculada a un producto puede existir sin que el cliente haya tenido
experiencia de consumo de este, ya que se origina de la imagen y el prestigio que la
organizacion se ha forjado. En consecuencia, la ausencia de reclamos o quejas por parte
de los clientes no implica que exista una satisfaccién en cuanto a la calidad del servicio

(Camison, Cruz, y Gonzalez, 2006)

Por su parte, Avalos (2017, p. 4) conceptualiza la calidad del servicio como la
evaluacion de cumplimiento, o sea, que si la evaluacion demuestra que se cumple con los
fines previstos, lo cual es fundamental para cualquier organizacion. Esto entra en su
misién organizativa, ya que su fin principal es cubrir las necesidades y expectativas de

usuarios o clientes lo cual se refleja en la evaluacion de la calidad de servicio.

El servicio al cliente es la pieza mas importante del marketing, de un producto o
Servicio; ya que su percepcion no se limita a su relacion con la organizacion, sino que con
el “boca a boca” (que hoy es muy intenso a través de las redes sociales), puede apoyar la
lealtad del usuario, y esto en mucho va de la mano de lo que hacen (o0 dejan de hacer), los
miembros de la organizacion. “El servicio al cliente externo hay que venderlo primero
dentro y después fuera. La estrategia del mercadeo que no se gana adentro con los

colaboradores, no se gana afuera” (Morales, 2017, p. 51).
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Las organizaciones para ser competitivas y con alta rentabilidad en el contexto
actual, tienen que atender muy de cerca la prestacion de sus servicios y, hacerlo con
calidad. La percepcién de este atributo por el consumidor debe constituir un valor

afiadido en el grado de satisfaccion por el servicio brindado.

El auténtico interés por el usuario o cliente debe llevar a valorar el atributo de
calidad. Esta es la via para lograr una fidelidad del publico objetivo, la cual es posible
cuando hay enfoque en afiadir valor, destinado a sobresalir en un mercado competitivo,
expuesto por la globalizacion e internacionalizacion que experimenta cualquier empresa

hoy.

No obstante; tal como lo expresan Gonzélez y Brea (2006), con base en los

aportes de Bitner, Bolton y Drew, Parasuraman, y Zeithaml:

La calidad percibida es la variable que presenta limites menos claros
respecto al concepto de satisfaccion, ya que ambas se refieren a un proceso
de evaluacion, donde el cliente compara la experiencia del servicio con
determinadas expectativas previas, es decir, ambas tienen en comin el
hecho de que se considera central el punto de vista de los clientes, al
valorar los servicios que presta una organizacion. Pero los investigadores
han intentado diferenciar la calidad de servicio de la satisfaccion del
consumidor, incluso mientras usaban el paradigma disconfirmatorio para

medir las percepciones de la calidad de servicio. (p. 252)

Ello implica que la evaluacién de la satisfaccion del cliente o usuario sobre un

servicio o producto concreto es una valoracion de la experiencia. La expectativa del
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cliente es la satisfaccion de sus necesidades y/o intereses. Se requiere entonces de
servicios o productos de alta calidad, y esto se logra con colaboradores competentes
(habilidad técnica) y que ademas se conjugue con una gestion de sus emociones

evidenciada en un trato cordial y digno (habilidad interpersonal) (Pérez, 2006).

Tal como lo expresa Gosso (2010):

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion entre
las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el
resultado es neutro, no se habra movilizado ninguna emocion positiva
sobre el cliente, lo que implica que la empresa no habra conseguido otra
Cosa mas que hacer lo que tenia qué hacer, sin agregar ningun valor
afiadido a su desempefio. En tanto si el resultado es negativo, el cliente
experimenta un estado emocional de insatisfaccion. En este caso, al no
lograr un desempeiio satisfactorio la empresa tendra que asumir costos
relacionados con volver a prestar el servicio, compensar al cliente,

neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del personal. (p. 77)

Considerando los aportes de estos autores se puede deducir que la calidad de
servicio es un elemento diferenciador, constituyendo un eje estratégico para sortear con
exito el mundo de los negocios de bienes y servicios. Los esfuerzos concomitantes para
alcanzar la meta esperada, “la satisfaccion del cliente”, deben estar en funcion a la

superacion de las expectativas de los consumidores.
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2.2.2 Importancia y caracteristicas del servicio al cliente

Para Acosta (2017) la relevancia de ofrecer una atencion al cliente responde a las

siguientes realidades:

* En la actualidad la competencia se incrementa a diario, con variedad de ofertas

que obligan a agregar valor para hacer una diferencia atractiva.

* Los usuarios o consumidores esperan cada vez mas que solo representar una
buena relacion precio/calidad, sino que aspiran que la atencion, el espacio y los

recursos sean personalizados y con rapida disponibilidad.

* La valoracién negativa del cliente entre sus contactos personales o por redes

sociales influye en las otras personas.

e FEl cliente o usuario que sc siente bien atendido tiende a regresar, a buscar el

servicio o producto nuevamente.

* Asimismo, una buena experiencia del cliente hace mas probable que recomiende

el servicio o producto entre sus conocidos.

Por todos esos motivos, el buen servicio es indispensable. Un cliente bien
atendido es la mejor tarjeta de presentacion, y esto implica que desde quien les recibe,
hasta la accesibilidad, sea fisica o virtual, los espacios, la seguridad, el personal que
responde el teléfono, hasta la forma de entrega del producto o servicio, son clave para

sostenerse en el mercado.
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De igual forma, Acosta (2017) enfatiza que es necesario formar y actualizar a los
colaboradores en todo lo relacionado con Ia atencion al cliente, para que se sostenga el
entusiasmo y se evidencie en amabilidad hacia cada usuario de forma muy personal.
Ademas, el buen servicio, bien entendido, no es solo hacia el exterior Yy en un momento
especifico, cuando se realiza la venta o contrato, debe también atenderse a los clientes
internos, es decir, a los otros colaboradores con los cuales se interactua en el proceso y

tener presente al cliente en lo que se conoce como el servicio posventa.

Dentro de las caracteristicas que presenta el servicio al cliente, Serna (2006)

menciona las siguientes:

1. Su intangibilidad, porque va mas all4 de los sentidos.

2. Su impermanencia, ya que se ofrece y se hace uso de este en el momento.

3. Su continuidad, debido a que el productor es simultineamente quien brinda el

Servicio.

4. Su integralidad, porque la organizacién como un todo forma parte de este.

5. Su ofrecimiento involucra un compromiso de cumplimiento.

6. Su punto de mira es la satisfaccion maxima del cliente.

7. Su valor agregado, constituye un plus del producto.

Ademas, para este autor, las empresas que gestionan auténticamente el servicio al

cliente poseen los siguientes atributos:
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a. Poseen un claro perfil de sus clientes y sus datos sobre ellos son confiables.

b. Investigan de forma continua y programada las necesidades de sus clientes y sus

grados de satisfaccion, ya que realizan monitoreo del servicio.

c. El servicio al cliente es parte de sus estrategias organizacionales, por lo que tienen

un sistema para llevarlo a cabo.

d. Todo lo anterior conduce a que exista un seguimiento continuo de los niveles de

satisfaccion.

e. De igual forma, realizan acciones concretas para mejorar ante las necesidades y

expectativas de sus clientes, que se muestran en los resultados de satisfaccion.

f. Dan cuenta a los colaboradores de los resultados de la evaluacion de satisfaccion

al cliente.

g. Formulan estrategias de mercadeo y venta internos con el fin de atraer el
compromiso de los clientes internos en la generacion de un servicio de calidad,

cuidando su satisfaccion.

Para Gonzalez, Olguin, Guzman y Guzman (2018), algunos de los aspectos que

afectan el servicio al cliente, son:

* Amabilidad: el trato cordial se evidencia en la expresion amable y la disposicion
del colaborador en atender con interés auténtico al cliente. Es decir, que incluye una

parte corporal y otra oral.
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e Atencion personalizada: al dar en la medida de las posibilidades una atencion
directa, que considera las preferencias y necesidades del cliente. Esto tiene distintas
formas de demostrarse, por ejemplo, es posible asignar un colaborador para todo el
proceso de compra de ese cliente, o “armar” un producto o servicio de su agrado

con caracteristicas elegidas segun sus necesidades...

eRapidez en la atencion: implica un acortamiento de los tiempos de entrega y de
respuesta ante requerimientos de los clientes, lo cual requiere de procedimientos

sencillos y eficaces ademas de suficiente y bien capacitado personal.

* Ambiente agradable: esta referido a un espacio donde el cliente esta confortable,

por la temperatura, mobiliario, iluminacion, sonido y decoracion.

* Comodidad: es ofrecida al cliente desde el facil acceso sin importar su condicion,
amplitud de espacios, sillas y mesas de buena altura, sitio disponible para

resguardar sus pertenencias si es necesario, entre otras.

¢ Seguridad: estd presente cuando hay guardas de seguridad, vias de escape en
casos de emergencia bien sefialadas y de facil acceso, servicios de primeros auxilios

si hay una eventualidad...

e Higiene: las condiciones de salubridad en general, la de los bafios especialmente,
el manejo eficiente y discreto de los desechos, la presentacion personal de los
colaboradores, el estado de la pintura del sitio, entre otros aspectos, son indicios de

la higiene.
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Adicionalmente, Gonzalez, Olguin, Guzméan y Guzman (2018) puntualizan que
de acuerdo con los objetivos de atencién al cliente que se fije la organizacion, serd el
impacto que se alcanzara en las otras areas que son consideradas en la planificacion
logistica, es por ello que es un asunto crucial el tipo de servicio que se prevé brindar a los

clientes, dentro de las limitaciones que los recursos de distinta indole posee la empresa.

2.2.3 Medicion de la calidad de servicios

Segln Serna (citado por Morales, 2017; p. 51) “la forma de medicién que utilizan
las empresas para cuantificar la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes se aplica a

través de indicadores de satisfaccion”.

La evaluacion de la calidad de servicio es el indicio de la satisfaccion de los
clientes respecto a la oferta de servicio o producto que la organizacion le brinda. Se
concreta en un valor cualitativo o cuantitativo, dependiendo de hacia donde esté orientada
a determinar el estado de percepcion del cliente sobre la atencion o si se pretende una
calificacion de cada aspecto involucrado en la prestacion del servicio se aplican

cuestionarios que presentan una escala que se traduce en niveles.

Sefialan Tan y Pawitra (citado por Sanchez y Sanchez, 2016; p. 112), que: “el
medir la calidad del servicio, desde el aspecto de satisfaccion del cliente, es un punto
crucial en un mercado sumamente competitivo, ya que las organizaciones deben optar por

estrategias y servicios que sobrepasen las expectativas de los clientes”.

Por ello, Sanchez y Sanchez (2016, p. 113), afirman que es complejo efectuar

mediciones de la calidad de servicio percibida por el cliente, debido a que es importante
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establecer, en primer término y por medio de un instrumento, la situacién de esta variable
al determinar qué tanto son congruentes con las acciones respecto a los objetivos. La
finalidad de esto es realizar el disefio de una propuesta que responda a la proyeccion de

mejorar la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

En un tiempo signado por la incertidumbre y por un continuo cambio en la
competencia, el desafio de colmar las expectativas y requerimientos de los clientes o
usuarios para sobrepasar lo que esperan de la empresa, de forma que se mantenga su
fidelidad e incremente los clientes para mantenerse competitivos en estos escenarios. Por

lo anterior Gélvez (2010) expresa que:

La medicion de la satisfaccion del cliente se hace necesaria para identificar
estas necesidades y expectativas, y con ello evaluar qué tanto la
organizacion se acerca o aleja de lo que el cliente necesita o espera. Esta
evaluacion permite a las organizaciones implementar acciones enfocadas a
eliminar las diferencias que existen entre lo que el cliente espera y lo que

realmente recibe (p. 14)

Se esta ante un cliente diferente al de otros tiempos, ya que un servicio de calidad
es casi tan importante como el producto, por eso se ha destacado la importancia de la
personalizacion de la atencion hasta el ambiente. Para Morales (2017) “una de las normas
mas usadas en la actualidad es la norma ISO 9001 (elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion), la cual, mediante una serie de procedimientos

estandarizados evalua el nivel de satisfaccion de cualquier empresa” (p. 51).
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En cuanto a los instrumentos que se emplean para medir la satisfaccion del
cliente, se consideran establecer algunos criterios sobre el producto o servicio que
realmente se necesita para determinar evaluar el grado de satisfaccion del consumidor:
aquellos aspectos o variables dependeran del interés que representa la informacién para la
toma de decision, orientada a establecer acciones conducentes a mejorar la experiencia en
la relacion comercial, que al final de todo puede representar la fidelidad de ese cliente a

largo plazo y ademas, de la promocion comercial a través del mercadeo relacional.

2.3 Unidad de estudio

2.3.1 Centro Regional Universitario de Bara (CRUBA)

La Extensién Universitaria de Bart, fue creada mediante acuerdo en Consejo
Académico No. 33 del 22 de septiembre de 1993, de la Universidad de Panama. En el
acuerdo académico No. 17 del 18 de mayo de 1994 en el cual se aprueba la resolucién
No. 4-94 que establece oficialmente la creacion de la Extension Universitaria de Bar,
inicio6 labores (proceso de preinscripcion y presentacion de examenes de preingreso) en el
mes de enero de 1994, bajo la coordinacién de la Profesora Maria Corina Smith de
Cardonamis, en las instalaciones de la Escuela Secundaria de Puerto Armuelles. Esta
Casa de Estudios Superiores, era una dependencia de la Universidad de Panama, cuyo

rector en ese momento era el Dr. Carlos Ivan Zufiiga. (UNACHLI, s/f)

El 17 de junio de 1994, el Dr, Carlos Ivan Zufiiga, Rector de la Universidad de
Panama, inaugura oficialmente, esta Extension Universitaria de Baru; la profesora Maria
Corina Smith de Cardona Mas fue la coordinadora de esta casa de estudios superiores.

Esta Extension Universitaria se consolida como Centro Regional Universitario de Baru
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(CRUBA), a partir del Primer semestre de 1998 mediante resolucion No. 5 97, durante
la administracion del Rector de la Universidad Auténoma de Chiriqui, Magister Virgilio
Olmos Aparicio; 50 profesores asumieron la responsabilidad de atender a mas de 700

estudiantes. (De Gracia, 201 0)

Al pasar los afios la poblacién estudiantil matriculada en el Centro Regional ha
mantenido un crecimiento notable, que de acuerdo con los registros llevados por el
Departamento de Estadistica de la Direccién General de Planificacion de la Universidad
Auténoma de Chiriqui (UNACHI), presenté tasas de crecimiento significativas entre el
periodo 2013-12 del 12.1%, 2015-14 11.4% y entre 2018-17 del 11.2%, con ello alcanzé
una poblacién estudiantil de 1,093 matriculados en pregrado y grado para este wltimo

periodo.

Grifica 1. Matricula de pregrado y grado del Centro Regional Universitario de Baru. Aios
2012-2018

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

|
!

Fuente: Direccién General e Planificacion de la UNACHL Departamento de Estadistica
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Este Centro Regional mantiene en ejercicio académico tres (3) areas del
conocimiento, ocho facultades, cuatro técnicos, dos profesorados y dieciocho
licenciaturas, que son descritas a continuacion:

Area Humanistica:
Facultad de Humanidades
* Licenciatura en Educacion Fisica

* Licenciatura en Inglés como Segundo Idioma con énfasis en Metodologia de

la Ensefianza
* Licenciatura en Turismo Enfasis en Hoteles y Restaurante
Facultad de Derecho y Ciencias Politicas
* Licenciatura en Derecho y Ciencias Politicas
o Facultad Ciencias de la Educacién
* Profesorado en Educacion Media Diversificada
* Licenciatura en Educacion con énfasis en Administracion Educativa

¢ Profesorado en Educacion Preescolar

® Técnico en Didactica General

Area Administrativa:
Facultad de Administracién de Empresas y Contabilidad

* Licenciatura en Administracion de Empresas Enfasis en Mercadotecnia

* Licenciatura en Contabilidad Enfasis en Auditoria



Facultad de Administracion Publica
¢ Licenciatura en Trabajo Social
e Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Administrativo
e Técnico en Secretariado Ejecutivo Administrativo
Facultad de Economia
e Licenciatura en Banca y Finanzas
¢ Licenciatura en Gestion de Tecnologia de Informacion

e Técnico en Programacion Empresarial

Area Cientifica:
Facultad de Ciencias Naturales y Exactas
e Licenciatura en Matematicas
Facultad de Enfermeria

e Técnico en Enfermeria
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Segun la condicion de género de la planta docente, hay un predomino del sexo

femenino, de acuerdo con los dltimos registros, llevados por el Departamento de

Estadistica de la Direccion General de Planificacion de la Institucion, se evidencia este

comportamiento entre el periodo 2016-2018, el 46% esta representado por el sexo

masculino y el 54% femenino, para este Gltimo periodo académico, segundo semestre de

2018.
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Grifica 2. Personal docente en el Centro Regional Universitario de Bard, segin género y
periodo académico. Afios 2016-2018
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Fuente: Direccién General de Planificacién de la UNACHI, Departamento de Estadistica

El cuerpo docente que se ha mantenido laborando desde la creacion del Centro
Regional, algunos han alcanzado su estatus laboral de tiempo completo, tiempo medio y
tiempo parcial. Ademés, se ha duplicado la cantidad docentes, con respecto a los
primeros que asumieron el compromiso de atender a los estudiantes, y segin el
Departamento de Estadistica para el segundo semestre del periodo académico de 201 8, el
cuerpo docente estaba constituido por 107, de los cuales 26 estaban bajo el estatus de

tiempo completo, 24 de tiempo medio y 57 de tiempo parcial.
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Grifica 3. Personal docente del Centro Regional Universitario de Bari, por dedicacion: I1
Semestre de 2018.

| SISSEESES s

Fuente: Direccion General de Planificacion de la UNACHI, Departamento de Estadistica

2.3.2 Filosofia Institucional

2.3.2.1 Misibn
Promover la practica de valores éticos y morales, que contribuyan con el

desarrollo personal y profesional de los baruenses.

Inducir en el estamento estudiantil, administrativo y docente, la manifestacion

genuina de sus aspiraciones, con la conviccion de que deben luchar por sus ideales.

Proyectar en la comunidad baruense el ingenio, la capacidad, la creatividad y la
innovacion como medios tnicos para lograr el desarrollo socioeconémico en nuestro

distrito.
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2.3.2.2 Vision
Brindar una educacién actualizada, sustentada en el uso de la Tecnologia, que
promueva cambios sociales y economicos significativos y que garantice la eliminacion de

paradigmas.

Contribuir con el desarrollo socioeconémico y politico del occidente chiricano, a

través de la realizacion de actividades de docencia, investigacion, extension y difusion.

Fomentar la adquisicion de conocimientos cientificos, técnicos y humanisticos
que orienten la practica de acciones, que permitan cristalizar los anhelos mas altos de
nuestra sociedad, de manera que se contribuya con el desarrollo sostenible de nuestro

ambiente natural y social.



CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO



3.1 Tipo de investigaci6én

La investigacion se desarrolla desde el enfoque cuantitativo que se caracteriza por
analizar los hechos, es secuencial Y probatoria, se realiza por etapas y procedimientos
Tigurosos, que se orientan a lograr sus objetivos y, por tanto responder la pregunta de la
investigacion. Para esto, se revisa la literatura Yy S€ construye un marco o una perspectiva
tedrica, se determinan las variables para luego medirlas haciendo uso de la estadistica,
ademas de emplear una aproximacién metodologica analitica y su proceso es deductivo

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 4).

De la construccion del marco teérico referentes a las variables de estudio, se tiene
una perspectiva del clima organizacional de la institucién y a su vez, las particularidades
que experimentan los estudiantes sobre la prestacion del servicio de los administrativos
del CRUBA. Con el empleo de métodos estadisticos, se somete a medir las variables con

el fin de inferir sobre los resultados Y generar conclusiones sobre el problema planteado.

El tipo de disefio utilizado para el estudio es no experimental, debido a la ausencia
de elaboracién de un sistema de prueba y de manipulacion de las variables, por otro lado,
es de caracter transeccional, también conocido como transversal, ya que esta centrado en
el estudio de las variables y la recoleccién de datos en un momento dado. Los sujetos
fueron observados en su ambiente natural y estudiados con el empleo de instrumentos, a
fin de recabar la informacién necesaria para analizarlos con posterioridad. Segin este
mecanismo de investigacion se puede afirmar que es de campo, porque se realiza en el
lugar donde se encuentran los actores o unidades de andlisis, teniendo como referencia al

Centro Regional Universitario de Baru, situado en el Distrito de Bart.
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La investigacion planteada, se caracterizo por ser descriptiva, explicativa y
correlacional. Descriptiva porque permiti6 caracterizar los factores inherentes al clima
organizacional del Centro Regional Universitario de Bari e interpretar la percepcion de
los estudiantes con respecto a la calidad de servicio que brinda el personal administrativo.
Como lo manifiesta Tamayo y Tamayo (2003, p. 46) “la investigacion descriptiva trabaja
sobre realidades de hechos Y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una
interpretacion correcta”. Adicionalmente, fue explicativa porque mas alla de establecer
una descripcion de los hechos, contribuy6 a explicar las causas que dieron origen a los
eventos, condiciones y comportamiento de las unidades de analisis. Finalmente,
correlacional ya que permitié determinar si las variables estaban o no relacionadas, es
decir, se corroboré el grado de asociacién entre la variable independiente clima

organizacional y la variable dependiente calidad de servicio.

3.2 Fuentes de informacién

Para el desarrollo de esta investigacion se considerd como fuente de informacion,
en primera instancia, las bibliograficas relacionadas con el clima organizacional para
comprender su relevancia, tipos, caracteristicas y factores que influyen en el
comportamiento del recurso humano dentro de la institucion; en segunda instancia,
conocer la dimension de la calidad de servicio, percepcion, satisfaccion, medicion, entre

otros elementos.

El uso de la internet como medio de informacién es un recurso que no se puede
descartar, ya que facilita tener acceso a estudios relacionado con las variables planteadas

como objeto de estudio, adicional a la busqueda de articulos y publicaciones de aportes
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de investigadores que han puesto su atencién sobre el clima organizacional Y su impacto

sobre el desempefio y la calidad de Servicio.

Como es una investigacion de campo, se consideran las fuentes de informacion
directa dentro de la institucion, como lo es al personal administrativo, quienes son los
sujetos que suministran informacién para evaluar el clima organizacional, y por otra
parte, los estudiantes que dan a conocer su percepcion sobre la prestacion del servicio que

reciben en su estadia académica en la universidad.

3.3 Poblacién y Muestra

3.3.1 Poblacién

Para la realizacion de la presente investigacion se consideré como universo de
estudio para abordar la variable clima organizacional a todos los administrativos del
Centro Regional Universitario de Bart, que laboran en los departamentos de la direccion,
registros, secretaria, biblioteca, informatica, cobros y tecnologia, totalizando a 22
colaboradores. Con respecto a la evaluacion de la variable calidad de Servicio, se
tomaron en cuenta a todos los estudiantes matriculados en las diferentes facultades,
planes de estudios y niveles académicos en el segundo semestre de 2018 que totalizan a

857.

3.3.2 Muestra

Debido a que la poblacién del personal administrativo es pequefia se tomaron en
su totalidad, por lo que no se aplico tratamiento estadistico alguno, al asumir un censo
para su estudio, es decir, las 22 unidades participaron en el estudio. Por otra parte, para la

seleccion de la muestra de los estudiantes, destinados a su respectivo andlisis, se empled
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la herramienta estadistica “Decision Analyst STATpy 2.0”, que considera el maximo
porcentaje aceptable de error el 5%, un nivel de porcentaje de estimacion del orden del
50% y un nivel de confianza deseado de 95%. Esta herramienta es recomendada por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), por sus multiples funciones estadisticas, y es

descargable del sitio web donde esta publicado su libro digital.

La muestra no es excluyente, es decir se considerd un muestreo probabilistico y
estratificado, donde se clasifica la poblacién en subgrupos o estratos, para luego
seleccionar a las unidades de analisis de manera aleatoria en forma proporcional. El

calculo fue el siguiente:

El software “Decision Analyst STATpy 2.0” aplica la formula para el calculo de

la muestra, la siguiente:
Z2 *pxq*N
R - D+e? i P apsp

Donde:

n : Tamaiio de la muestra

N : Tamafio de la Poblacion

p : Probabilidad de éxito (50%)

q : Probabilidad de fracaso (50%)

Z : Nivel de confianza 1.96 (95%)

e : Error muestral de 0.05 (5%)
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Considerando que la poblacién estudiantil matriculada para el segundo periodo
académico de 2018 fue de 857 estudiantes de pregrado y grado, la muestra fue de 265

estudiantes.

q? Decision Amh:sl STATS"'}..OW i

i _
| Universe Size The Sample Stzs Showld Be

Ty =
857

- | Maximum Acceptable Percentage Points

| | ofError

J Estimated Percentage Level "-:',;;.

[ ] 1= - B

| Desired Confidence Level ’_:'3 o

o A Decision Analyst

- Y The global leader in analytical research systems

817 6406166 | www.decisionanalyst. com

Hustracién 1. Calculo para la determinacién de la muestra. Decision Analyst Stats 2.0

La poblacion segin su jornada de estudio estuvo distribuida de la siguiente
manera: estudiantes en la jornada matutina 230, Jornada vespertina 51, jornada nocturna
562y jornada de fin de semana 14. La muestra estratificada calculada se realiz mediante

la siguiente formula:

n*Ni

n; =

Donde:

n; - Muestra por estrato
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n : Tamafio de la muestra

N; : Numero de cada estrato

N : Tamatio de la poblacion

El resultado fue el siguiente:

Tabla 1. Muestra estratificada de la poblacion estudiantil matriculada en el segundo

semestre 2018 en el CRUBA

Poblacién Muestra Distribucién
Estrato Estrato  Porcentual

Jornadas N; n; %
Matutino n; 230 71 26.8
Vespertino n, 51 16 6.0
Nocturno n; 562 174 65.7
FindeSemana n, 14 4 1.5
z 857 265 100.0

Fuente: Elaboracion mediante informacion suministrada por la Secretaria Administrativa del

CRUBA

3.4 Variables

Se entiende por variable todo rasgo, cualidad o caracteristica, cuya magnitud
puede variar en individuos, grupos u objetos. Son constructos, propiedades o
caracteristicas que adquieren diversos valores. Es todo aquello que se va a medir,

controlar, y estudiar en una investigacion (Nuiiez, 2007).

Toda investigacion se ocupa de diversos tipos de variables, conforme con la

naturaleza o papel que asumen en esta. De acuerdo con Barrantes (2002, p.137) “hay



59

diferentes tipos de variables: dicotomicas, continuas, inter, intra, dependientes,

independientes e intercurrentes o intervinientes”.

En ese sentido, al considerar sus definiciones, la variable independiente es la
que condiciona o explica la presencia de otro fenomeno, lo que para efecto de este
estudio esta constituido por “el clima organizacional” y la variable dependiente es la

“calidad del servicio” que es la que se busco explicar.

3.4.1 Definicién conceptual

Variable Independiente: Clima Organizacional

Para la investigacion se retoma la definicién brindada por Chiavenato (2007) que

establece que:

El Clima Organizacional es una cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que perciben o experimentan sus miembros y que influye
en su conducta. Este término se refiere especificamente a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los aspectos de la
organizacién que causan diferentes tipos de motivacion en sus

participantes (p. 87).

Variable Dependiente: Calidad del Servicio

Muchas son las definiciones con respecto a esta variable, sin embargo por lo
preciso y pertinente en el abordaje del estudio, se considera el aporte de Molinar (2001, p.
233) que define la Calidad de Servicio “como el valor afiadido que ofrecer, a un cliente

cada vez mas exigente, que busca en la actividad de consumo, aquel producto o servicio
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que puede satisfacer de una forma Optima sus necesidades, ofreciéndole, en definitiva,

mejores resultados”

3.4.2 Definicién instrumental

El instrumento aplicado al personal administrativo del Centro Regional
Universitario de Bart, para evaluar el clima organizacional estd conformado de 35 items,
estructurados, mediante una seleccion de respuestas presentadas en una escala Likert, de
la siguiente manera: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre, Siempre. Ademas esta
organizado en siete (7) factores intervinientes como los son: Condiciones fisicas,
Motivacién, Comunicacion, Liderazgo, Trabajo en equipo, Satisfaccion del trabajo,
Capacitacién y Desarrollo profesional. Para cada factor se le asignaron cinco (5) items

que responden a su descripcion.

El otro instrumento disefiado y empleado para aplicarlo a los estudiantes, esta
estructurado en 30 items, mediante una escala de Likert, considerando los criterios de:
muy insatisfecho, insatisfecho, parcialmente satisfecho, satisfecho y muy satisfecho, con

una ponderacion respectivade 1 a 5.

3.4.3 Definicién operacional

El instrumento utilizado para la medicion del clima organizacional se disefié en
una escala de medida ordinal, empleando 35 items, el cual corresponde a la medicion de

siete (7) variables. Las variables se miden considerando los siguientes items:
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Factores items
Condiciones fisicas 1,8, 15,22, 29
Motivacion 2,9, 16, 23,30
Comunicacién 3,10, 17,24, 31
Trabajo en equipo 4.11,18 28 32
Capacitacion y desarrollo profesional 35,12.19. 26 13
Liderazgo 6, 13, 20, 27, 34
Satisfaccion del trabajo 7,14,21,.28 35

Para asignarle una evaluacion cuantitativa sobre la magnitud del clima
organizacional y el estado donde se encuentra, ¢l parametro de medicion del instrumento

es el siguiente:

Criterio de Evaluacién Intervalo % Estado

Calificacion muy baja 0-20 Critico
Calificacion baja 21-40 Bajo
Calificacion media 41 - 60 Promedio
Calificacion alta 61-80 Destacado
Calificacion muy alta 81-100  Optimo

La interpretacion sobre el estado de los criterios que permiten identificar la
condicion como se encuentra el clima organizacional en la institucion, se define de la

siguiente manera:

* Critico: Se encuentra en pésimo estado Y es necesario tomar acciones

urgentes para mejorarlo.
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* Bajo: Significa que se encuentra mal Yy €s necesario tomar acciones a corto

plazo para mejorarlo.

* Promedio: Significa que se encuentra en estado de deterioro y es

necesario tomar acciones a corto plazo para mejorarlo.

* Destacado: Significa que se encuentra en muy buenas condiciones, niveles

de insatisfaccion bajos, planes de accién a largo plazo.

» Optimo: Significa que los colaboradores tienen satisfaccion total, los

mecanismos de direccion han sido apropiados

El instrumento que se emplea para medir el grado de satisfaccion de los
estudiantes con respecto a la prestacion del servicio del personal administrativo también
esta disefiado en una escala de medida ordinal de 1 a 5, y se realizé por medio de 30

items.

El resultado cuantitativo que se genera del instrumento se contrasta con los

siguientes parametros de medicion:

Criterio de evaluacion Intervalo % Estado
E:::: E;IZ e 201 '_2400 Valoracién débil
Nivel medio 41 -60 Valoracion pasiva
Nivel alto 61 - 80

Valoracion fuerte
Nivel muy alto 81100 !



3.5 Descripcién de instrumentos

El instrumento elaborado para evaluar el clima organizacional en el Centro
Regional Universitario de Barg pretende identificar un parametro, a nivel general sobre la
percepcion que tienen los colaboradores acerca del ambiente laboral. Para ello, se tuvo
como referencia tres instrumentos, permitiendo hacer las adecuaciones correspondientes
hacia la actividad central de la institucion, para tal efecto se consider6 el instrumento de
Escala de Clima Organizacional (EDCO)' en 1a que se contempla en su estructura ocho
(8) dimensiones internas, consta de cuarenta itemes (40), utilizando una escala de medida
ordinal y donde se asignan cinco (5) itemes por cada dimensién o variable. E] segundo
instrumento referenciado es el resultado de los aportes de Litwin y Stringer, y Pritchard y
Karasick (citados por Daza, 2016; pp. 38-39), donde se establecen algunas dimensiones
que estan relacionadas al clima organizacional. El Gltimo instrumento que sirvié de base
fue el presentado por la Universidad Auténoma de Chiriqui, para el cumplimiento de

unos de los indicadores y estandares de la matriz de acreditacion institucional.

El instrumento empleado para evaluar el clima organizacional se caracteriza por la

inclusion de siete (7) factores intervinientes, descritos a continuacién:

1. Condiciones fisicas: incluye el ambiente de trabajo, el espacio, materiales y

recursos, ademas la seguridad y salud en el trabajo.

2. Motivacién: involucra el reconocimiento, recompensas € incentivos, beneficios,

confraternidad.

! Este instrumento fue elaborado por Acero Yusset, Echeverri Lina Maria, Lizarazo Sandra, Quevedo Ana
Judith, Sanabria Bibiana, son de procedencia de la ciudad de Santafé de Bogoté y son miembros de la
Fundacion Universitaria Konrad Lorenz.
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Comunicacién: se refiere al flujo de informacion armoniosa y efectiva ya sea en

grupo o individualmente,

Liderazgo: grado en que los Jefes apoyan, estimula y dan participacion a sus

colaboradores.

Trabajo en equipo: contempla la colaboracion, confianza, armonia e integracion

y respeto entre colaboradores.

Satisfaccién del trabajo: se refiere al grado de satisfaccion con el cumplimiento
de tareas, retos, oportunidades, compromiso y responsabilidad frente a las

asignaciones.

Capacitacion y desarrollo profesional: Incluye capacitacion, programas de

formacion y actualizacion, ademas todo esfuerzo a la superacion y desarrollo.

El instrumento consta de treinta y cinco (35) items. utilizando una escala de

medida ordinal de uno (1) a cinco (5) y donde se le asignan cinco items para cada factor.

La escala valorativa le permite al sujeto exteriorizar su reaccion, eligiendo uno de los

cinco puntos de la escala, segun el criterio de valoracion, vista de la siguiente manera;

Nunca 1
Casinunca 2
A veces 3
Casi siempre 4

Siempre 5
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Adicionalmente, en el instrumento se solicita informacion general del encuestado
con el fin de realizar inferencias sobre los afios de servicios, el género y el nivel

académico que hasta la fecha mantiene el personal administrativo.

Para determinar el nivel de cada factor, el calculo correspondiente es el siguiente:

PPOF
NPF= m X 100

Donde:

NPF : Nivel porcentual del factor
PPOF : Puntuacién promedio obtenido del factor

MVF : Maximo valor del factor (valor representado por el 5)

Luego del calculo obtenido de cada factor se procede a encontrar la ponderacion

para evaluar el clima organizacional de la siguiente manera:

EPT
NPCO= et 100

NPCO : Nivel porcentual del clima organizacional
PPT : Puntuacién promedio total

MVF : Méaximo valor del factor

El otro instrumento empleado en la investigacion con el fin de evaluar el grado de
satisfaccion que tienen los estudiantes del Centro Regional Universitario de Bart
(CRUBA) con respecto a la prestacion del servicio que ofrece el personal administrativo,

estuvo estructurado con el planteamiento de 30 items para que el encuestado pudiera
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establecer su criterio de seleccion en funcién a una escala ordinal de 1 a 5, de la manera

siguiente:

¢ Muy insatisfecho
¢ Insatisfecho
* Parcialmente satisfecho

e Satisfecho

Ch B W N e

® Muy satisfecho

En el instrumento se consideré también que el estudiante pudiera proporcionar
informacion general como la jornada de estudio, permitiendo seleccionar entre la diurna,
vespertina, nocturna y fin de semana. Esta informacion sera valiosa para determinar si la
percepeion de los estudiantes frente a los servicios del personal administrativo tiene
alguna relacion con las jornadas. También se considerd como elemento valorativo el
género y la edad del estudiante, para definir su incidencia, frente al grado de satisfaccion

sobre la prestacion de servicios.

El calculo para determinar el grado de satisfaccion sobre la prestacion de servicio

es el siguiente:

PPT
GSP= v X 100
Dénde:
GSP Grado de satisfaccion porcentual
PPT Puntuacion promedio total

MVEL Maximo valor de la escala Likert
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3.6 Validacién de instrumentos

La estimacion de la confiabilidad de consistencia interna del instrumento que se
empled en la recopilacion de la informacién se hizo por medio del coeficiente de Alpha
de Cronbach. Este coeficiente permitié estimar la fiabilidad del instrumento de medida,
de acuerdo con el conjunto de items que se espera midan el mismo constructo o
dimension teorica, es decir que la validez de este instrumento, el cual se utilizé por medio
de este coeficiente se refiere a evaluar el grado como este instrumento mida lo que se

pretende medir.

Los autores George y Mallery (2016, p. 231) establecieron como criterio general
para evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach, las siguientes puntuaciones y su grado de

confiabilidad.

Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

El procedimiento para el calculo del Alfa de Cronbach se realiza mediante la

siguiente formula:

— K _(52-%s.2)

Donde,

K : N° de itemes en la escala



68

S?: Varianza total

¥ S Sumatoria varianza de cada item

El primer instrumento que se valido para corroborar su fiabilidad fue el aplicado
al personal administrativo donde se emple6 una muestra de 11 unidades, arrojando un

Alfa de 0.90, esto indica que el grado de confiabilidad es excelente.

Para validar el instrumento aplicado a estudiantes se utiliz6 una muestra de 12
unidades, cuyo resultado fue de un Alfa de 0.96, se considera que el instrumento

demuestra un nivel de confiabilidad excelente.

3.7 Tratamiento de la informacién

Con la informacién obtenida, organizada y tratada mediante una base de datos,
empleando el programa de Microsoft Office Profesional 2016 y el Software IBM SPSS
Statistics, se obtuvo la informacién disponible para el andlisis. Los datos fueron
clasificados y tabulados a fin de expresar los resultados, mediante tablas y graficas.
Finalmente, con los indicadores obtenidos se procedi6 a interpretar de manera general,
con las respuestas suministradas por medio del instrumento aplicado, tanto a
administrativos como a estudiantes, permitiendo elaborar una evaluacion global sobre el
clima organizacional de la institucion y las variables vinculadas; como también para

evaluar la calidad en la prestacion del servicio por parte del personal administrativo.



CAPITULO IV

PRESENTACION, ANALISIS E INT ERPRETACION DE LOS RESULTADOS
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4.1 Andlisis de las encuestas aplicada a los administrativos

Las unidades de analisis que permitieron evaluar el estado en que se encuentra el
clima organizacional del Centro Regional Universitario de Bari (CRUBA), fue
conformada por la totalidad del personal administrativo, que por su tamafio se consideré

como la unidad muestral.

Segun la identidad de género de las unidades de andlisis, a quien se les aplicé el
instrumento de recoleccién de datos, constituido por 35 items, estaba compuesta por el
54.5% del sexo femenino, y por otro lado, el 45.5% masculino, quienes suministraron
toda la informacion referida a los siete (7) factores, considerados para la evaluacion del

clima organizacional.

Tabla 2. Identidad de género del personal administrativo del CRUBA

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Sexo Masculino 10 455 455 455
Valid  Sexo Femenino 12 54.5 54.5 100.0
Total 22 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018

La informacion obtenida con respecto a los afios de servicio del personal
administrativo dentro de la institucion revelé que el 22.7% tienen una permanencia
laboral menor de un afio, y en esa misma magnitud porcentual estan los colaboradores
que mantienen una estadia laboral de entre 1 a 5 afios y de 11 a 15 afios. El 18.2% de la

muestra permanecen en la institucion entre 16 a 20 afios, el 9.1% entre 6 a 10 afios y el



4.5% representado por el tnico colaborador de mayor antigiiedad, con mas de 20 afios de

servicio en la institucion.

Tabla 3. Aiios de servicio del personal administrativo del CRUBA

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

Menos de un afio 5 22.7 227 227
Entre 1y 5 afios 5 2.7 2.7 45.5
Entre 6 y 10 arios 2 9.1 91 545

Valid  Entre 11y 15 afios 5 227 2.7 77.3
Entre 16 y 20 afios < 18.2 18.2 95.5
Mas de 20 afios 1 4.5 4.5 100.0
Total 22 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018

En cuanto a la formacion académica que manifiestan las unidades de analisis, el
50% poseen el grado de licenciatura, es decir 11 administrativos, 8 cuentan con titulo de
maestria que representan el 36.4% y el 4.5% con el nivel académico de doctorado, y en la
misma dimension porcentual s6lo uno posee titulo de especializacion y otro con titulo de

bachiller o menos.

Tabla 4. Nivel académico del personal administrativo del CRUBA

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Bachiller o menos 1 4.5 4.5 4.5
Licenciatura 11 50.0 50.0 54.5
Especializacion 1 4.5 45 59.1
Valid

Maestria 8 36.4 36.4 95.5
Doctorado 1 45 45 100.0
Total 22 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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Los datos proporcionados por el personal administrativo a través del instrumento
utilizado para evaluar el ambiente laboral y los factores que intervienen en la medicién
del clima organizacional y valorar el estado en que se encuentra, se desglosé en funcion a
los siete (7) factores establecidos, tales como: Condiciones fisicas, motivacion,
comunicacion, trabajo en equipo, capacitacion y desarrollo profesional, liderazgo y

satisfaccion del trabajo.

A continuacion se presentan los hallazgos sobre los resultados obtenidos por

factor:

Factor: Condiciones fisicas

La descripcion de los items establecidos en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:

No. Items

1 Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo.
Las condiciones de temperatura e iluminacién me permiten desempefiar mi trabajo con
normalidad.
15 Los ambientes donde trabajo estan ordenados y correctamente organizados

22 Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo.
29 Se cumple con las normas de Seguridad y Salud en el trabajo de manera permanente.

En lo que respecta a este factor, que involucra en su estudio el ambiente de
trabajo, la disponibilidad de materiales y recursos, el espacio o area de trabajo, la
seguridad y las condiciones de salud en el escenario laboral, registré una puntuacion
promedio obtenida del factor (PPOF) de 3.6, que segin la escala valorativa de medida
ordinal de uno (1) a cinco (5), establecida sobre los criterios de evaluacion, los

administrativos admitieron que a veces y casi siempre disponen de los materiales y
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recursos necesarios, los ambientes donde trabajan estan ordenados y correctamente
organizados, disponen del espacio adecuado para realizar su trabajo y se cumple con las
normas de seguridad y salud en el trabajo de manera permanente. No obstante, no se
sienten favorecidos con las condiciones de temperatura e iluminacion en el trabajo

impidiéndoles desempefiarse con normalidad, definidas en el item 8 del instrumento.

PPOF
3.6
e - T i S
| l l l |
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Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

Ilustracién 2. Puntuacién promedio obtenida del factor: Condiciones fisicas

El resultado obtenido sobre el nivel porcentual del factor (NPF) para determinar el
estado en que se encuentra, mostrd una calificacién de 72%, que de acuerdo con el
criterio de evaluacion es considerada como alto, ya que se ubica dentro del parametro de
medicion entre 61 a 80%. Esto significa que su estado es calificado como destacado, es
decir que el factor presenta un bajo nivel de insatisfaccion y sus condiciones son
favorables para los administrativos.

Tabla 5. Nivel porcentual del factor: Condiciones fisicas

e ; . Puntuacion

Condiciones fisicas Items Shlii

1 38

8 27

15 3.9

22 36

29 4.1
Puntuacion promedio obtenido del 3.6
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 72%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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llustracién 3. Nivel porcentual del estado en que se encuentra el Factor: Condiciones
fisicas

Factor: Motivacion

La descripcion de los items establecido en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:

No. Items

2 Recibo algin reconocimiento formal de la institucién por el desempeiio del trabajo

9 Mi jefe inmediato me hace sentir que mi trabajo es importante
16 La institucion organiza reuniones de confraternidad y eventos deportivos o culturales
23 Se otorgan incentivos o recompensas por el trabajo realizado
30 Recibo buen trato de mis compaiieros de trabajo y me agrada trabajar con ellos

Este factor esta relacionado con el reconocimiento, las recompensas e incentivos,
beneficios y la confraternidad generada por el afecto y la solidaridad entre el personal
dentro de la organizacion. La puntuacién promedio obtenida del factor (PPOF) fue de
3.5, lo que indica que el criterio de seleccion de respuesta oscila entre, a veces y casi
siempre estan recibiendo las recompensas e incentivos, que los animan a realizar y actuar
mejor en su trabajo. Sin embargo, consideran que casi nunca o a veces, el Jjefe inmediato
hace los esfuerzos para hacer sentir bien al administrativo y reconocer la importancia del

trabajo que realiza.
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Tlustracion 4. Puntuacién promedio obtenida del factor: Motivacién

El valor calculado que representa el nivel porcentual del factor (NPF) fue del
70%, considerado un valor alto dentro de su parametro de medicion ubicado en el rango
de 61 a 80%, lo que indica que también este factor es definido como destacado, es decir

que son notorios los esfuerzos que se hacen para motivar a los administrativos por parte

de las autoridades.

Tabla 6. Nivel porcentual del factor: Motivacién

e : Puntuacion
Motivacién Items olitasida
2 3.8
9 21
16 32
23 36
30 438
Puntuacion promedio obtenido del T
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 70%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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llustracién 5. Nivel porcentual del estado en que se encuentra el factor: Motivacién
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Factor: Comunicacién

La descripcion de los ftems establecidos en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:

No. Items

3 La comunicacion interna en el departamento u oficina es armoniosa
10 Podria decir que la comunicacion en el departamento u oficina es eficiente
17 Mi jefe inmediato tiene buena comunicacién conmigo
24 Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones
31 Cuando necesito informacion de otras dependencias la puedo conseguir facilmente.

Este factor se vincula con el flujo de informacién que se maneja dentro de la
organizacion que debe ser bajo unas condiciones armoniosas y efectivas, ya sea en grupo
0 individualmente. La puntuacién promedio obtenida del factor (PPOF) fue de 3.9, una
puntuacion muy proxima a manifestar que casi siempre la comunicacién interna es
armoniosa y eficiente, la informacién que se requiere en otras dependencias se obtiene
facilmente, y los miembros del grupo toma en cuenta sus opiniones. La respuesta
presentada en cuanto a la buena comunicacion que debe mantener el jefe con los
administrativos manifesté que a veces se da esta condicion, registrada en el item 17

obteniendo una puntuacion de 3.3, la mas baja de los cinco items que integran el factor.

PPOF
29
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Hustracién 6. Puntuacién promedio obtenida del factor: Comunicacién
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El resultado obtenido sobre el nivel porcentual del factor (NPF) fue de un 78%,
ubicandose de manera similar a los factores anteriores, dentro del rango 61 a 80%. De
acuerdo con su valor calculado, se destacan los esfuerzos que se han alcanzado sobre el
proceso de intercambio de informacion entre departamentos y administrativos. Accion
social necesaria para enfrentar situaciones problematicas que surgen entre los estamentos

universitarios.

Tabla 7. Nivel porcentual del factor: Comunicacién

Comunicacién items Puntuaf:i(m
obtenida
3 4.0
10 42
17 33
24 3.8
31 42
Puntuacion promedio obtenido del 3.9
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 78%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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Hustracién 7. Nivel porcentual del estado como se encuentra el factor: Comunicacién

Factor: Trabajo en equipo

La descripcién de los items establecido en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:
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No. Items

4 Cuento con la colaboracion de mis compaderos dentro y fuera de la oficina
11 Existe un buen nivel de confianza entre todos mis compafieros de trabajo
18 En mi ambiente de trabajo existe armonia y respeto entre colaboradores y jefes
25  El grupo de trabajo valora mis aportes.
32 Soy aceptado por mi grupo de trabajo.

Este factor se relaciona con la colaboracion, confianza, armonia e integracion,
respeto entre colaboradores y la aceptacion que recibe el administrativo por sus
compafieros. Un buen ambiente y las buenas relaciones entre los colaboradores son
fundamentales para fortalecer el trabajo en equipo, permitiendo consolidar la unidad de

trabajo hacia una misma direccion para la consecucion de los objetivos de la institucion.

La puntuacién promedio obtenido del factor (PPOF) fue de 4.2, que segun la
escala valorativa sobre los items aplicados en el instrumento, los administrativos
indicaron que casi siempre y siempre existe una buena colaboracién entre los
administrativos dentro y fuera de la oficina, el grupo de trabajo esta valorando el aporte
que brinda cada uno de los miembros de la institucion, existe un buen nivel de confianza,
armonia y respeto entre colaboradores y jefes, ademas los administrativos se sienten
aceptado por sus compaiieros de trabajo. Los resultados obtenidos en este factor son
favorecedores para el cumplimiento de las metas propuestas, ya que mientras los

administrativos se sientan parte de su equipo se fortalece la lealtad y el sentido de

pertenencia.
PPOF
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Hustracién 8. Puntuacién promedio obtenida del factor: Trabajo en equipo
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El nivel porcentual del factor (NPF), que permite determinar el estado en que se
clasifica esta dimension, fue del orden de 83% que esta ubicado dentro del rango de 80 a
100%, significa que las acciones que se estan empleando para fortalecer este factor son
oOptimas, significa que los colaboradores tienen satisfaccion total, los mecanismos de
direccion han sido apropiados. La valoracion de la gran mayoria de los items aplicada
para evaluar el factor estuvo situada por arriba de los 4.0 puntos, no asi el item 18 que
obtuvo una valoracion de 3.8 lo cual esta relacionado con la existencia de armonia y

respeto entre colaboradores y jefes, demostrando una accion destacada.

Tabla 8. Nivel porcentual del factor: Trabajo en equipo

: : ¢ Puntuacion
Trabajo en equipo Items ey
4 44
11 4.1
18 3.8
25 45
32 4.1
Puntuacién promedio obtenido del 42
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 83%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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Ilustracion 9. Nivel porcentual del estado en que se encuentra el factor: Trabajo en equipo
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Factor: Capacitacion v desarrollo profesional

La descripcion de los items establecidos en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:

No. [tems

5 Tengo la oportunidad de desarrollarme profesionalmente en la institucion
12  En la institucion hay la oportunidad de capacitarme mediante seminarios, talleres, cursos
0 Congresos.
19 Se me toma en cuenta en los programas de formacion que brinda la universidad
26 Se me reconoce todo esfuerzo de superacion y desarrollo profesional
33 Recibo formacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo

La capacitacion, los programas de formacion y actualizacion, y todo esfuerzo para
la superacion y desarrollo del personal administrativo, son elementos que integran este
factor. Segun la puntuacion promedio obtenido del factor (PPOF) registré un valor de
3.6, que oscila de acuerdo con el criterio de seleccion de respuesta entre a veces y casi
siempre las autoridades universitarias destinan acciones para fomentar el desarrollo
profesional y capacitar su recurso humano en lo concerniente a las actividades que

realizan para que puedan desempefiarse mejor en su unidad de trabajo.

PPOF
3.6
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Ilustracién 10. Puntuacién promedio obtenida del factor: Capacitacion y desarrollo
profesional

Al respecto, el nivel porcentual del factor (NPF) fue de 73%, donde se destacan

los esfuerzos que vienen realizando las autoridades por estimular la formacion y el
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desarrollo del profesional dentro de la institucion. Con este resultado se demuestra que
los administrativos experimentan un nivel de insatisfaccion bajo, es decir el escenario a
largo plazo se perfila a favorecer el desarrollo profesional del personal administrativo,
acorde con los avances cientificos y tecnoldgicos que experimentan las actividades

economicas, sociales y culturales.

Tabla 9. Nivel porcentual del factor: Capacitacién y desarrollo profesional

Capacitacion y desarrollo profesional  ftems Puntuacion
obtenida
5 33
12 38
19 3.5
26 43
33 34
Puntuacién promedio obtenido del 35
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 73%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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Tlustracién 11. Nivel porcentual del estado en que se encuentra el factor: Capacitacién y
desarrollo profesional

Factor: Liderazgo

La descripcidn de los items establecidos en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:
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No. Items

6 Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe de las decisiones.
13 Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo.
20 Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo.
27 Mi jefe se preocupa por transmitir objetivos y metas de la institucion
34 Mi jefe se preocupa por mantener un buen clima en el equipo

Este es un factor sumamente importante, donde se demuestra si el conjunto de las
habilidades que posee el lider contribuye en la creacion de una atmésfera de confianza,
de apoyo a las decisiones y al quehacer diario del personal, ademas de lograr la cohesién

de grupo y la participacion para la consecucion de las metas de la organizacion.

La puntuacion promedio obtenido del factor (PPOF) fue de 3.4, el resultado mas
bajo entre todos los factores considerado para la evaluacién del clima organizacional,
producto a la valoracion del item 6, donde los administrativos manifiestan que casi nunca
el jefe escucha sus opiniones y los hace participe de las decisiones que toma y por otro
lado, a veces se preocupa por mantener un buen clima en el trabajo, correspondiente al

item 34.

La accion mas sobresaliente segin los resultados esta en que el jefe casi siempre
se preocupa por transmitir los objetivos y metas de la institucion; proximo a este mismo
criterio esta el hecho de la contribucion que realiza el jefe en la creacion de una atmésfera

de confianza en el grupo de trabajo, que recibié una puntuacion de 3.9 para el item.

En general, de acuerdo con el resultado obtenido del factor y segun el criterio de
evaluacion, la puntuacion estuvo delimitada entre los parametros a veces y casi siempre

¢l jefe esta apoyando, estimulando y dando participacion a sus colaboradores.
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Tlustracién 12. Puntuacién promedio obtenida del factor: Liderazgo

Conforme con el criterio donde demarca el estado como se encuentra el factor, el
nivel porcentual del factor (NPF) fue de 68%, lo que significa que segun el rango donde
se localiza, se destacan los esfuerzos que vienen desarrollando las autoridades de mando
en la institucion, generando el apoyo a los colaboradores, clima de confianza y

estimulando la participacion para el logro de los objetivos.

Tabla 10. Nivel porcentual del factor: Liderazgo

: . Puntuacion
Liderazgo Items i
6 22
13 37
20 3.9
27 49
34 3.0
Puntuacién promedio obtenido del 3.4
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 68%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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Tlustracién 13. Nivel porcentual del estado donde se encuentra el factor: Liderazgo
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Factor: Satisfaccion del traba jo

La descripcion de los items establecidos en el instrumento de recoleccion de datos

es la siguiente:

No. Items

7 Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir mejorando
14 Las tareas que realizo estan acorde a mis capacidades
21 Estoy satisfecho con las tareas que se me asignan
28 El salario que recibo es acorde al trabajo que realizo
35 Mi capacidad profesional es consona con las tareas y responsabilidades asignadas

Este factor hace referencia al grado de satisfaccion que experimentan los
administrativos con el cumplimiento de tareas, retos, oportunidades, cOmpromisos y
responsabilidades, frente a las asignaciones en la institucion. Constituye la actitud que
asume el colaborador frente a su entorno y las condiciones laborales, y est4 relacionado

con los niveles de productividad y la prestacion del servicio.

El resultado arrojado por las encuestas para determinar la puntuacion promedio
obtenida del factor (PPOF) fue de 3.5, esto indica para los administrativos que, a veces 0
casi siempre, el trabajo le ofrece retos y oportunidades para seguir mejorando, las tareas
estan acordes con sus capacidades, estan satisfechos con las tareas que se les asignan y el

salario esta establecido conforme al trabajo que realiza.

No obstante, hay que sefialar que la puntuacién otorgada para el item 35 fue la
mas baja, donde el pardametro sefiala que casi nunca o a veces, las tareas y

responsabilidades que se les asignan no son consonas con sus capacidades.
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Tlustracién 14. Puntuacién promedio obtenida del factor: Satisfaccién del trabajo

El rango donde se localiza el nivel porcentual del factor (NPF), cuyo resultado fue
de un 71%, evidencia un grado de conformidad de los colaboradores con respecto a su
entorno y condiciones de trabajo, quiere decir que se demuestra un nivel bajo de
insatisfaccion como consecuencia del esfuerzo que resulta a partir de la correspondencia
entre el ambiente laboral y las expectativas del administrativo. Hay que destacar las
acciones para propiciar un ambiente de satisfaccién frente a las distintas circunstancias

que percibe el administrativo con respecto a su trabajo.

Tabla 11. Nivel porcentual del factor: Satisfaccién del trabajo

’ e . ; Puntuacion

Satisfaccion del trabajo Items bt

T 3.4

14 3.4

21 4.0

28 43

35 2.7
Puntuacion promedio obtenido del 35
factor (PPOF)
Nivel porcentual del factor (NPF) 71%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo - noviembre de 2018
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Tlustracién 15. Nivel porcentual del estado en que se encuentra el factor: Satisfaccién del
trabajo

Evaluacién del clima organizacional

Luego del analisis correspondiente a las variables establecidas para evaluar una
dimension en particular del escenario o contexto laboral del Centro Regional
Universitario de Bart (CRUBA), ahora se procede a realizar una evaluacion integral
conforme a los resultados que se obtuvieron para determinar el estado donde se encuentra
este ambiente laboral o clima organizacional, sobre la percepcion que mantienen los

administrativos.

Procesados los datos de los 35 items incluidos en la encuesta, el rango de los
valores promedios estuvo centrado entre 2.1 como minimo y 4.8 maximo. El valor
minimo fue el resultado sobre el item 9 del instrumento, donde se les pregunté a los
administrativos si se otorgan incentivos o recompensas por el trabajo realizado, donde su
respuesta no fue satisfactoria; mientras que el valor maximo se puntualizé en la pregunta
30 con un valor promedio de 4.8 refiriéndose a evaluar si las tareas y responsabilidades
asignadas eran consonas a la capacidad de los administrativos, siendo ésta la mejor

evaluacion.
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Tabla 12. Estadistica descriptiva de la puntuacién promedio de las encuestas aplicada a los
administratives del CRUBA

Encuestas
Media 37
Error tipico 0.1
Mediana 3.8
Moda 3.8
Desviacion estandar 0.6
Varianza de la muestra 0.4
Curtosis 0.8
Coeficiente de asimetria -0.9
Rango 27
Minimo 21
Maximo 48
Suma 128.6
Coeficiente de variacion 16.2%
Cuenta 35

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo — noviembre de 2018

La puntuacion obtenida en la media fue de 3.7, un valor que tiende a marcar un
grado de satisfaccion sobre el ambiente laboral, impulsado sobre todo por la percepcion
que tienen los administrativos en cuanto a los elementos que encierran el factor de trabajo

en equipo, cuyo resultado fue de 4.2.

Hay que considerar que los escenarios laborales internos del Centro Regional
Universitario de Bara (CRUBA) en sus respectivas dimensiones mantienen una marcada
diferencia, se puede descartar debido al indicador estimado en la desviacion estandar que
fue de 0.6, demostrando que las variaciones de las percepciones de los trabajadores con
respecto a la percepcion media no son tan significativas. Esta variacion esta expresada en

términos relativos a través del coeficiente de variacién en un 16.2%.

La puntuacion promedio sobre los 35 items estuvo concentrada en un 54% dentro

del rango de 3.01 a 4.0, favoreciendo al estado de satisfaccion que tienen los
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administrativos sobre el ambiente laboral. La concentracién de los puntajes dentro de este
rango, calculado por medio de la puntuacién promedio total (PPT) que fue de 3.7,
demuestra los esfuerzos que se estan realizando, con el fin de propiciar un ambiente
favorable para los administrativos, que deben estimular el desempefio y la productividad

laboral.

Tabla 13. Frecuencia de la puntuacién promedio de las encuestas aplicada a los
administratives del CRUBA

Puntuacién Frecuencia Frecuencia Frecuencia
relativa acumulada

1.00 - 2.00 0 0% 0%

2.01-3.00 5 14% 14%

3.01-4.00 19 54% 69%

4.01 -5.00 11 31% 100%
Total 35 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo — noviembre de 2018

Grifica 4. Puntuacién promedio de las encuestas aplicadas a los administrativos del
CRUBA
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo — noviembre de 2018
El nivel porcentual del clima organizacional (NPCO), resultado calculado entre la

razon de la puntuacién promedio total (PPT) y el maximo valor del factor (MVF), arrojé
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un valor de 73.5%. Con este resultado se concluye que el Clima Organizacional que
mantiene el Centro Regional Universitario de Bart se encuentra en unas condiciones de
buen ambiente y por lo tanto, los niveles de insatisfaccién son bajos. El estado en que se
encuentra el Clima Organizacional, segin los criterios de evaluacién se puede identificar

como “Destacado™ por su alta calificacion.

Tabla 14. Nivel porcentual del clima organizacional (NPCO)

Factores PPOF
Condiciones Fisicas 3.6
Motivacion 3.5
Liderazgo 34
Satisfaccion del trabajo Bl
Comunicacion 39
Trabajo en equipo 4.2
Capacitacion y desarrollo profesional 3.6
BET 37

NPCO 73.5%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo — noviembre de 2018

4.2 Andlisis de las encuestas aplicada a los estudiantes

Las unidades de analisis seleccionadas para evaluar el grado de satisfaccion que
manifiestan los estudiantes, con respecto a la calidad de servicio por parte del personal
administrativo lo comprendié una muestra de 265 estudiantes, distribuido en la jornada
nocturna con 174 que represento la poblacion mayoritaria en un 65.7%, seguida de la
jornada matutina con 71, es decir el 26.8%, vespertina con 16, y fin de semana con 4
estudiantes, representando el 6% y 1.5% respectivamente. La participacion de esta

unidad muestral lo constituy6 69.1% del sexo femenino y €l 30.9% masculino.



Tabla 15. Identidad de género de los estudiantes del CRUBA

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Masculino 82 30.9 309 30.9
Valid  Femenino 183 69.1 69.1 100.0
Total 265 100.0 1000
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018
Grifica 5. Jornadas de estudio de los estudiantes del CRUBA
B atutino
B espertino
B Nocturno

B Fin de semana

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018

La edad de los estudiantes, segtin la muestra seleccionada estuvo distribuida de la
siguiente manera: la poblaciéon mas joven entre los 18 a 24 afios represento el 38.5%, el
49.8% estaba concentrada en el rango de 25 a 32 afios, el 9.1% entre los 33 a 40 afios, y

la poblacion cuya edad estaba sobre los 40 afios lo constituy6 el 2.6%.



Tabla 16. Edad de los estudiantes del CRUBA

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
De 18 a 24 aiios 102 38.5 38.5 385
De 25 a 32 arios 132 49.8 49.8 88.3
Valid  De 33 a 40 arios 24 9.1 9.1 97.4
Més de 40 afios 7 26 26 100.0
Total 265 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018

El instrumento empleado para evaluar el grado de satisfaccion que perciben los
estudiantes con respecto a la prestacion del servicio del personal administrativo se
caracterizo por estar compuesta de 30 items, sometida a evaluacion en una escala ordinal
de 1 a 5, con criterios de seleccién de respuesta que oscila entre: muy insatisfecho (1),

insatisfecho (2), parcialmente satisfecho (3), satisfecho (4) y muy satisfecho (5).

La interpretacion que se realizara en funcion a los resultados generados de las
encuestas indica que entre menor sea el resultado o més se aproxime a 1, mayor es el
grado de insatisfaccion y por el contrario, entre mayor sea el resultado, es decir, entre
mas aproximacion se tenga al valor a 5, mayor es el grado de satisfaccion que perciben

los estudiantes con respecto a la prestacion del servicio del personal administrativo.

Para evaluar el impacto que genera la prestacion del servicio del personal
administrativo sobre los estudiantes, se consideré en primera instancia realizar una
evaluacion por jornada de estudio a fin de determinar alguna diferencia en la percepcion
de los estudiantes, segin el criterio de seleccion de respuesta para evaluar la calidad de

Servicio.
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En la jornada matutina la puntuacion promedio fue de 3.39, valor que hace
referencia de un grado de satisfaccion parcial con respecto a la prestacion del servicio que
reciben los estudiantes. Deben sefialarse dos aspectos en los cuales los estudiantes
identifican estar satisfechos y se refieren al servicio de atencion que les permite efectuar
sus pagos de manera oportuna (item 1) y de igual manera, consideran que es eficiente el
servicio que se les brinda en la biblioteca (item 29). Por otro lado, se sienten
insatisfechos con el estado en que se encuentran los servicios sanitarios ademas, de la
asistencia que se les brinda a los estudiantes en atencion de servicios de salud,

identificados en los items 3 y 9.

Grafica 6.Puntuacion promedio de satisfaccion de los estudiantes de la jornada matutina

A
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018

A pesar de obtener una evaluacion de satisfaccion promedio, por expresarlo de
esta manera, el grado de satisfaccion porcentual (GSP) calculado fue de 67.8%,
considerado un nivel alto, segin la escala de valoracion para determinar su estado, lo que

s¢ identifica con una valoracion fuerte, ubicandose dentro del rango de 61 a 80%.




93

Tabla 17. Grado de satisfaccién porcentual (GSP) de los estudiantes del CRUBA, segiin
jornada de estudio

Jornadas N Mean GSP
Estudiantes de jornada matutino g | 339 - 6a78%
Estudiantes de jornada vespertino 16 3.43 68.6%
Estudiantes de jornada nocturno 174 323 64.5%
Estudiantes de jornada fin de semana 4 374  748%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes — noviembre de 2018

El resultado obtenido de las encuestas aplicadas a los estudiantes de la jornada
vespertina arrojé una puntuacion promedio de 3.43, identificando la misma magnitud de
satisfaccion experimentada en la jornada matutina, o sea un nivel de satisfaccion parcial.
Los indicadores que sefialaron insatisfaccion comprendieron el item 3, 9 y 15, que hacen
referencia a las condiciones de los servicios sanitarios, la asistencia de servicios de salud

y la planificacion y entrega horaria a los estudiantes en los periodos académicos.

Mientras tanto, el sentimiento de satisfaccién lo manifiestan con respecto a la
atencion de servicio de caja que le permite al estudiante poder efectuar pagos, en el item
1 y en el item 30 que se refieren al tiempo de espera para ser atendido al realizar alguna

gestion.
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Grifica 7. Puntuacién promedio de satisfaccién de los estudiantes de la jornada vespertina
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018

El grado de satisfaccion porcentual (GSP) determinado para esta jornada, fue de
68.6%, superior a la de la jornada matutina, sin embargo mantiene el mismo rango del
estado de satisfaccion, obteniendo una valoracion fuerte por el nivel alto alcanzado de

acuerdo con la escala de valoracion definida.

Con respecto a los estudiantes de la jornada nocturna que represento el 65.7% de
la unidad muestral, compuesta por 174 estudiantes, siendo la mas significativa, registro
una puntuacion promedio de 3.23, constituyendo la mas baja sobre los otros resultados
generados en las jornadas de estudio. No obstante, de acuerdo con la escala de
valoracion, se manifiesta un nivel de satisfaccion alto y su estado se mantiene dentro del
rango para definirla con una valoracién fuerte. Los aspectos que sobresalieron por su
estado de insatisfaccion lo constituyeron las condiciones en que se encuentran los
servicios sanitarios, la asistencia de atenciéon de los servicios de salud y la seguridad

ofrecida por la universidad.
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No se registré ningiin aspecto dentro de los indicadores de calidad establecida en
el instrumento que los estudiantes estuvieran satisfechos, la mayorfa de los indicadores

mantuvieron una ponderacion sobre un nivel de satisfaccion parcial.

Grifica 8. Puntuacién promedio de satisfaccion de los estudiantes de la jornada nocturna
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Fﬁente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018

En la jornada de fin de semana donde las unidades de andlisis constituyeron el
1.5%, la mas baja de acuerdo con la seleccion de la muestra por estratos, mantuvo una
puntuacion promedio de satisfaccion por el orden de 3.74, dando como resultado un
grado de satisfaccion porcentual (GSP) de 74.8%, la mas alta de todas las jornadas de
estudio. De igual manera, se clasificé dentro del rango de 61 a 80% como la puntuacion
lograda de las otras jornadas de estudio, destacindose con una valoracion fuerte por su

nivel obtenido.

Sin embargo, se caracterizé por reflejar una perspectiva positiva en cuanto a la
percepcion que mantuvieron los estudiantes sobre los aspectos contemplados en la

evaluacion de la calidad de servicio.
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La estructura en cuanto a la seleccion de respuesta en los items presentado en la
encuesta fue la siguiente: 14 items tuvieron una valoracién igual o mayor a 4.0
manifestando los estudiantes estar satisfechos, en 15 items registr6 una valoracion igual o
mayor a 3.0 reflejando una satisfaccion parcial y s6lo en 1 item los estudiantes
presentaron insatisfaccion, donde se hace referencia a la planificacion y entrega horaria

en los periodos académicos.

Grifica 9. Puntuacién promedio de satisfaccion de los estudiantes de la jornada de fin de
semana
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 Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes - noviembre de 2018

En el contexto general sobre la percepcion que experimentan los estudiantes
comprendidos en la unidad muestral para el estudio, se pueden identificar los aspectos
mas sensitivos en funcion a la insatisfaccion manifiesta en los items 3 y 9, en donde los
estudiantes independientemente, de la jornada de estudio enfatizan acerca de las
condiciones que presentan los servicios sanitarios en la institucion y por otra parte, la

asistencia en cuanto a la atencion de los servicios de salud.
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Adicionalmente, no se puede dejar de sefialar otros elementos que por su posicion
en la escala valorativa de 3.0 o préximo a ello, hay que denotar; se refiere a la eficacia en
como la administracion trata de solucionar los problemas a los estudiantes, la
informacion que se le debe brindar en cuanto a deberes y derechos, la prontitud de
atencion por las autoridades y administrativos para atender sus consultas e inquietudes, el
interés por las autoridades y administrativos en solucionar los problemas que se les

presentan y ademas, la seguridad que le ofrece la universidad.

Grifica 10. Puntuacién promedio general de satisfaccion de los estudiantes del CRUBA
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* Fuente: Encuesta aplica&é a los estudiantes - noviembre de 2018
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En cuanto a la puntuacién promedio de satisfaccion (PPS) estuvo centrada dentro
de los parametros 3 y 4, es decir, en los criterios de parcialmente satisfecho y satisfecho,
cuyo valor fue calculado en 3.4. Las puntuaciones que sobresalieron de las unidades de
analisis estuvieron focalizadas en los items 1 y 16 con una ponderacion de 3.8
relacionadas con el servicio de atencion de caja, permitiéndoles a los estudiantes efectuar

sus pagos y el horario de atencion de la biblioteca, facilitindoles realizar sus tareas e
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investigaciones; mientras que en el item 29 el valor calculado fue de 3.7 y tiene que ver

con la eficiencia en el servicio de la biblioteca.

PPS
34
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Muy Insatisfecho Insatisfecho Parcialmente Satisfecho Muy Satisfecho

Satisfecho

Tustracién 16. Puntuacién promedio de satisfaccién de los estudiantes de CRUBA.

Finalmente, el grado de satisfacciéon porcentual (GSP) obtenido de manera general
fue de 68.9%, significa que la percepcion que tienen los estudiantes del Centro Regional
Universitario de Bart con respecto a la prestacion del servicio se caracteriza por

mantener un nivel alto de satisfaccién y su valoracion indica que es fuerte.

GSP
68.9%
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Ilustracion 17. Grado de satisfaccion porcentual de los estudiantes del CRUBA.
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4.3 Discusion de los resultados

A pesar que el clima organizacional que mantiene el Centro Regional Universitario
de Barii (CRUBA) presenta un escenario destacable, considerando los diversos factores
que estan propiciando las condiciones de un buen ambiente y que inspira un alto grado de
satisfaccion laboral, deben considerarse algunos elementos que de alguna manera estan
afectando el comportamiento y la actitud del personal administrativo y por consiguiente,
intervienen en el rendimiento, productividad laboral y la calidad en la prestacion del
servicio. Conforme con los resultados obtenidos por el personal administrativo, algunos

de los aspectos en los que se deben prestar atencion, son los siguientes:

*  Que se le brinde la oportunidad para desarrollarse en la institucion

*  Que la institucion organice reuniones de confraternidad y eventos deportivos o

culturales.

*  Que las condiciones de temperatura e iluminacién permitan desempefiar mejor

el trabajo.

*  Que su jefe escuche sus opiniones y que lo haga participes de las decisiones

*  Que su jefe haga sentir a sus colaboradores que el trabajo que realizan es

importante.

*  Que su jefe se preocupe por mantener un buen clima en el equipo de trabajo.

*  Que las tareas y responsabilidades asignadas sean consonas con sus

capacidades profesionales.
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Es importante destacar y comprender que el clima organizacional es un estado
temporal cuando el ambiente de trabajo influye en las actitudes, emociones y
sentimientos de los colaboradores €n un momento determinado en el tiempo,
corroborando lo planteado por Denison (citado por Soria, 2008), Chiavenato (2007),
Edel, Garcia y Casiano (2007), Corredor Bustamante y otros (2006), lo que significa que
en algunos de los indicadores presentados para evaluar el clima organizacional se pueden
considerar acciones a corto plazo, para menguar esas percepciones negativas y que

demuestran insatisfacciones sobre los factores que estan afectando el ambiente de trabajo.

A pesar de esta situacién, los hallazgos encontrados evidencian un buen clima
organizacional en esta institucion de educacién superior, caracterizada por mantener
niveles de insatisfaccion bajos, para los indicadores presentados en los diferentes factores
sometidos a consideracion por el personal administrativo, en la evaluacién del escenario

laboral.

Por otro lado, la percepcion que tienen los estudiantes con respecto a la prestacion
del servicio del personal administrativo demuestra tener un alto grado de satisfaccion,
esto indica que la conservacion favorable del ambiente esta incidiendo en la calidad de la
prestacion del servicio. No obstante, se debe poner atencion en algunos indicadores que
denotan insatisfaccion y que demuestran coincidencia entre los estudiantes de las

diferentes jornadas de estudio, estos son:

* Las condiciones y el aseo de los servicios sanitarios.

® Laatencion de los servicios de salud que se les brinda.
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* La seguridad ofrecida por la universidad.

* La informacion sobre deberes, derechos y prohibiciones dentro de la

universidad.

* El interés por las autoridades y administrativos en solucionar los problemas

que se presentan en la institucion.

* La atencion de las consultas e inquietudes de los estudiantes y la eficacia

para solucionar los problemas.

En conclusion, los resultados arrojados por las unidades de anélisis tanto de los
administrativos de la institucién y los estudiantes de las diferentes jornadas de estudio,
trajo como consecuencia la validacion de la hipétesis de la investigacion (H;) al referirse
que el clima organizacional estd impactando significativamente en la calidad de servicio
del personal administrativo del Centro Regional Universitario de Bari (CRUBA). El
estado como se determiné el clima organizacional fue identificado como “Destacado”
debido a la alta calificacién registrada sobre el nivel porcentual del clima organizacional
(NPCO), con una puntuacion de 73.5%; mientras tanto, el grado de satisfaccion
porcentual (GSP) que experimentaron los estudiantes de las diferentes jornadas de
estudio sobre la prestacion del servicio fue de 68.9%, que segun la escala de valoracion
establecida se consideré como de nivel alto, con un grado de valoracion en la satisfaccion

como “Fuerte™.
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4.4 Prueba de asociacion entre las variables

Para determinar Ia asociacion entre las variables bajo estudio, se procedié a seguir

los siguientes pasos:
Tratamiento de las variables

Las variables se caracterizan por ser categoricas y a su vez, por sus niveles de
reSpuestas son polinémicas, ¥a que toman cinco (5) criterios de valoracion, tipo de escala
de Likert. Para ambas escalas, el nivel de respuesta oscila entre 1 a 5, donde los dos
primeros valores toman una posicion negativa (1 Y 2), mientras que los Gltimos valores (4
Y 5) representan una condicion positiva sobre |a valoracion de las variables, por parte de

las unidades de analisis; mientras que el numero tres (3) es considerado un punto neutro.

La variable explicativa planteada en el estudio constituye el clima organizacional,
mientras que la explicada representa la calidad de servicio que es evaluada en funcién a

los niveles de satisfaccion.

procedio a totalizar los resultados, para luego agruparlos conforme a los niveles de
fespuestas de los casos observados: 22 para evaluar el clima organizacional y 265 para

determinar la calidad de servicio.

El proposito de esa agrupacion fue contrastar los resultados generados mediante
una tabla de contingencia sobre los resultados observados Yy esperados a fin de determinar
si las variables estan asociadas mediante la prueba estadistica Chi Cuadrada (Xz), de la

siguiente manera:
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OBSERVADO
NIVEL DE RESPUESTA
VARIABLES 1 2 3 4 5 TOTAL
Clima organizacional 0 0 1 1 20 22
Calidad servicio 0 6 26 94 139 265
TOTAL 0 6 27 95 159 287
0.0000 0.0209 0.0941 0.3310 0.5540 1.0000
ESPERADO
NIVEL DE RESPUESTA
VARIABLES 1 2 3 4 5 TOTAL
Clima organizacional 0 0.4599 2.0697 7.2822 12.1882 22
Calidad servicio 0 5.5401 24.9303 87.7178 146.8118 265
TOTAL 0 6 27 95 159 287

Prueba Chi Cuadrado de Pearson (X%

Esta prueba estadistica es utilizada para el andlisis de variables cualitativas y su

utilidad permite evaluar la independencia entre dos variables de caracter nominal u

ordinal. Para efecto de las variables estudiadas se caracteriza por ser ordinal, ya que

toma distintos valores ordenados bajo una escala establecida.

La prueba de Chi Cuadrada constituye una prueba de hipdtesis que busca

comparar la distribucion observada de los datos con una distribucion esperada de los

datos, dada su aplicacion de la siguiente manera:

Doénde:

=y
i

(f"if— fe )2

oy

foij : frecuencia observada para la ij — ésima casilla
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feij - frecuencia esperada para la ij — ésima casilla
Para evaluar la asociacion o relacién de las variables, hay que probar la hipétesis
nula Hy contra la hipétesis alternativa H;:
Ho: Las variables estudiadas no estan asociadas
Hi: Las variables estudiadas estan asociadas
Si X? catcutada > X erioo S€ Techaza la H,

El célculo de Chi Cuadrado procedente de los datos observados y los esperados,

es el siguiente:

CALCULO (X?
NIVEL DE RESPUESTA
VARIABLES 1 2 3 4 5 TOTAL
Clima organizacional | 0.00000 0.4599 0.5529 5.4196 5.0069
Calidad servicio 0.00000 0.0382 0.0459 0.4499 0.4157 %
TOTAL 0.0000 0.4981 0.5987 5.8695 5.4226 12.3889

El resultado obtenido para sz.w,adu es 12.3889

Para determinar el valor del sz-ﬁm s¢ procede a buscar el valor en Ia tabla dc
Distribucién Chi Cuadrado (X?) con un nivel de significacion: a = 0.05 y 4 grados de
libertad, dando un resultado de 9.4877

Grados de libertad

I - 1 Numero de filas (variables estudiadas) =2 -1

J — 1 Nimero de columnas (nivel de respuesta) = 5 -1

IxJ:1x4=4 grados de libertad
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Por lo tanto, al contrastar los resultados se puede observar que el valor de X?

calculado

es mayor que el X uiico €5t0 significa que se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y se aprueba

la Hipétesis Alternativa (H,).
X catoulado 12.3889 > X2 ... 9.4877

Por consiguiente, se concluye con los resultados obtenidos, que las variables

estudiadas clima organizacional y calidad de servicios estan asociadas o relacionadas.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

* El estado en que se encuentra el clima organizacional del Centro Regional
Universitario de Bar(, segin los criterios de evaluacién establecido, se puede
identificar como “Destacado” por su alta calificacion, arrojando un valor de
73.5%. Con este resultado se evidencia unas condiciones de buen ambiente y por

lo tanto, bajos niveles de insatisfaccion.

* Se pudo identificar algunas caracteristicas y particularidades propias del clima
laboral que estin afectando el comportamiento y la actitud del personal
administrativo de manera negativa y que intervienen en la prestacion del servicio,
entre ellas sobresalen situaciones que estin relacionados con la oportunidad para
que el personal administrativo se desarrolle; la organizacion de reuniones de
confraternidad y eventos deportivos o culturales; las condiciones en materia de
iluminacién y temperatura dentro de las oficinas; la participacion de las
decisiones y opiniones de los administrativos hacia las autoridades; la valoracion
del trabajo que se realiza; la preocupacion por las autoridades para mantener un
buen clima en el equipo de trabajo y finalmente, que las tareas y

responsabilidades asignadas sean consonas con las capacidades profesionales.

* El grado de satisfaccién porcentual (GSP) que experimentaron los estudiantes de
las diferentes jornadas de estudio sobre la prestacion del servicio fue de 68.9%,
que segun la escala de valoracion establecida se considerd como de nivel alto, con

un grado de valoracion en la satisfaccion como “Fuerte”.
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* Con la prueba de asociacion de las variables, empleando la prueba estadistica Chi

Cuadrada (X?) se pudo concluir que las variables estudiadas estan relacionadas.

» Con los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados a estudiantes de las
diferentes jornadas y al personal administrativo del Centro Regional Universitario
de Barti (CRUBA) se valida la hipdtesis de la investigacion (Hi) demostrando que
el clima organizacional estd impactando significativamente en la calidad de

servicio del personal administrativo.
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5.2 RECOMENDACIONES

Con los resultados obtenidos para su respectivo analisis y los hallazgos presentados, se

establecen las siguientes recomendaciones:

* En primer lugar, se debe promover el espiritu motivador al personal
administrativo para reafirmar su lealtad y compromiso con la institucién, asi como
establecer acciones orientadas a estimular las actitudes que contribuyan a

comprometerse aiin mas con los objetivos y metas de la Universidad.

* A pesar de que el clima organizacional que mantiene la universidad presentd un
escenario destacable por las condiciones que evidenciaron un buen ambiente y
alto grado de satisfaccion laboral, existen indicadores con tendencia a
experimentar insatisfaccion que requieren atencion a corto y mediano plazo, con

el fin de alcanzar un clima 6ptimo.

¢ Es importante considerar estrategias que conduzcan al intercambio de opiniones
entre administrativos y autoridades, permitiendo estimular el sentimiento de
pertenencia, participacion y sinergia para generar un buen clima en el equipo de

trabajo.

* Se deben desarrollar actividades con el fin de promover la confraternidad y
solidaridad que proporcione una mayor integridad de grupo, ademas establecer
mecanismos de reconocimiento que estimulen el alto desempeiio y la valoracién

del trabajo realizado.
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Se debe evaluar la formacién académica y profesional del personal
administrativo, para que las tareas y responsabilidades asignadas sean consonas
con sus capacidades, aptitudes y destrezas para maximizar la productividad

laboral y la calidad en la prestacién del servicio.

Aunque los resultados con respecto a la prestacion del servicio del personal
administrativo demuestran tener un alto grado de satisfaccion, se debe prestar
atencion sobre algunos indicadores que denotan insatisfaccion en los estudiantes

de las diferentes jornadas.

Dar seguimiento a las percepciones que tienen los estudiantes con relacion a los
servicios que se le ofrecen, realizando mediciones temporales que permitan

evaluar los niveles de satisfaccion a fin de intervenir con acciones inmediatas.

Proporcionar un programa orientado al desarrollo humano mediante
capacitaciones, charlas y talleres, promoviendo la gestion de calidad sobre los

servicios que brinda el personal administrativo de la universidad.

Establecer un plan de accion a corto y mediano plazo con la finalidad de potenciar
los servicios de atencion al estudiante y propiciar un ambiente organizacional

Optimo.



CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1 PLAN DE ACCION ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR EL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO AL

ESTUDIANTE.

6.1.1 Descripcién de la propuesta

El Plan Estratégico implica una seric de actividades orientadas a dar respuesta
acerca de algunas situaciones adversas que emanaron de los resultados de la
investigacion. Comprende acciones que contribuirdn a optimizar el clima organizacional
y promover el sentido de corresponsabilidad para atender las necesidades y prioridades de
la poblacion estudiantil en las diferentes jornadas de estudio del Centro Regional

Universitario de Baru (CRUBA).

Este plan se sustenta en tres (3) direcciones estratégicas que servirdn de guia a las
autoridades para actuar frente a las situaciones encontradas en la investigacion, estas son:
Dar apertura a un programa de capacitaciones al personal administrativo, con el fin de
promover la calidad de atencion a la poblacion estudiantil; llevar a cabo un programa de
acercamiento, mediante el didlogo entre el personal administrativo y autoridades para
crear un espacio de intercambio de ideas , experiencias e inquietudes sobre el desempefio
y ambiente laboral; y finalmente, emplear como herramienta de valoracion la evaluacion

del desempefio del personal administrativo.

6.1.2 Objetivo General

* Proporcionar actividades que permitiran optimizar el clima organizacional con
herramientas y estrategias administrativas para responder hacia una gestion de

calidad.



6.1.6 Desarrollo

Para contribuir a la optimizacion del clima organizacional en el Centro Regional
Universitario de Bari (CRUBA), debera tenerse presente las siguientes actividades

establecidas como fases de desarrollo:

FASE 1: Capacitaciones

Esta primera fase constituye la elaboracion de un plan de capacitacion al personal
administrativo de la universidad, orientado a fomentar la calidad del servicio al
estudiantado. Para que los resultados surtan efecto positivo, generando cambio de
conducta y motivacion en el individuo, es importante que las capacitaciones se
programen de manera continua, considerandolo como un programa dirigido hacia el
mejoramiento continuo, que involucre el desafio de nuevos retos sobre los estandares de
calidad, y responda a las necesidades que experimenta el estudiante matriculado en la

institucion.

Esta capacitacion debe responder a los hallazgos presentados en los resultados de la
investigacion y cuya intencion busca potenciar el servicio que se les ofrece a todos los
estudiantes, independientemente de la jornada que estudian. Hay que comprender que el
objetivo de la educacion superior es formar profesionales, dentro de las diversas éareas del
conocimiento para darle respuesta a las exigencias de la sociedad, en este proceso no so6lo
deben recaer los esfuerzos en la parte académica, sino también es vital que la universidad

pueda proporcionar un servicio de atencion de alta calidad.
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En la medida en que el personal administrativo tenga una nueva concepcion acerca de
la prestacion del servicio y su importancia en todo el proceso educativo del estudiante,
podra atender sus expectativas en cuanto a la percepcion que pueda albergar de manera
positiva sobre los servicios que se le ofrece por parte de la universidad, generando

reconocimiento.

La propuesta para este plan de capacitacion busca la articulacion de dos ejes
tematicos de alto valor que podran transformar la manera de pensar de los administrados,

estos son:

El eje temitico 1: La calidad de servicio al cliente

Descripeion de la capacitacion

Esta capacitacion busca promover la calidad de atencion que respondan a las
necesidades de atencion a los estudiantes, facilitando herramientas y estrategias al
personal administrativo que coadyuven el mejoramiento en la prestacion del servicio, de
manera atenta, efectiva y de calidad que supere las expectativas del consumidor, que para

este caso el cliente lo constituye el estudiante.

Los elementos que intervienen en esta capacitacion estan direccionados a estimular al
personal administrativo, con el fin de desarrollar cualidades, actitudes y capacidades para

hacerle frente a posibles situaciones relacionadas a la atencion del estudiante.

Objetivo
¢ Proporcionar al personal administrativo estrategias y herramientas que les

permitan potenciar sus capacidades y aptitudes para responder de manera
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eficiente y efectiva a las necesidades de la poblacion estudiantil en todo su

proceso educativo dentro de la institucion.

Temario

e La atencion al cliente (estudiante)

¢ Las necesidades del estudiante en el proceso educativo

¢ El pensamiento positivo y su impacto en la calidad de servicio

¢ El manejo de consulta e inquietudes del cliente (estudiante)

¢ La motivacion: aliados en la busqueda de respuestas a los problemas
¢ ,Cbémo reaccionar en situaciones adversas?

e ;Como actuar eficazmente en la solucion del problema?

¢ ;Como establecer una comunicacion favorable con el cliente (estudiante)?
¢ El camino hacia la excelencia en el servicio

e Estrategias para la excelencia

e (asos ap]icados'a la atencion del cliente (estudiante)

Metodologia

El empleo de la metodologia en esta capacitacion debe ser de caracter practico y
participativo que facilite una interaccion abierta, promoviendo la comprension de las
estrategias modernas y herramientas que permitan garantizar un servicio al estudiante con

excelencia.
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El eje temdtico 2: La Administracion efectiva del tiempo

Descripcion de la capacitaciéon

Se pretende con esta capacitacion que el personal administrativo haga uso eficiente de
su tiempo y espacio, permitiendo de una manera ordenada y planificada las actividades
cotidianas. Ademas, es una manera de sensibilizar a los colaboradores para hacer uso
eficiente del tiempo, lo cual le permitira mayor disponibilidad para brindarle atencion a

las necesidades de los estudiantes.

Objetivo

o Brindar a los administrativos los conocimientos y técnicas necesarias que
permitan gestionar eficientemente el tiempo por medio del empleo de planes y

programas de trabajo, que facilite maximizar el tiempo de trabajo.
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Temario

e El tiempo como factor productivo
¢ El valor del tiempo
¢ Control y manejo del tiempo

¢ Las cuatro dimensiones del tiempo; emergencias, prioridades, urgencias y

trivialidades.
e Aprenda a delegar y a no decir “NO”
¢ Desarrollando planes y programas de trabajo
e Desarrollando una cultura productiva y eficiente, optimizando el tiempo
¢ Controle su propia vida: cinco pasos para dominar el flujo de trabajo
¢ (Como empezar: establecer el tiempo, el espacio y las herramientas

e (Casos de analisis

Metodologia

La metodologia para esta capacitacion debe ser participativa y practica, debe
incentivar la apropiacion de conceptos, el pensamiento critico, la asimilacion del abordaje
tedrico, permitiendo a los participantes poder plasmar, de manera sistematica un
programa de trabajo organizado. Se deben incorporar estrategias que promuevan el
intercambio de ideas de manera fluida e integrando grupos de discusion sobre las ventajas
que generan una buena administracion del tiempo y su impacto sobre la prestacion del

SErvicio.
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FASE 2: Conversatorios

Establecer un programa de acercamiento tipo “conversatorios” entre el personal y
los administrativos para generar un espacio para el intercambio de ideas, experiencias e
inquietudes sobre el desempefio laboral y el compromiso de la institucion frente a las

necesidades del estudiantado.

El proposito de esta metodologia es provocar un vinculo abierto e informal,
permitiendo apelar a la afectividad y sensibilidad de los participantes para dilucidar
hechos concretos sobre el devenir universitario, con el fin de que las autoridades puedan
colaborar frente a situaciones que ameritan solucion inmediata, de mediano y largo plazo.
Estos dialogos organizados promoveran el sentido de corresponsabilidad, destinado a

atender las necesidades y prioridades que demanda la poblacion estudiantil.

En esta fase se trata de dinamizar el proceso de comunicacion institucional,
creando espacios organizados que permitan la comprension e interaccion de manera

bidireccional entre colaborador y autoridades, construyendo a través del dialogo el
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ejercicio de conversar, compartir opiniones, hechos conflictivos y contradictorios para
discutir y deliberar, ademas situaciones concernientes al ambiente laboral que puedan
responder a las necesidades del personal administrativo y estimulen la calidad en la

prestacion del servicio.

FASE 3: Evaluacion de desempeiio

Es preciso comprender que ante los retos que enfrentan las organizaciones para
asumir con responsabilidad las necesidades de los clientes o usuarios de los servicios, es
importante contar con un recurso humano con las competencias, habilidades, actitudes y
conocimientos que respondan a sus necesidades y que contribuyan con el desarrollo y

crecimiento de la organizacion.

Desde esta premisa, la evaluacion del desempefio constituye una herramienta de
gestién del recurso humano para cualificar el potencial de los colaboradores, detectando
las fortalezas y debilidades de su equipo de trabajo, para maximizar el aprovechamiento y

que puedan contribuir a concretar los objetivos estratégicos de la organizacion.

La universidad no debe escapar de esta realidad y es sumamente importante que
las autoridades superiores del Centro Regional Universitario de Bari (CRUBA) puedan
llevar a cabo un programa de evaluacion del desempefio de su personal administrativo
periddicamente, permitiendo valorar de una manera mas objetiva posible el rendimiento o
productividad de los miembros que integran la institucion. Esta evaluacion facilitara el
seguimiento y cumplimiento de los objetivos y metas de cada colaborador, valorar el
aporte que genera cada uno de ellos en la institucion, brindar incentivos con base en sus

aportes, estimular el esfuerzo orientado hacia una gestion de calidad, promover la mejora
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continua, el desarrollo profesional y académico, entre otros beneficios que representan

para la institucion.

Con este ejercicio se podran obtener indicadores con el propdsito de evaluar y
mejorar los estandares de desempefio de su personal, como la posibilidad de fomentar una
mejor comunicacion, poder planificar y organizar la actividad laboral para que funcione
mas eficientemente, ayudar al desarrollo de su personal, consolidar un mayor
compromiso con la institucion, realizar algunas adecuaciones que faciliten un mejor
ambiente laboral para su personal, reubicar a su personal, segun sus capacidades para que

su labor sea consona a las tareas y responsabilidades que se le asignan.

En la actualidad las organizaciones estan reconociendo la importancia de evaluar
su equipo de trabajo con la intencion de lograr la sinergia necesaria para contribuir al
beneficio global y sobre todo, para promover una mejor gestion de calidad. Por esta
razon, la universidad debe contemplar dentro de su plan operativo anual un programa de
gestion del recurso humano que permita evaluar y dar seguimiento a los estandares e

indicadores de cumplimiento conforme con las expectativas del desempeifio deseado.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI

CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE BARU (CRUBA)

VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO

MAESTRIA EN INVESTIGACION
ENCUESTA PARA ADMINISTRATIVOS

Se le agradece su disposicion para realizar la siguiente encuesta. La informacion suministrada es confidencial y
permanecera en el anonimato.
Objetivo: Obtener informacién del personal administrativo sobre el ambiente laboral y los
factores que intervienen

Bachiller o menos

Informacién General Siasiaihan
pa— Masculino Afios de Servkbs:l Nivel académico ESPecializacion
Femenino Maestria
Doctorado

Instrucciones: Responda toda las preguntas marcando una "X" segun sea su respuesta seleccionando un criterio
Los criterios son:
Nunca 1 CasiNunca 2 AVeces 3 Casi Slempre 4 Slempre 5

No. : Items : LN e RS
1|Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo.

2|Recibo algin reconocimiento formal de la institucion por el desempeiio del trabajo
3|La comunicacidn interna en el departamento u oficina es armoniosa

4{Cuento con la colaboracion de mis compafieros dentro y fuera de la oficina

5|Tengo la oportunidad de desarrollarme profesionalmente en la institucion
6
7
8
9

Mi jefe escucha mis opiniones y me hace participe de las decisiones.

Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir mejorando

Las condiciones de temperatura e iluminacién me permiten desempeiiar mi trabajo
Mi jefe inmediato me hace sentir que mi trabajo es importante

10|Podria decir que la comunicacién en el departamento u oficina es eficiente
11|Existe un buen nivel de confianza entre todos mis compafieros de trabajo

En la institucidn hay la oportunidad de capacitarme mediante seminarios, talleres,
CUrsos o Congresos.

13|Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo.

14/Las tareas que realizo estan acorde a mis capacidades

15/Los ambientes donde trabajo estan ordenados y correctamente organizados

16|La institucion organiza reuniones de confraternidad y eventos deportivos o culturales
17|Mi jefe inmediato tiene buena comunicacién conmigo

18/En mi ambiente de trabajo existe armonia y respeto entre colaboradores y jefes
19/Se me toma en cuenta en los programas de formacién que brinda la universidad
20{Mi jefe crea una atmdsfera de confianza en el grupo de trabajo.

21|Estoy satisfecho con las tareas que se me asignan

22| Dispango del espacio adecuado para realizar mi trabajo.

23/Se otorgan incentivos o recompensas por el trabajo realizado

24|Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones

25|El grupo de trabajo valora mis aportes.

26/Se me reconoce todo esfuerzo de superacion y desarrollo profesional

27\Mi jefe se preocupa por transmitir objetivos y metas de la institucidn

28|El salario que recibo es acorde al trabajo que realizo

29|Se cumple con las normas de Seguridad y Salud en el trabajo de manera permanente.
30/Recibo buen trato de mis compafieros de trabajo y me agrada trabajar con ellos
31/Cuando necesito informacién de otras dependencias la puedo conseguir facilmente.
32|Soy aceptado por mi grupo de trabajo.

33|Recibo formacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo

34|Mi jefe se preocupa por mantener un buen clima en el equipo

35/Mi capacidad profesional son consonas a las tareas y responsabilidades asignadas

12

wi
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIRIQUI
CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE BARU (CRUBA)
VICERRECTORIA DE INVESTIGACION Y POSGRADO
MAESTRIA EN INVESTIGACION
ENCUESTA PARA ESTUDIANTES
Se le agradece su disposicion para realizar la siguiente encuesta. La informacion suministrada es confidencial y permanecera en el
anonimato.

Objetivo: Identificar la percepcion de los estudiantes sobre el grado de satisfaccién que experimentan de los servicios que brinda el CRUBA

Informacion General: Llene las casillas correspondiente con una "X" Edad  Menosde 18
18 - 24
Sexo Jormada de Estudio %5 -3
Masculino | Femenino |  Matutino | Vespertino | Nocturno | Fin Semana 33.40
Mas de 40

Instrucciones: Responda toda las preguntas marcando una "X" segln sea su respuesta seleccionando un criterio
Los criterios son:
Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Parcialmente Satisfecho
Satisfecho
Muy Satisfecho

v os W N

No. Items 1 2 3 4

El servicio de atencién de caja me permite efectuar mis pagos oportunamente

La administracién es eficaz para solucionar problemas

Los servicios sanitarios se encuentran aseados y en buenas condiciones

El personal administrativo tiene los conocimientos suficientes para mspond;r a mis consultas

El servidio ofrecido por las cafeterias es eficiente

Mi nivel de conformidad con el proceso de matriacula

Me han brindado informadién sobre mis deberes, derechos y prohibiciones dentro de la Universidad

1
2
C
4
5|Mi percepcion acerca del servicio ofrecido en los laboratorios de informaticas
6
7
8
9

La institucion me brinda asistencia en la atencion de servicios de salud

10 Las autoridades y administrativos atienden con prontitud mis consultas e inquietudes

11|Cuando necesito realizar alguna consulta en registros académicos me brindan la informacién que requiero

12|En la institucién existe un ambiente de constante cooperacion por el personal administrativo

13|La orientacién que recibo en el proceso de matricula permite agilizar los trémites de ingreso

14/El personal administrativo demuestra interés por responder a mis consultas

15/La planificacién y entrega horaria en los periodos académicos se realiza oportunamente

16| El horario de atencién de la biblioteca me permite realizar tareas e investigaciones

17|La limpieza y el ordenamiento en las aulas es perr te

18|Cuando requiero consultar sobre una situacién académica se me brinda toda la atencion

19{Se brinda soporte tecnoldgico cuando se requiere en una clase y/o actividad académica

Hay interés por las autoridades y administrativos en solucionar los problemas que se presentanen la

W
institucion

21|La atencion brindada desde mi ingreso a la universidad ha llenado mis expectativas

22|La cordialidad y atencion que recibo del personal administrativo es permanente

23|El personal administrativo demuestra motivacion en la biusqueda de respuesta a mis problemas

La informacién recibida durante la induccidn a la vida universitaria contribuyd en la insercion y adaptacion

24 , o
para enfrentar los desafios académicos

w

25|El horario de atencién sobre los servicios que ofrece la universidad se ajusta a la necesidad del estudiante.

26|La seguridad ofrecida por |a universidad es de reconocimiento

~J

27|Capacidad de desenvolvimiento del personal al responder ante una inquietud de un estudiante

28|Los procesos y canales de comunicacion entre los estudiantes y administrativos son adecuados

29|El servicio de |a biblioteca es eficiente

30/ Mi percepcién sobre el tiempo de espera para ser atendido
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Descriptive Statistics
No Std.
ltems N Mean Deviation Variance
1 | El servicio de caja me permite efectuar mis pagos
oportunamente. 265 3.8 1.176 1.384
2 La admiracién es eficaz para solucionar problemas. 265 3.2 1.153 1.329
3 | Los servicios sanitarios se encuentran aseados y en
buenas condiciones. 265 2.7 1.254 1972
4 | El personal administrativo tiene los conocimientos
suficientes para responder a mis consultas. 265 3.6 1.060 1.124
E Mi percepcion acerca del servicio ofrecido en los
laboratorios de informatica. 265 34 1.300 1.690
6 | El servicio ofrecido por las cafeterias es eficiente. 265 3.3 1.386 1.922
7 | Mi nivel de conformidad con el proceso de matricula. 265 3.4 2117 1.248
8 Me han brindado informacién sobre mis deberes,
derechos y prohibiciones dentro de la Universidad. 265 3.2 1.318 1.737
g | La institucién me brinda asistencia en la atencion en los
servicios de salud 265 v 1.381 1.908
10 | Las autoridades y administrativos atienden con
prontitud mis consultas e inquietudes. 265 32 1.144 1.309
11 | Cuando necesito realizar alguna consulta en registros
académicos me brindan la informacién que requiero. 265 3.6 1.155 1.335
12 | En la institucién existe un ambiente de constante
cooperacion por el personal administrativo 265 3.4 1.091 1.191
13 | La orientacion que recibo en el proceso de matricula
permite agilizar los tramites de ingreso. 265 3.6 1.186 1.407
14 | El personal administrativo tiene los conocimientos
suficientes para responder mis consultas 265 3.5 1.061 1.125
15 | La planificacion y entrega horaria en los periodos
académicos se realiza oportunamente. 265 3.4 1.233 1.521
16 | El horario de atencién en la biblioteca me permite
realizar mis tareas e investigaciones. 265 3.8 1.149 1.319
17 | La limpieza y el ordenamiento en las aulas es
permanente. 265 3.4 1.258 1.584
18 | Cuando requiero consultar sobre una situacion
académica se me brinda toda la atencién. 265 34 1.107 1.226
19 | Se brinda soporte tecnologico cuando se requiere en
una clase y/o actividad académica. 265 3.5 1.198 1.435
Hay interés por las autoridades y administrativos en
20 | solucionar los problemas que se presentan en la
institucion. 265 31 1.155 1.334
21 | La atencion brindada desde mi ingreso a la universidad
ha llenado mis expectativas. 265 3.4 1.147 1.315
772 | La cordialidad y atencidn que recibo del personal
administrativo es permanente. 265 3.3 1.176 1.383
73 El personal administrativo demuestra motivacién en la
busqueda de respuestas a mis problemas 265 3.3 1.200 1.440
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24 | universitaria contribuy6 en la insercién y adaptacion

para enfrentar los desafios académicos. 265 3.4 1.082 5 4
25 | El horario de atencion sobre los servicios que ofrece la

universidad se ajusta a la necesidad del estudiante. 265 3.3 1.158 1.340
26 | La seguridad ofrecida por la universidad es de

reconocimiento. 265 3.0 1efl 1.615
27 | La capacidad de desenvolvimiento del personal al

responder ante una inquietud de un estudiante. 265 23 1.150 1.322
28 | Los procesos y canales de comunicacion entre los

estudiantes y administrativos son adecuados. 265 3.4 1.060 1.124
29 | El servicio de biblioteca es eficiente. 265 3.7 1.120 1.254
30 | Mi percepcion sobre el tiempo de espera para ser

atendido. 265 34 1.153 1.329
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Descriptive Statistics
N Std
N Mean Median o
d . Valid Deviation
1 | Dispongo de los materiales y recursos necesarios 22 3.77 4.00 973
para realizar mi trabajo.
7 | Las condiciones de temperatura e iluminacioén me 29 3.82 4.00 1.181
permiten desemperiar mi trabajo.
3 | Los ambientes donde trabajo estan ordenados y 22 3.95 4.00 1.046
correctamente organizados.
4 | Dispongo del espacio adecuado para realizar mi 22 4.36 5.00 848
___|trabajo.
5 | Se cumple con las normas de seguridad y salud 22 3.32 3.00 1.323
en el trabajo de manera permanente
g | Recibo algun reconocimiento formal de la 22 293 2.00 1.478
institucion por el desempefio en el trabajo.
7 | Mi jefe inmediato me hace sentir que mi trabajo es 22 3.36 3.50 1.399
importante.
g | La institucion organiza reuniones de 22 273 2.50 1.162
confraternidad y eventos deportivos o culturales.
g | Se otorgan incentivos o recompensas por el 22 209 200 1.342
trabajo realizado.
10 | Recibo buen trato de mis comparieros de trabajo y 29 4.18 4.00 733
me agrada trabajar con ellos.
11 | La comunicacién interna en el departamento u 22 4.09 4.00 1.151
oficina es armoniosa.
17 | Podria decir que la comunicacién en el 22 277 4.00 1.193
departamento u oficina es eficiente.
13 | Mi jefe inmediato tiene buena comunicacion 22 3.73 3,50 1.162
conmigo.
14 | Los miembros del grupo tienen en cuenta mis 29 3.41 4.00 1.260
opiniones.
15 | Cuando necesito informacion de otras 22 3.86 4.00 941
dependencias la puedo conseguir faciimente.
16 | Mi jefe escucha mis opiniones y me hace 3.18 3.00 1.402
participar de las decisiones.
17 | Mi jefe generalmente apoya las decisiones que 22 3.32 3.50 1.359
tomo.
18 | Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el 22 3.82 4.00 1.181
grupo de trabajo.
19 | Mi jefe se preocupa por transmitir los objetivos y 22 3.45 4.00 1.405
metas de la institucion.
20 | Mi jefe se preocupa por mantener un buen clima 22 3.86 4.00 1.283
en el equipo.
21 | Cuento con la colaboracion de mis comparieros 22 4.00 4.00 1.024
dentro y fuera de la oficina.
27 | Existe un buen nivel de confianza entre todos mis 22 3 55 3.50 1.184

comparfieros
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23 | En mi ambiente de trabajo existe armonia y 22 3.59 4.00 1.532
respeto entre colaboradores y jefes

24 | El grupo de trabajo valora mis opiniones. 22 3.82 4.00 -958

25 | Soy aceptado por mi grupo de trabajo. 22 4.50 5.00 740

26 | Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de 22 4.27 4.00 767
seguir mejorando,

27 | Las tareas que realizo estan acordes a mis 22 4.18 5.00 1.368
capacidades.

2g | Estoy satisfecho con ias tareas que se me 29 497 4.00 935
asignan.

29 | El salario que recibo es acorde al trabajo que 22 4.05 5.00 1.327
realizo.

30 | Mi capacidad profesional son cénsonas a las 22 477 5.00 869
tareas y responsabilidades asignadas.

31 | Tengo la oportunidad de desarrollarme 22 423 4.50 922
profesionalmente en la institucién.

32 | En la institucién hay oportunidad de capacitarme y 22 4.05 4.00 950
desarrollarme profesionalmente,

33 | Se me toma en cuenta en los programas de 22 3.36 3.00 902
formacién que brinda la Universidad.

34 | Se me reconoce todo esfuerzo de superacion y 22 3.00 3.00 1.690
desarrollo profesional.

35 | Recibo informacion para actualizar los 22 268 3.00 1.249

conocimientos de mi trabajo.




