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PROLOGO

Dentro decualquier Entidad o Institucion lo mas importante siempre sera el recurso humano
con el que cuente. Es muy importante el clima laboral que se maneje ya que de este factor
depende la satisfaccion de la persona que lo reciba.

El clima laboral como tema desdusion aparecia fines de los aid0, segurla Teoria de
Campo de Kurt Lewiren lague destaceaaracteristicas del individuo frente a su ambiétieral,
asu rol laboral y como estos factores inciden en su entorno.

En el trascurso del tiempo, estartadaevolucionado y formadsusbasesconel propdsito
de mejorar lproductividad de las empresas, mediante la competitividad de su recurso humano, a
través de las relaciones laborales y sociales logrando que se fusionen y sean manejables, para
cumplir con los objetivos planteados.

Mientras que la Satisfaccion del usuario externo (estudiantes), dependera directamente de un
optimo clima laboral, que permitird adquirir fidelidad, confianza, bienestar que quienes reciban
un servicio.

El estudio y analisidel clima laboradle una InstitucidfEducativa ysu influencia en la
satisfacciorde los estudiantesonimportantesporquepermite diagnosticar la situacién acteal
que se encuentrMediante la utilizacion adecuada de variables que evaltan lagdaelessde
las personagonsideradoras comm factor muy importante que mejora la productividad de
cualquier empresa o institucion sean estas comerciales, operativas, productivas e incluso las
educativas

Para analizar ampliamente este tema es fundanmreatalarse lasiguientes preguntas que
seran la guia para desarrollar este proyecto, como:

¢, Qué causas determinan el comportamiento de las personas?,
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¢, Cual es la percepcion de las personas frente a su ambiente laboral?,

¢, Como afecta el clima laboral lncalidad del servicio hacia el cliente interno y externo?

La metodologia a utilizar se basara en teorias de autores que se han dedicado al estudio del
clima laboral, su analisis permitird que el proyecto se los pueda desarrollar en forma practica, los
resultados quse obtengan permitird hacer emfoque deprevenciérde problemague se
generen durante el desarrollo del mismo.

El propdsito de este proyecto es demostrar si las emociones individuales se relacionan con el
clima laboral existente con el Instituto Tecnoldgico Superior Quito Idelitano e identificar si
es necesario que se determine proponer una alterativa que proporcione que el clima laboral del
Instituto TecnoldgicoSuperior Quito Metropolitanaenere un ambiente de satisfaccion laboral
para el personal d#el Instituto ypor ende a mejorar Isatisfaccion de calidad de servicio para

los estudiantes.

Vi
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion analiza el clima laborallestiélito Tecnoldgico
Superior Quito Metropolitana través de técnicas de investiga@pficadas a la practica
detallando los factores que influyen en el clima labasrtaincidencian la percepcion del
ambiente laboral por parte del personal y sobre el impacto que causa sobre el cliente interno y
externo.

El analisis deas perspectivadd personal delel Institutoy el sentido de pertenencia hacia la
misma, permitira determinar si esto genera un ambiente agradable y de calidad, dentro de la
institucion.

Es importante reconocque la satisfaccion del estudiante depende de la calidadvitecse
gue reciba de la Institucion. Para lograr cumplir este factor es necesario que se demuestre que
existe un ambiente agradable laboral.

En base a los resultados que se obtengan considerar altematibeasnes que permitan
mejorar, innovar ylismiruir los aspectos negativos que se encuentren durante el andlisis y de
esta manera se otorgue un beneficio para la institucion, el personal y los estudiantes.

Palabras claves

Clima laboral, Satisfaccion laboral, Variables, Encuestas, Alternativas

VI
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INTRODUCCION

EL Instituto TecnolégicoSuperior Quito Metropolitanbrinda sevicio de ensefianza
educativay formacién profesional superiarnivel presencial e intensivOfrece las carreras de
Administracion de Centros Infantiles, Administracion de Empresas, Sistemas Informéaticos

El presentgroyecto tiene la finalidad de anaizel clima laboral y detectar aquellos factores
gue influyen en la satisfaccion y/o calidad de servicio.

Esimportantesefialaquelas institucionegducativas estan conformadas por personas que
tienen responsabilidades especificassiderandose de esteanera como un punto clave dentro
de la institucionestan orientadas a seguir un mismo objedidemas saonducta y rendimiento
influyen en la calidad de los servicios que brinda.

Paralograreste objetivo se debe realizar el estudio y andlisis dadtsrés del climé&boral,
gueinfluyen directamenten la gestidmlel Institutola hora de satisfacer las expectativas del
cliente interno (personal administrativo, docente y serviciopnmyo este incide en la percepcion
y aprendizaje dadliente externdestudiantes)

El clima laboral es un proceso que actualmente es considerado como un factor importante en
las empresasiebido a que el ambiente de trabajo que se garferge directamente en la
satisfaccion del persondd, que influyeconsucomportamiento individual gesempefioy le
permitetrabajar en equip@arademostrasushabilidades y generama competencia sana dentro
de ungrupo humanaglurante este procesas personas son consideradas pieza claves dentro de
toda empresa y de el depende los cambios de la misma.

El estudio y analisis del clima laboral erredtituto TecnoldgicoSuperior Quito
Metropolitancotiene por objeto determinar las dimensiones que inciden en el clima laboral como

son:
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Estructura organizacional,
Responshilidad,
Cooperacion,

Relaciones Sociales
Motivacion,
Comunicacion,

Sentido de pertenencia,

Deigual maneraleestudio yanalisis de la satisfaccion del estudiadgéinstituto Tecnolégico
Superior Quito Metropolitanpermitira medir la relacidon que genaesu percepciode bienestar
frente a su rendimiento académico.

Las dimensiones que seran objeto de estudio seran:

Infraestructura

Calidad de Servicio

En el desaollo del proyecto se utilizardomo herramienta el marco tedrico que servira para
sustentay dar credibilidad a la investigacion, ya que estara basado en teorias de otros autores
sobre el tema de estudio en sus difereatésques ya su vez permitirampliar conocimientos de
aguellos estudiantes o personas dgseeriener una refencia acercdel clima laboral y/o
satisfaccion de los estudiantedemas permitird aplicarlo en forma practica.

El proposito de este proyecto es realizar un diagnostico del clima laboral y utilizar una
metodologia que permif@esentar un instrumento tecopilacionde informaciongomola
elaboraciorde encuestagel clima laboral para el personal administrativo y docente y encuestas

de satisfaccion para los estudiantes de la institucion.
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Losresultados obtenidgeermitirandisefiar una alternativde mejorargquepermita fortalecer
el clima laborabel Institutoy la satisfaccion del estudiante, logrando bpsebeneficios sean

reciprocos tanto para el personal, y estudiante
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I.- EL PROBLEMA
1.1- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Toda organizacion espera obtener los mejores resultadodneicos a traves de los
diferentes serviciogue ofrezcan, esto conlleva a que su personal se sienta satisfecho con
las tareas que realigiariamente, lo que le permitliemostrar sus deskzas y experiencia
logrando convertirse en un factor importante dentro del clima lalaol@inas el ambiente
de trabajo debe contar con las condiciones necesarias para el cumplimiento de dichas
actividades, que la relacion existente tanto profesional cenamnistad con sus
compaferos genem®mportamientopositivos, y lo mas importante que su actitud permita
cumplir sus objetivos personalesnstituciaales

El Instituto Tecnoldgico Superi@uito Metropolitanpsededicada 4a formacion
educativay dentro de su institucién es importante realiagresente investigacion acerca
del clima laboralya que este influye en la productividad y eficiengidemas permite
conoer las actitudes, emociones y geguciones del personaentificarposibles casas
gue estén afectando directamegitambientdaboral de la Instituciéry que al mismo
tiempo puede incidir en la calidad de la prestacion de sus servicios sean estos
administrativos y/o educativos.

Un buen clima laboral esta relacionado con la satigia y calidad de servicio que
brinda a sus usuarios internos y externos generando una percepcion positiva o negativa. Lo
gue permitird proporcionatatos importantesediante el analisig evaluaciérde
resultadosy poder planteann modelo de intervei@n quepermitatransformatos puntos

débiles en puntdsiertes lograndoun impacto positivo que responda a las necesidades
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reales del personabn la finalidad de llegar alcanzar la excelencia en la calidadrgiio
y por ende contribuya al mejoramte del entorno laboral.

Estos resultados quedaran a disposicion de las autoridadestitelo Tecnolbgico
SuperiorQuito Metropolitanppara que lo puedan aplicar cuando ellos lo consideren
necesario
1.2- ANTECEDENTES

El Instituto TecnolégicoSuperiorQuito Metropolitangfue creado el 19 de septiembre
de 1995, y su maxima autoridad es la Dra. Ana Luatero rectora de la Institucion, a

continuacionen elTabla Nol se detalldas carreras que ofreetInstitutoactualmente

Tabla 1 Oferta AcadémichT.S.Q.M.

OFERTA ACADEMICA

ADMINISTRACION -
DE CENTROS TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE CENTROS
INFANTILES INFANTILES

TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MERCADOTECNIA
CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

ADMINISTRACION

TECNOLOGIA EN
DE EMPRESAS | ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

MENCIONES

RECURSOS HUMANOS

TECNOLOGIA EN ANALISIS DE SISTEMAS

SISTEMAS

INFORMATICOs | TECNOLOGIA EN

INFORMATICA

REDES Y
COMUNICACION

MENCION

Fuente Instituto TecnoldgicoSuperiorQuito Metropolitang Quito, 2017

1.2.2 ORGANIGRAMA
El organigrama representa forma graficda forma como estse encuentra

organizado el Instituto, permite indicar las principales funciones que se desmpefan dentro

5
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de la misma. EGréficoNo 1 permite visializar la manera en que se encuentra distribuida
las instalaciones del Instituto Tenoldgico Superior Quito Metropolitano.
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR QUITO METROPOLITANO

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

RECTORADO

VICERRECTORADO

CONSEJO
DIRECTIVO Junta General de
I
COORDINACION
ACADEMICA DE ekt
CARRERAS
1
Secretaria
| e ] | [ | | |
. INEZaci ica y resupuesio y ) . Tnfraestructura y
Investigacién Diseflo Curricular Finanzas Talento Humano Marketing Sistemas Servicios Generales
| |
Evaluacidn y Extension y Vinculacién con [Geshién de Talenio] . X -
3036 Instituck la 1 I Servicio Médico Biblioteca
uimient
Egresados
/'m—m‘mr\ ] ] Gestion Esludianlil
mini R .
. Administracidn Informatica
Centros Infantiles de Empresas

Gréfico 1 Organigramd.T.S.Q.M.
FuentelnstitutoTecnoldgicoSuperiorQuito MetropolitanoQuito, 2017

1.2.2. VISION

Ser una Institucion de Educacion Superior de referencia en la formacién de
profesionales de nivel tecnoldgico, basada en principios de honestidad y trabajopen
orientada a forjar profesionales competitivos, con capacidad de produccion y liderazgo.

(Instituto Tecnoldgico Superior Quito Metropolitano, 2017)
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1.2.3. MISION

Formar profesionales de nivel tecnoldgico superior sobre una base téacéctEmico y
humana, impulsando su integracion al mercado laboral y la generacién de nuevas empresas
como legitima opcion para el ejercicio sustentable y sostenible de su prdfiesitito
Tecnoldgico Superior Quito Metropolitano, 2017)
1.3- FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEM A

¢, Cual es la percepcion del personalldgiituto Tecnoldgico Superior Quito
Metropolitanoen relacion al clima laboral?

¢, Qué factores internos y externos afectan el comportamiento del persdnstitded
Tecnoldgico Superior Quito Metropolita?o

¢, Como influye el clima laboral en los resultados institucionales y en la calidad servicio
que bmda?

¢,Cudles son las causas que afectan negativamente el clima lablorstitdéd
Tecnoldgico Superior Quito MetropolitaPo

¢, Qué alternativas de intervenciéon permitiran fortalecer el clima laboralrestitito
Tecnoldgico Superior Quito Metropolita
1.4- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL

Analizar el clima laboral en dhstituto Tecnoldgico SuperioQuito Metropolitanoy su
incidencia en la calidad y servicios de los estudiantes.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar una investigacidrbliografica referente a fundamentos tedricos sobre el clima

laboral.
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Diagnosticar el clima laboral en lalstituto Tecnologico SuperioQuito Metropolitano

Aplicar una encuesta del clima laboral al personal administrativo y docemtstitato
Tecnoldico SuperioQuito Metropolitangara determinar la percepcion del clima laboral
institucional.

Aplicar una encuesta de satisfaccion de servicio a los estudiantastideto
Tecnoldgico SuperioQuito Metropolitangara determinar el grado de satisfGnae los
servicios recibidos.

Elaborar una propuesta pardredtituto Tecnoldgico SuperioQuito Metropolitanpque
permita mejorar detlima laboralfrente a logesultado®btenidos.

1.5- JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El analisis del clima laboral dnstitutoTecnol6gico SuperioQuito Metropolitang
permite realizar un diagndéstico de los factores que afectan el clima laloorabyincide
enla calidad ysatisfaccion de servicio que reciben los estudiantes por partesiehale
administrativo y docdm, a través de su percepcion.

La realizacién de este proyecto de investigacion tiene la autorizacion y respaldo de las
autoridades de la Institucién, y los resultadbtenidos afinalizar esta investigacion se
entregard del Institutoparaque se puedan tomar decisiones de intervencion, en especial
en los resultados negativos con el fin de mejorarlos, y en el caso de encontrar resultados
positivos tratar de conservarlos.

La finalidad de este proyecto es que se obtenga beneficios tantaspantoridades,

personal administrativo, docente y estudiantes
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1.6- JUSTIFICACION TEORICA

El clima | aboral es el Afque representa | as
organizacion para la cual trabaja, y la opinion que se haya formado detélimes de
autonom2a, estructuras, recompensas, conside
(Dessler, 1997)

Pues la satisfaccion laboral tiene un gran impacto en las organizaciones ya que la
productividad depend®auchode los factores intrinsecos (internos) como extrinsecos
(externos) que se van desarrollando a medida que crece la organizacion.

La satisfacci-n | abor al es fiel sentimiento
por el hecho de realizar un trabajeede interesa, en un ambiente que le permite estar a
gusto, dentro del ambito de una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que
percibe una serie de compensaciones pgioice c on- mi cas acordes con s
(Mufioz, 1990)

Existen varias metodologias que sirven para evaluar el Elloaal comason la
encuesta de clima laboral, que permitira medir el grado de satisfaccion del personal, y la

encuesta de satisfaccion de servicio que medira el grado de satisfaccion del estudiante; en

base a los resultados obtenidos se podra tomar decisionesigfeaguebeneficienal

Instituto.
La encuesta Apretende obtener informaci - -n m
an-nima o nominal, de | os componentes de una

(Fernandez & Fuster, 2000tra definiciond e encuest a sefYfala que fAes
del grado de satisfaccion de los empleados sobre la base de una gens de

preestablecidos (Alles, 2012)
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Se considera que | a uwilzaun eosjun® degpcedimientas t ®c ni ¢

estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos

de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se
pretende explorar, describir, predeciy / o expl i car wunégarsieri e de
Ibafiez, & Alvira, 1993)

Los planes de accion a tomar en base a los resultados obtenidos durante el desarrollo del
proyecto,permitira proporcionainformacion acertada e portante para las autoridadss
Institutoconel fin de tomar medidas correctivapi@vencion transformandos puntos
débiles en puntdsiertes lograndain impacto positivo encaminado al bienestar y beneficio
del personatiel InstitutoTecnoldgicoSuperiorQuito Metropolitano
1.7- JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion descriptivia s e  rakebtudiesobee el quehacer cotidiano de las
personas o de grupos pequefios, en este tipo de investigacion interesa lo que la gente hace,
piensa, siente, sus patrones culturales y el significado de sus relaciones interpersonales y
con el (Lema Gonpatez, 2016)

Estatécnica permitiradentificar caracteristicas que son parte del comportamiento y
actitudes eta que se desarrolla el clima laboral bhetituto Tecnolégico SuperioQuito
Metropolitang y como incide en la competitéd de la initucion; seaplicara encuesta
del clima laboral al personal administrativo, docente y la encuesta de satisfaccién de
servicios a los estudiantede manera que permita idditar puntos débiles y fuertes, para
poder ser reforzados a través de propuestasretas orientadasear un ambiente laboral

saludable
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1.8- JUSTIFICACION PRACTICA

Este proyectservira coma@uia de consulta de estudio para los estudiantes de las
distintas carreras de Administracion de Empresasdgtuto Tecnoldgico SuperioQuito
Metropolitang ya que contiene fundamentos teoricos para el analisis del clima laboral y la
metodologia utilizada permitira su aplicacion practica.

Es importantenencionalquese cuenta con la colaboracidel departamentde
recurs@ humanos, a cargtel Dr. Alex Ledn quien proporcionara informacion necesaria
para la realizacion del proyectl. objetivoes que la propuesta que se obtenga de la
investigacion sea viable @aelInstituto Tecnolégico SuperioQuito Metropolitanoy que
se tome las consideraciones necesafael caso de que lo amerite.
1.9- HIPOTESIS

Existen necesidades de mejora del clima labolalsatisfaccion del estudiarga el
Instituto TecnoldgicoSuperiorQuito Metropolitang lascuales pueden satendidas a

través técnicaseconocidas pa la gestion del clima laboray calidad de servicio.
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Il. - MARCO TEORICO
2.1- CLIMA LABORAL

Tiene relaciércon el ambiente humano y fisico en donde se desarrollan actividades dentro de
un ambiente de trabajo dsicitan algunos autores:

Elclimalaboraih son | as percepciones compartidas por
respecto al trabajo, y por tanto | as relacion:
(Gan & Gaspar,@07), en base a la estructura del Institsgdrata de que sus miembros tengan
percepciones similares.

Otro concepto del <c¢clima | aboral sefala que e
(constructo personal y psicolégico) que el individuo tiene de la organizacion, reflejo de la
interaccidon entre ambokgy importantees cdmo percibe un sujeto su entorno tener en cuenta
c-mo | o percibe otros; por tanto, es m8s una
(Seisdedos, 1996)

Tambi ®1 se considera que el c¢clima | aboral s
el entorno laboral. En ciertos sentidos, los individuos amoldan y adoptan sus actitudes y
comportamientos en funcién dea percepciod e | a r(@®adow,2d18)d . o

El GraficoNo 2 detalla la percepcion de clima laboral:

CLIMA LABORAL (INSTITUCION EDUQ

Y

| PERCEPCION (CLIENTE INTERN({
|

v v

| AUTORIDADER I PERsONAL]

I——>I CALIDAD DE SERVICIO (CLIENTE EXI‘—\

!

| ESTUDIANTES |

Grafico 2 Clima Laboral en una Institucion Educativa
Fuente Elaborado poNancy Eras
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Desde otro punto de vista el clima laboral se puede apreciar desde dos enfoques el positivo o
negativo, se dice que es positivo cuando se siente un clima agradable para trabajar y orientado en
seguir los objetivos planteados por la organizacion, sin qaafeste al comportamiento de su
personal; y es considerado negativo cuando existe un ambiente que destruye las expectativas que
el personal espera de la organizacion, que en su mayoria son ocasionados por conflictos
individuales lo que ocasiona una bpjaductividad aendimiento El GraficoNo 3 detallda

diferencia entre atlima laboral positivo y negativo

CLIMA LABORAL

POSITIVO NEGATIVO
s < y _afeTol
& S
| Ambiente agradable | | Destruye el ambiente |
| Genera satisfaccion | | Genera conflictos |

¢
¢

| Alta rendimiento | | Bajo rendimiento |

Gréfico 3 Enfoque Del Clima Laboral Positivo Y Negativo
Fuente Elaboradgor Nancy Eras

2.2- MODELOS DEL CLIMA LABORAL
Es necesario conocer los factoge® influyenen el comportamiento deda personan una
institucion, para que estos puedanrsedidos; yse pueda detectar a tiempo desfases que afecten
el clima laboralExisten diferentes modelos entre los esdkenemos
2.2.1- MODELO DE CLIMA ORGANIZACIONAL SEGUN LITWIN Y STRINGER
De acuerdo a Litwin y Stringer, definen que
propiedades medibles del medio ambiente de trabajo, percibidas directamente o indirectamente

porper sonas que trabajan en | a organizaci- -n y (
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Las dimensiones del clima laboral que proponen estos autores son variables que intervienen
entre la estructura organizacional y los factores motivacionales, |o gera gticomportamiento
del individuo y las causas y efecto que pueden ocasionar a una organizacion.

Las dimensiones que se consideran son:

Estructura. -esta relacionado con las reglas, normas y procedimientos dentro de una
institucion y la percepcion quesempleados sienten frente a estos procesos.

Responsabilidad -esta dimension permite medir la capacidad de respuesta que el empleado
asume frente a sus obligaciones, es decir le da la posibilidad de tomar decisiones en forma
individual.

Recompensa-la vdoracion queel Institutodaa su empleado por el trabajo bien hecho,
algunas instituciones lo realizan a través de incentivos monetarios 0 no monetarios, sea cual
cualquiera la recompensa que reciba, esta genera gran satisfaccion en el empleado.

Riesgo yDesafia -sin duda esta dimensién permite medir la forma en como se desenvuelve
un empleado en su trabajo cuando tiene que cruzar obstaculos, con el fin de lograr a la meta
trazada.

Relaciones (Calidek -Esta dimension es clave ya que mantener un buea tdiboral
depende de las relaciones de amistad y comparfierismo exista entre los niveles jerarquicos hacia
sus empleados o viceversa.

Apoyo. -Es la ayuda mutua que se establece entre compafieros o jefes y empleados, con el fin
de afrontar y superar problemasta dimension permite medir el espiritu de colaboracion.

Normas. -Estos procedimientggermiten que las actividades se lleven con calidad, por lo

tanto,lo deben cumplir todos dentro de la organizacion, también son medibles.
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Conflicto. - Permite tratadiferentes puntos de vista de todos los que conforman la Institucién,
y tratar de resolver problemas; esta dimensién permite medir el grado de tolerancia y aceptacion a
la opinion.

Identidad. - Permite identificar el grado de pertenencia que siente deadpfrente a la
institucion.

Segun Litwin y Stringer detalla un modelo @ima laboralenel GraficoNo 4denominada

Esquemalel Clima Organizacional:

—#— Clima ideal

Estructura

Cooperacion Relaciones

Gréfico 4 Esquema del Clima Organizacional
Fuente:Especificaciones del clima organizacional en las organizaciones de Salud (Noboa, 2007)

2.2.2- MODELO DE CLIMA ORGANIZACIONAL SEGUN BOWERS Y TAYLOR
SegunBowers y Taylor (1972) las dimensiones del clima laboral que estudia son las
siguientes:
Apertura a los cambiostecnolégicos- La calidad del servicio que puedeinecer las
empresas tienen relacién con los cambios tecnologicos, es decir mientras mas se adapten a estos

cambios mejor seran los resultados que obtengan.
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RecursosHumanos - Es necesario quas instituciones presten mucha atencién al recurso
humano con que cuenta, ya que un empleado motivado y satisfecho genera productividad y
rentabilidad a las empresas.

Comunicacion -esta dimension permite evaluar si el medio de comunicacioén que se esiliz
apropiado, y si se esta logrando gléujo de comunicacion fluya.

Motivacion. -permite que el trabajo sea satisfactorio para el empleado, es lo que le motiva a
producir ya que se siente auto realizado con su trabajo.

Toma deDecisiones-La decisidh de cada empleado iesportante yajue esto permite
involucrarlos en todos los procesos internos de la institucion.

El GraficoNo 5describdas dimensiones del clima laboral planteadas por Bowers y Taylor:

Bowers y Taylor- Universidad de Michigan
(5 dimensiones)

3 1
= 2.
[Apertura = St I[ Recursos Humanos ’

tecnologicos

3. -
Comunicacion Motivacion

o
‘ Toma de decisiones}

Gréfico 5 Dimensiones del Clima Laboral segin Bowers y Taylor
Fuentehttps://es.slideshare.net/suarezrp/chonganizacionall 514525

2.3.- SATISFACCION Y CALIDAD DE SERVICIO

Estas dosariables estan relacionadas entre si, permiten demostrar si las acciones realizadas
en cualquiemnstitucién estan generando productividad yovalgregado a dicha institucién, ya
que permite reflejar la eficiencia de los servicios que se pre&artapercepcion de la persona
frente al cumplimiento de sus expectativasla razén por la cual muchas instituciones hacen

énfasis en mejorar cada dia para obtener el mayor nimero de clientes externos.
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2.3.1- SATISFACCION DE SERVICIO
fiLa sat i s fnecesitladesule |ak elieritea &s la clave de los intercambios entre
empresas y mercado, y desde los origenes del marketing la satisfaccion ha sido considerado como
el factor det eGipnBamlken Baeengliar,|& G@neaiGallarzanp2005)

Es el cliente quien decide la excelencia de la calidad, siempre y cuando se pueda cumplir con
sus expectativas y grado de cumplimiento
2.3.2- CALIDAD DE SERVICIO

La cali dad esellconjsrorde astcaiegias gue codparia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, | as
(Serna, 2006)

La calidad del servicio lo determina el usuario, en base a su opinion, perspectiva, de lo que
recibe y ademas permite que este pueda mejorar.
2.4- MODELOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO
2.4.1- MODELO SERVQUAL

La calidad esté dirigida a la percepcién del cliente. Segun Berry, Parasuramn y Zeithaml,
(1985) propone los siguientes factores:
FACTORES DE LAS SATISFACCION DEL CLIENTE

Comunicacion boca @oca -Es necesario conocer las observaciones, recomendaciones que
puede brindar el cliente sobre la calidad del servicio.

Necesidadegpersonales-Satisfacer la necesidad del cliente debe ser el objedisico de
toda institucion.

Experienciaspasadas- Este factor permite que las situaciones sucedidas en el pasado, sirvan

de base para mejorar las del presente y futuro.
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ComunicacionesExternas. -permite que la perspectiva del clienteleedarvisualizarlas
demas personas que estén interesados por recibir el servicio que ofrece la empresa u
organizacion.
DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Tangibilidad. - La infraestructura fisica, eléctrica, de equipos y sobre todo el aspecto de las
personas qeiofrecen el servicio
Fiabilidad. - Es el compromiso que los altos funcionarios y empleddasia organizacion
se trazan para cumplir con las necesidades de satisfaccion del cliente, desde el primer momento
Capacidad derespuesta - El tiempo derespueta que se brinda al cliente pdassoluciona
un requerimiento, sin importar la urgencia del mismo.
Seguridad - Es la confianza, credibilidad, integridad y honestidaddphnstituto daal
cliente.
Empatia. -No solo implica cortesiaino eltrato individual que puede ofrecer al cliente.
El Gréico No 6 detallalas dimensiones que permiten percibir lo que el cliente percibe y

espera del servicio a través del modelo SERVQUAL.:

Comunicacion Mecesidades Experiencias Comunicacion
“hoca aboca” personales externa
Dimensiones del servicio l

1. Fiabilidad 4 Servicio

2. Capacidad de respuesia Esperado (expectativa)

3. Seguridad Calidad

4. Empatia - percibida

5. Elementos tangibles Cericio en el servicio

Percibido

{percepcionas)

Gréfico 6 Modelo SERVQUAL
Fuentehttp://abecalidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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2.4.2- MODELO NORDICO DE CALIDAD DE SERVICIO DE GROUNROOS
(Grénroos, 1984)s e T al a g u e aiiflaido par &€l resultatioadel sesvitio, por la

forma en que | o percibe y por | a imagen corpo
EL modelo Nordico tiene por objetivo medir la percepcion de la calidad de los servicios que

puede ofrecer una institucion u/o orgacisa a sus clientegl GraficoNo 7 detalla la

percepcion de la calidad del servicio:

Percepcion de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Imagen

Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Que? ¢, COomMo?

Gréfico 7 Modelo Nérdico
Fuente: Gronroos, (1984, p.4)

25.- PERCEPCION DEL CLIMA LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
La percepci-n es el Aiproceso que utilizan | o
almacenar e interpretar los estimulos y transformarlos en una imagen significativa y coherente al
mu n d(@ilsson, Ivancevich, & Donnely, 2006)
La percepcion tiene relacion con la estructura y sus prockduidp a que la apreciacion y
evaluacion destas percepciones geedevincularentrelas caracteristicas propias del Instityto

el rendimiento que se obtieakpersonal.
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El GraficoNo 8demuestra las dimensiones que permiten determinar las dimensiones del

clima laboral dentro de una institucion y como iroéh la calidad de los servicios.

——
Estructura |9
— g
—

i 3 R ey ( \
Responsabilidad ¥ ¢ e = Elementos
— | T 2 k" sl

i r — iy, € intangibles
—_— |« : mpactos %
/ S ; o
Recompensa (i 2 3 organizacionales % - 3 R —
— 'g -/ % 8
\ . \ ‘ N
P— % f i 9 fe Confiaiided
Riesgo (o © : o
bl || B \ 0| VY—
° : - e |
T v i |} S .
iz g | Satistaccion Satisfaccion |: E | Capacidad ce
8 || del personal del usuario ' gJJ respuesta
c | | 0 o
W\ 0 / ; 0 r— )
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) g ! o |4 Seguridad
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Gréfico 8 Modelo Relacional Del Clima Organizacional Y La Calidad De $esvicios Publicos De Salud
Fuentehttp://www.elsevier.es/evistaestudiosgerenciales354-articulo-el-clima-organizacionaburelacior

S012359231400162

20



ANALISIS DEL CLIMA LABORAL EN EL INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR QUITO
METROPOLITANO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD Y SERVICIOS DE LOS ESTUDIANTES

.- MARCO METODOLOGICO
3.1- METODOLOGI A DE LA INVESTIGACION

A La rlegiaesiun recurso concreto que deriva de una posicion teorica y epistemoldgica,
para la seleccion de técnicas especificas de investigacion. Depende de los postulados que el
investigador crea que son validos, ya que la accion metodoldgica sera sudreer aaia
analizar la realidad estudiada@Angel, 2015)

Actlia comaosoportes de conceptoguepermite guiata formaencémo se debe proceden
una investigacion
3.2- TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigaciopermitequela investigaciérencuentréa maneraadecuadgara
encontrar la informacion requeridesto dependera de fin que este persiga.

El tipo de investigacioque se utilizara como objeto de estudio son:

3.2.1- INVESTIGACION EXPLORATORIA

La investigacién exploratoria, permite recopilar informacion en relaciéon al clima laboral y a la
calidad del servicio, en base a la perspectiva y opinion, sirve dpayat@ntinuar con la
investigacion.

La investigaci - n e x polecciorade datos directanfient® de s ssjetas e n
investigados o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiemédemacién,pero no altera las
condi ci one@iriag,4l1yt ent es. O
3.2.2- INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigaci -n descriptiva es |l a que Atrab

fundamental es de presentarnos una interpretacion correcta. Se encarga deldsdasbi
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caracterisiticas del problema en cuestion en base a variables e interpretarlo en forma estadistica
con el fin degTachaam2084) r ar al goo,

Esta investigacion permitira describir las variables y la medicidasdmismas, permitiendo
gue estas sean claras y el analisis sea confiable.
3.3- VARIABLES DE LA INVESTIGACION

La var i ablumacaracteniseca ecodlidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir
cambios, y que es objeto de analisis, medigitemipulacion o control de una investiga@édn
(Arias, 2012)

Las variables permiten analizar, medir las variaciones que ppeesentar dimensionesie
se desean analizar en un proyecto en base a su conducta u opinion.
3.3.1- TIPO DE VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE

AEnNn | os disefos experimentales | a variabl e i
mani pul a en el (Hrcaxy20d2) experi mental O

Es deciresta variable representa la cadel tema de estudio y ademas puede ser
manipulada.
VARIABLE DEPENDIENTE

La variable dependienfec onst i tuye | os efectos 0O consecue
origen a | os r es ul(Ariasd20l?) esaa vatiablesisenmodifeaneng a ci - n o
relacion a la variable independiente.
3.4- DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacidiserefiere al plan o estrategia concebida para responder a las

pregunt as de(Christensers 1980y aci - no
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El disefio a utilizar permitira estructurar el proyecto de investigacion en curso.
34.1- INVESTIGACION CORELACIONAL

La investigaci-n correlacional s e(Sdwoku pa de
1997)

Esta investigacion indica la relacion entre dos o mas ideas, personas o0 cosas, loitgue perm
interpretar los resultados.
3.5- INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
3.5.1- POBLACION

La poblacion y muestra ésualquier coleccion finita o infinita de individuos o elementos
distintos, perfectamente identificables ambigtiedad. Llamaremaosuestra de tamafio n a un
subconjuntal e n el ement o §Quabada & Garcip,d¥8)aci - no

El GraficoNo 9 demuestra la difemeia entre poblacion y muestra:

MUESTRA

Gréfico 9 Poblacién y Muestra
Fuentehttp://metodoslconlauralozada.blogspot.com/2016/02/poblgemunestra.html
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TAMANO DE LA MUESTRA DESCONOCIENDO EL TAMANO DE LA POBLACION
AEn el estudio de | a satisfacci-n | aboral n o
gue supone la invalidagide la prueba en funcion de la diversidadtha n a p (Landy&&n t e 0

Conte, 20058)

La férmula de célculo se detalla erHiguraNo 10

Z,”xpxq
/]2

Grafico 10 Formula Tamafio Poblacion Extensa
Fuente http://www.psyma.com

] —

En donde
Z = nivel de confianza,
P = probabilidad de éxito, o proporcidon esperada
Q = probabilidad de fracaso
D = precisioén (error maximo admisible en términos de proporcion)
3.5.2: MUESTRA
Lamwestraedi. .. una parte representativa de un co|
gue se somete a observacion cientifica en representacién del conjunto, con el propésito de
obtener resultados vs8lidos, t(SienraBr&o 1988r a el u

El GraficoNo 11ldetalla como se obtiene una muestra para realizar un analisis
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Hroceso ctstadisuco

POBLACION

Muestreo Inferencia

Estadistica

Grafico 11 Muestra
Fuente http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.com

FORMULA PARA DETERMINAR LA MUESTRA
La formula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacion es

la siguientede acuerdo abraficoNo 12:

B NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z*xpxgqg

n

Gréfico 12 Férmula Poblacion Finita
Fuentehttp://www.psyma.com

En donde,

N = tamafio de la poblacién

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcién esperada
Q = probabilidad de fracaso

D = precisién (Erromaximo admisible en términos de proporcion).
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Para calcular las siguientes formusastomara como basedmuienteTablaNo 2de niveles
de Confiabilidad

Tabla2 Tabla de Niveles de Confiabilidad

[ L5 128 144 165 196 | 224 | 258
% confiabilidad | 75% | 80% | 85% | 90% | 9% | 98% | 99%

Fuente:Elaborado por Nanckras

3.5.3- EL CUESTIONARIO

El cuestionario Apermite | a recolecci-n de
de personas que poseenlainima ci - n que r (SaaialCbrdobai2004) nt er ®s 0
REQUISITOS PARA REALIZAR EL CUESTIONARIO

Validez permite que los resultados que se obtengan proporcionen un diagnostico claro o
preventivo.

Confiabilidad las preguntas a utilizarse deben ser claras y precisas de esta manenase
cometer errores al realizar el an&lidel cuestionario.

Comparabilidad lanformacion obtenida debe ser manejable en forma numérica, logrando asi
poder comparar los resultados con el de otras instituciones.
PREGUNTAS SUBJETIVAS

Se planteard este tipo de preguntas ya que se considera m®lartapinion, actitud, y
expectativa de las personas encuestadas. La informacién que se obtendra permitira tomar
decisiones importantes paghinstituto.
PREGUNTA ABIERTA

Las preguntas abiertas permiten expresar la opinion libre del encuestadopetse tip
preguntas permitird considerar inquietudes que no fueron consideradas en el cuestionario, pero

que causan gran preocupacion en la persona encuestada.
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PREGUNTA CERRADAS

Permite que la persona encuestada tenga lampe escoger su respuesta frentaréas
alternativas, (SI o NO); (Siempre, C&empre, Aveces, Casi Nunca, Nunca).
3.5.4- LA ENCUESTA

Esta técnicgue #rve para el estudio de las actitudes valores, creencias, etc., de las personas
Laencuestagsuna herr ami ent astidio dedaa relaciortesdociajesa kaga e |
organizaciones contemporanea, politicas econdmicas o sociales, utilizan esta técnica como un
instrumento indispensable para conocer el comportamiento de sus grupos de nterases
deci si one s(GaindbCéeeres, ROOQ) s 0 ,

Las encuestas son instrumentos que permiten obtener informacion clara y precisa para poder
realizar mejoras garantizando calidafidelidad de los encuestados, lo podemos apreciar en el

GraficoNo 13

LA ENCUESTA

O TODO UN PLAN DE
ACCION

Grafico 13 La Encuesta
Fuente:http://institutoaltorendimiento.com/gestiondeltalento/inicio/encuestade-clima-laboral/
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IV .- MODELOS PROPUESTOSY RECOPILACION DE INFORMACION
De acuerdo a las dimensiones analizadas en el capitulo antedorasécomo base las
siguientes dimensionegie se detallaa continuacion eel GraficoNo 14en la que seelaciona

el clima organizacional y la satisfacciéalidad de servicio:

MODELO PROPUESTO PARA MEDIR EL CLIMA LABORAL Y SATISFACCION-CALIDAD DE SERVICIO

Estructura Organizacionp—— —
0 - EE
Regrsaliad | ——> 2o mpacosenla| 02 Infiagsiruciura
Z ! Do, \ 0
9 Organizacion > &
., 0- ! \ 1
Cooperacion — 55 ; ! ur
it i Cp Cp '
Eg | Satisfaccion de Safistaccion d & ”01%9
. N«
or Persondl los estudiantes 0ok
)3 - j Y3
fo | LSO GelITSQM St
Relaciones Sociales [— ZE B ! 858 Calidad de senveio
¢ | | *20
‘e mpactosen e Z02
Mofivacion — | {: bienestar soca o
— e LD
Comunicacion —p(30| T ?F
0 <
=
Sentido de Pertenencial ——

Gréfico 14 Modelo propuesto para medir el clima laboral y satisfacaalidad de servicio
Fuente:Elaborado poNancy Eras

4.1- MODELO PROPUESTO CLIMA LABORAL
De acuerdo a las teorias de los autbiegin y Stringer y a los autores Bowers y Taylee

considerara para la medicion del clima labtaatlimensionesgetalladagnel GraficoNo 15
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DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

ESTRUCTURA RELACIONES , ,
ooy | TEPONSIBUDD | COOPRACON | "gpoivec™ | NOMACON || coppyoucty | Soumoode
PERTENENCIA
Gréfico 15 Dimensiones deClima Laboral
Fuente Elaborado por Nancy Eras
4.1.1- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La estructura organizacional fes | a capacida

reestructurarse para adaptarse a condiciones internas y externas cambigmniesietes para
aumentar el maximo desempefio organizacfialsthaus, Adrien, Anderson, Carden, & Plinio,
2002), es decir este factor permite analizar la percepcion que tienen las personas en relacion a la
asignacion de taas, funciones y responsabilidades de acuerdo a su perfil, en base a las politicas,
procedimientos y niveles de jerarquias dentro de la organizacion, todo tiene relacién con el
organigrama estructural de la emprgsasu funcionamiento

Enel GraficoNo 16 sedetallanlasdimensiones que intervienen en la estructura

organizacional:
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PROCEDIMIENTOS

POLITICAS

CRITERIOSE ANALISI
ESTRUCTURA NIVELES DE JERARQUIA
ORGANIZACIONAL

PERFILES

FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES

INFRAESTRUCTURA

Gréfico 16 Dimensionl Estructura Organizacional
Fuente Elaboradgor NancyEras

4.1.2- RESPONSABILIDAD
La responsabilidad es un aspecto que se demuestra al momento de realizar una accion, es
importante destacar que cada persona es valiosa dentro de toda institucion, sin importar el cargo

gue desemperie, ya que con su trabajo aporta al cumplimiento deskbgoslie la institucion.
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Una frase de Jean Pawl Sartre indica que fdNad:
todoso, es necesari o ser responsable en for ma
obtener resultados a nivel de ingtitin, obteniendo beneficios para todos

El GraficoNo 17 sefiala el sentido de la responsabilidad:

RESPONSABILIDAD
OBJETIVOS DE
MI TRABAJO TUTRABAJO INSTITUCION
I 0
&
I .
|

aad b

Gréfico 17 Dimension 2 Responsabilidad
Fuente:ElaboradgorNancyEras

4.1.3-COOPERACION

Permite determinar el logro de objetivos en base al sentido de cooperacion de sus integrantes,
es decideterminar sexiste el apoyo mutuo, tanto de niveles los niveles superiores como
inferiores, generando y manteniendo un espiritu de equipo.

Estos equips pueden conformase de dos maneras formales o informales:

Formales - estos grupos son creados dentro del organigrama estructural ya que los perfiles,
funciones y tareas ya estéstablecidgsporejemplo,se encuentran divididas en departamentos,
areas csecciones.

Informales. - se conforman en base a la interaccion e interrelacion de las personas que

conforman la organizaciéon, que se unen por la afinidad existente y aprovechan que se sienten
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bien socialmente y su espiritu de colaboracion permite gueesgenEl GraficoNo 18permite

demostrar que se espera de la cooperacion:

2 2 x 0

0 o z HABILIDADES &y [

0 >0 m —\| 3¢ [—

g 03 x ACTITUDES b m— T
E 01 E < F METAS
5 0 5 FSFUERZOS > u

0 0 w 6

v v : RESPONSABILIDADES .

Gréfico 18 Dimension 3 Cooperacion
Fuente Elaborado poNancy Eras

4.1.4- RELACIONES SOCIALES

Las relacionemterpersonales entmmparieros, esta orientado al comportamiento y actitudes
se refiere al ambiente laboral en base a las relacsmoeses yno tiene relacion directa con el
cumplimiento de las actividades, es decir lo que la persona en forma individual puede ofrecer a la
sociedad con el fin de relacionarse y crear ambientes agradables.

SegunYepez, en el 20KefAalo en uno de sus articulos dBdaista Lideresgu e en e | A201
el Proyecto Happiness encuest6 a 1034 trabajadores ecuatorianos en torno a la felicidad laboral
en Ecuador. Una muestra frente al total de 2 062 963 personas que trabajan en empresas privadas
y 489 203 en las publicas del pais. Del estudio se desprende que sentirse alegre en el empleo
permite generar mejores relaciones entre colegas, ademas deapettendimiento de las
labores diaria®. ; el estudio realizado por medio de en
demostré que del estado de animo de las personas y las condiciones en las que realice sus
actividades se puede generar productividlag relaciones impersonales tienen un efecto directo

hacia los demas asi lo demuestr&GraficoNo 19
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AMISTAD

EMPATIA

I GENEROSIDA

EXPERIENCIA

A LOS DEMAS (SOCIED

LO QUE PUEDO OFRECER

CONOCIMIENT

v

Gréfico 19 Dimension4 Relaciones Interpersonales
Fuente Elaborado poNancy Eras

4.1.5- MOTIVACION

La motivacién permite medir el grado de interés que sienten las personas, en relacion a su
trabajo, es muy importante ya que logra que el personal aporte con sus iniciativas, ideas que
|l ogren ®xito en | a misma. i L este mudamentadnente n de |
en mantener culturas y valores co((Apmstroagt i vos
1991)

El GraficoNo 20 demuestra como la motivacién esta relacionada directamente con la

productividadpositiva onegativa de una institucion:

MOTIVACION

l

[ INTRINSECA (SE OBTIENE DE S| MISMd)

I

[ IMPULSOS QUE NOS PERMITEN REALIZAR Af( ’ [ ESTIMULOS POSITIVOS Y NEGATIVOS DE L

~ | EXTRINSECA (SE OBTIENE DE LO QUE NOS|F

PROMUEVE SATISFACCI(
POSITIVA O NEGATIVA

!

PRODUCE TRABAJO PRODU
O IMPRODUCTIVO

Gréfico 20 Dimensién5 La Motivacion
Fuente:Elaborado poNancy Eras
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PIRAMIDE DE MASLOW
Maslow (19541 9 70) sefala que su teor2a indica que
necesi dades que s on (Pblano, Chbanges,t&®el Bozo, 2003) i vaci - no
Sostiene que para el ser humano lo mas importante son sus necdsédickes [0 que genera
gue sus deseos se logren auto realizar, que sus acciones lo motivan a cubrir sus necesidades; asi

lo explicaEl GraficoNo 21

Piramide de Maslow

tirnos queridos y apreciados .
mistad o pertenencia

Seguridad y estabilidad de
empleo. Proteccion y orden

das, suefio
 fresco, una

Gréafico 21 Piramide De Maslow
Fuentehttp://motivacionlab.blogspot.com

TEORIA DE HERBERG

La revista Gestion en el Tercer Milenio sefiala sobre el concefiREBERICK
HERZBERG que, fA Pudseanjondos adk@eacesidades seededeanuestra
naturaleza animal: el instinto que nos lleva a evitar cualquier dolor causado por el medio

ambiente, sumado a todos los méviles que adquirimos y que llegan a estar condicionados a las
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necesidades biologichssicas. (..)El otro conjunto deecesidades se refiere a esa caracteristica

singular del ser humano, la capacidad de logro, y por medio de ese logro, de conseguir el

desarrollo psicolégico. Los estimulos para ese desarrollo son las tareas que lo inducen: en un

contexto industrial, son ebntenido del trabajo. A la inversa, los estimulos que fomentan una

conducta encaminada

a evitar e lLopez;2005)

Esta teoria clasifica a la motivacion ers dategorias:

Factores c Higienetiene relacion con las condiciones ambientales laborales (beneficios

sociales, salarios, clima laboral) y provoca satisfaccion positiva o negativa, su objetivo es la

prevencion de insatisfaccion laboral.

S e

Factores Motivacionalessu objetivo es quel trabajador se sienta motivado para lograr

obtener su maximo rendimiento laboral, esta relacionado directamente con sus deberes y

obligaciones en el cargo que ocupa.

El GraficoNo 22demustracémorelaciona los factores motivacionalesigieneHerzberg

parademostrar su teoria de motivacion

LOS DO5 FACTORES DE HERZBERG

FACTORES
MOTV ACIONALES
(De satsfiscatn)

FACTORES E
HIGIENE
(Die insatisfaccséa)

Conterndo del cargo (Comeo 5= siente
el mdrvdue en relacion 2 w0 carpo

1. El trahajo en =i

2. Reakzaciin

i Fieconocimésntn

1. Progreso profesional
5. Responsabibdad

Contexte del carpe (Como st siente o
individun en relacien condiciones d= 1a
P L]

]

L o e B

L.as condiciones de trahajo
Admearéstracion de= la emipresa
Salario

REe=lacsone=s com el supervisor
Beneboaos ¥ servicios sormles

Gréfico 22 Factores de Herzberg

Fuentehttp://seuntriunfador.com/teorimotivaciordosfactoresherzberg
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Mientras que eGraficoNo 23detalla larelacion entréas Jerarquias de Maslow y La Teoria

de Herzberg

JERARQUIA DE NECESIDADES TEORIA DE 2 FACTORES DE
DE MASLOW HERIBERG

Trabajo dessfiante
Logro

Crecimisnto
Fesponsabiidad

Autorrealizacion

Frogreso
Reconocimisnto
Sistus

Felacionss nferpersons-
les

Foiitica y Administracion
Calidzd Supervision

Estima o Caialus

MOTIVADORES

Condiciones de Trabajo
Seguridad en el Pussio

Susido
Vids Personal

Seguridad

—
—
Afiiacion o Aceptacion ——
—-
—

Necesidades Fisiologicas

FACTORES DE MAMNTEMNI-
MIENTO

Gréfico 23 ComparaciérDe LasTeoriasDe Motivacion MaslowY Herzberg
Fuente: http://marketingjade.blogspot.com/2013/10/blgmpst.htmI?m=0

4.1.6- LA COMUNICACION
La comunicacion es el medio mas importante para el ser hunmanatgentendetransmitir
y relacionarse con los demas, dentro de las organizaciones esta orientada a ser eficaz.
Lo que la comunicacion trata es informar de manera organizada y profesional para lograr
productividad, séa consider&omo un eje central.
Es i mportante conocer Aque ning%hn grupo pued
esta como | a transmisi - - n (Amoeok, 200t endi mi ent o d
Este factor permite que el personal de cualquiganizacion pueda expresar lo que piensa, ser

escuchados sin temor a ser reprochado.
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La comunicaci - n

unidades de la organizacidn se pone en contactocot r o

organi zacional es

i ndi vi(Rebal 20100 t r a

En el medio laboral usualmente se manejan dos tipos de comunicacion:

HORIZONTAL

u

n

Aproces

Su alineacion esta relacionada con la comunicabre personagel mismo nivel, es decir

de su misma categoria, areas, gaiptc., no predomina la autoridad y es muy utilizada para

avivar la estructura organizacional mejorando la coordinacion, clima social, etc., por lo general

esta comunicacioén es informal

VERTICAL

Este tipo de comunicacién tiene dos vias: la que el empseadivige a los altos niveles
jerarquicos lo que le permite plantear sus ideas y recibir retroalimentacion en el caso de ser

necesario; ya que los altos niveles jerarquicos se dirigen a sus empleados, utilizando

herramientas tales como: circulares, evistas, reuniones informativas.

El GraficoNo 24demuestra las distintas formas que existen de comunicacion

COMUNICACION

AUTORIDADES

NIVEL 1

mazZzmozmoOwn >

Gréfico 24 Dimension7 Tipos de Comunicacion
Fuente:Elaboradgor NancyEras

NIVEL 2

HORIZONTAL

\ 4

NIVEL 3

madzZzmozmOwmo
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4.1.7- SENTIDO DE PERTENENCIA

Permite identificar la afinidad o lazo que experimenta el personal al sentirse identificado con
la institucion, es decir involucra en alcanzar la mision, vision y objetivos de la misma.; ademas se
fomenta respeto a los distintos puntos de vista, l@ggquoera valoragregado a la empresa ya que
implica la integracion y participacion de todos. Loexpfegal senti do de perten:
gue elser humanalesarrolla una actitud consciente respedaitras personas, en quienes se ve
reflejado por identificarse con sualoresy costumbres o(Daza, 2014)

El sentido de pertenencia permite demostrar que tanto un individuo esta invotarddo

empresakl GraficoNo 25lo detalla de la siguiente manera:

L IDENTIFICACION
=
Ll
= ENFOQUE EN:

<c
LLI MISION,VISION,OBJETIV %
L) a
= ORGULLO =
®) |
()
— RESPALDO
=
L
(Fp]

INTEGRACION SOCIAI

Gréfico 25 Dimensién8 Sentidode Pertenencia
Fuente Elaborado por Nancy Eras

4.2 - MODELO DE CALIDAD Y SATISFACCION DE SERVICIO

La satisfaccidn del servicio refleja la calidad y eficiermgia el estudiante recibe, en relacion a
la parte académica y administrativa:

Para objeto de estudio sensiderga las siguientes variablescantinuaciénse detalla eel

GraficoNo 26
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INFRAESTRUCTUEF
SATISFACCIO
DE LOS
CALIDAD DEL ESTUDIANTE!
SERVICIO

Gréafico 26 Dimensionesle laSatisfacciorde Servicio
FuenteElaborado poNancy Eras

4.2.1. INFRAESTRUCTURA

La infraestructura educativa permite mejorar la calidad de servicio, logra satisfacer las
expectativas y necesidades de los estudiantes.

Una buena infraestructura permite que los estudiantes asistan en forma constante a clases,
mejoren su rendimiento y sobre todo su interés por seguir educandose, lo que favorezca el

proceso de ensefianzaprendizajeen la infraestructura se debe considera

Aulas con suficiente ventilacion, iluminacion, visibilidad

Servicios basicos: bafios higiéosg; luz eléctricainternet

Disponibilidad y calidad de mobiliario escolar basico: tizas, pizarron, sillas, mesas
Instalaciones con equipos de computegnologia de la informacion

Biblioteca con suficiente materibibliograficoque permita realizar trabajos investigativos, de

consulta.

Las Instituciones Educativas deben tratar al estudiante como su cliente interno. Y deben
esforzarse edarfiel cumplimiento a todo lo planteado con el fin de que su resultado final sea la

satisfaccion de quien recibe su servicio.
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El grado de cumplimiento permite fejecutar
que le falta; hacer algo que se debe; convenir; elsda en que termina un plazo o una
obl i g &PérezPorto & Merino, 2015)

Lo que las empresas deben realizar para brindar calidad en el servicio que sErdetallan

enel GraficoNo 27

COMPROMISO

i

INFRAESTRUCTURA

|

COMUNICACION

X

TIEMPO DE RESPUESTA

Gréfico 27 Dimensionl GradoDe Cumplimiento
Fuente:Elaboradgor NancyEras

GRADO DE CUMPLIMIENT
CALIDAD DE SERVICIC

Como podemos apreciana buenanfraestructurgproducemas desempefio escolar, calidad en
el proceso educativo y el resultado serd la satisfaccion de quien lo recibe el egresado(a) o
graduado(a) de la institucion.

Cabe sefalar que no solo depende de los docentes que se pueda cumplir con este factor, sino
tambign de las oportunidades que la sociedad brinda
4.2.2. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es un indicadpre permitenedir la satisfaccion o insatisfaccion de
quien lo recibeademawerificar que si los servicios educativos son los correctogsesiian ser

mejorados para lograr la excelencia.
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Es necesario superar las expectativas académicas y de servicio para obtener eficiencia y
calidad en los resultados.

En la actualidad muchos estudiantes bachilleres optan por trabajar y estudiar, lo ppergene
este momento una demanda de estudiantes en busca de un titulo profesional, convirtiéndolo en un
cliente que busca la mejor opcion para continuar con sus estudios sin que este perjudique su
trabajo. Por este motivo estan dispuestos a pagar por asysdiaonocimientos a institutos
educativogjue cumplan con sus expectativas de estudio, servicio eficiente y sobgartaaita

de calidad educativ&l GraficoNo 28 lo demuestra:

GARANTIAS DE CALIDAD EDUCT!
SERVICIOS EFICIENTES

by

Gréfico 28 Proceso Calidad De Servicio
Fuente Elaboradgor NancyEras

ESTUDIANTE PAGA EXPECTATIVAS

Lo que pretende dhstituto Tecnolégico SuperioQuito Metropolitanaes mantener la
fidelidad y lealtad de sus estudiantes, pues darle un valor agregado a la calidad de servicio que
presta, y sobre todo que el pais cueonte nuevoguturos profesionales con alto grado de
iniciativa y emprendimientdzn la calidad de servicio se consideré:

- Trato del personal administrativo y docente

- Servicio de atencion al cliente
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La informacion que se brinda acerca del instituto y/o casnipile suscitepreocupacion por

partedel institutopor reforzar conocimientos en sus estudiant

4.3- OPERALIZACION DE LAS VARIABLES

4.3.1- CLIMA LABORAL

La Tabla No3 permite identificar las dimensiones a utilizar avariable del Clima Labora

Tabla 3 Dimensiones del Clima Laboral

OPERALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
—l Ambiente fisco y distribucion 1.3
< ESTRUCTURA  [ooera -

D: Conocimiento de politicas 4
Conocimiento de objetivos 2
O RESPONSABILIDAD|Responsabilidad Profesional 5-6-7
m Interaccién 8-9
< COOPERACION |Manejo de conflictos 10-11
- Unidad de propésito 12
< | RELACIONES SOCIAL EOhe.S'cm oo 13-14-16
onfianza 15-17
2 Satisfaccion 18-19
— MOTIVACION Reconocimiento 20
—I Crecimiento profesional 21
O COMUNICACION  [os mandos 23-25
Con otros departamentos 22-24
SENTIDO DE PERTENENDMa Organizacion 26-27-28-29-30

Fuente:Elaboradgor NancyEras(2018)

4.3.2- CALIDAD Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

La Tabla No 4germite identificar las dimensiones a utilizar awvériable de la calidad y

satisfaccion del estudiante:
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Tabla 4 Dimensiones Calidad y Satisfaccion del Estudiante

OPERALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABL] DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
<C Gestion e informacion de la
_ infarestructura 1-2
D Disponibilidad material escolar
D (sillas-mesas,etc) 3
U)I Laboratorio (Equipos suficientes)-
Servicio de Internet 4-6
Ll INFRAESTRUCTUR—— _ —
Biblioteca (Material bibliografico)
— 5
Q Servicios Higiénicos (seguridad y 7
limpieza)
Z Bar estudiantil-Copias e impresions
O (limpieza,atencién, precios) 8-9
O Atencion al cliente
10-11-12
informacién oportuna
<C 13-14-17
LL
Interaccidén y socializacion
(£ CALIDAD DE SERVI(Q Y 15
<I Programas de refuezo academico
16-18
Satisfaccion Calidad y Servicio 19

Fuente: Elaborado por Nancy E(2918)

4.4- MODELO DE ENCUESTA
4.4.1- CLIMA LABORAL

Considerando las teorias de los authibsin y Stringer;Bowers yTaylorenbase al tema del
clima laboral vistas anteriormente, rp objeto de estudio se ha disefiado el siguiente mddel
encuesta de clima laboral ehquese pretende conocer lpsrcepciones dglersonal con
respecto al clima laboral en baskassiguientes dimensiones:
EstructuraResponsabilidadCooperacionRelaciones SocialeMotivacion Comunicacion
Sentido de Pertenencider Anexo 1
4.4.2- CALIDAD Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

En base los modelos de calidad de SERVQUAL y GROUNROOS se consideré las
siguientes dimensiones: infraestructura y calidad de sen@ue. permitiramedir la percepcion

que tiene el estudiante en relacion al servicio e imagen de la InstitderdAnexo 2
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4.5- POBLACION
4.5.1- CLIMA LABORAL

La informacion obtenida es facilitada por el departamento Administrativoldstitacion,del
Instituto Tecnoldgico SuperioQuito Metropolitano

Actualmentecuenta con 5@ersonas laborandse debe aclaraue haydocentes que laboran
las tres jornadas: matutina, vespertina e intengigpeste motivo en [BablaNo 5se detalla de

la siguiente manera:

Tabla 5 Datosde laPoblacién deClima Laboraldel 1.T.S.Q.M.

PERSONAL MATU TINO VESPERTINO INTENSIVO TOTAL

ADMINISTRATIVO 9

DOCENTE 20 18 35 73
TOTAL 82

Fuente Instituto Tecnoldgico Superior Quito MetropolitaQuito, 2017

4.5.2 CALIDAD Y SATISAFCCION DEL ESTUDIANTE
En base a datos otorgados por el departanfahtunistrativo de la Institucién, se obtuvo la
siguiente informadin. En la tabla No 6 se detallan los datos:

Tabla6 Datos de la Poblacion de la Calidad y Satisfaccion del Estudi@r®eQ.M.

PERIODO OCTUBRE-MARZO 2018

HORARIOS No. De Alumnos
MATUTINA 73
VESPERTINA 39
INTENSIVA 372
TOTAL 484

Fuente Instituto Tecnoldgico Superior Quito MetropolitaQuito, 2018

4.6- FORMULA Y TAMANO DE LA MUESTRA

4.6.1- CLIMA LABORAL

La férmula que se aplicara para determinar la muestra con la cual se realizara la encuesta del

clima laboral sera la siguiente:
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_ N X Zax pxq
Rx(N-1)+ Zazxpx

DATOS
56
1,96
0,5
0,5
0,05

alolo|N|Z
nlnfnfuln

N x Zax pxq
dx(N-1)+ Za2xpxq

56 x (1,989)x 0.5x 0,5
(0.05% x (56-1) + (1,96)2x 0.5 x 0.t

53,78
1,0979

n=49
4.6.2- CALIDAD Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
La formula que se aplicaré para determinar la muestra con la cual se realizara la entaiesta de

calidad y satisfaccion del cliergera la siguiente

DATOS
N = 484
z = 1,96
P = 0,5
q = 0,5
d = 0,04

N x Za?x pxq
d2x (N-1)+ Za2xpgq
484 x (1,96)2x 0.5 x 0,5
(0.04)? x (NL) + (1,96)2x0.5x 0.5

464,8336
1,7332

n= 268
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4.7- RECOPILACION Y APLICACION DE LA ENCUESTA
4.7.1- CLIMA LABORAL

Una vez que se determin6 que 49 personas debian aplicar la erisissliaito la gyuda de
la Srta. Deysi Sanchez secretaria del Instituto ¢rfedamatutina y vespertina.

Quien mediante correo electroniconvoco a que el personal administrativo y docente
colabore con la realizacion de la encuesta del clima laboraiameca!| siguienteomunicado

emitidoel 1de marzo del 2018omo lo demuestral GraficoNo 29

itsgm X - EER 1
g 0 =8 o B = 5de29 < > 0
COMUN|CADD |TSOM Recibidos % ﬁ B
Instituto Tecnolégico Superior Quito Metropolitano <itsam_2015@hotmail.c 1mar. 201819114y =
para yo, aalt2006, pulsad583, Paul, Rosa, Anita, Rosalva, Mireya, INES, Edison, Patricia, Wagner, Marco, MARIA, BYROM, J =

Estimados Docentes

Con un cordial saludo, informo gue se realizara una ENCUESTA DE CLIMA LABORAL a todo el personal DOCENTE
y ADMINISTRATIVO de la Institucion, motivo por el cual solicito su colaboracidn acercéndose a secretaria para &l
llenado del mismo.

Anticipe mi agradecimiento.

Atentamente.-

SECRETARIA
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR

Gréfico 29 Comunicado Emitido El 1 De Marzo Del 2018
FuenteElaborado pola Srta.Deysi SancheSecretaria ddhstituto

Se convoco a 56 personas de acuerdistatlo del personal Docente y Administrativma
vez llenada la encuestase depositdeanforagque se encontrahdicadaen la secretaria del

Instituto ypara dar constancie que se realizo la encuesta se fiencllistada
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El tiempo para llenar la encuesta fue desde el 1 de marzo del 2018 hasta el 10 de marzo del
2018. Tiempo suficiente para que todos los participantes lo puedanVYen&nexo No 3
4.7.2- CALIDAD Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Para poderealizar la encuesta de satisfaccion del estudiante se solicitdé autorizacion a la Sra.
Dra. Ana Lucia Lucero Rectora del Instituto Tecnoldgico Superior Quito Metropolitano, para
poder desarrollar la encuesta. La Tabla No 7 determina como se programas ks ks que se

llevaria a cabo la encuesta fueron:

Tabla 7 Planificacion Encuestas de satisfaccion estudiantes

Fuente Elaborado por Nancy Eras (2018)

La realizacidon de la encuesta tuvo una buena acogida y colaboraciéntesdedns
estudiantes, asi se lo puede observar en las siguientes Gréficos
El Gréafico No 30 sefiala la cooperacion de los estudiantes de la seccion intensivos (sdbados)

que tuvieron para llenar la encuesta solicitada:

Gréfico 30 Encuesta realizada el Sabado 19 de mayo del 2018
Fuente: Estudiantes Instituto Tecnoldgico superior Quito Metropolitano 2018
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