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PROLOGO 

Dentro de cualquier Entidad o Institución lo más importante siempre será el recurso humano 

con el que cuente. Es muy importante el clima laboral que se maneje ya que de este factor 

depende la satisfacción de la persona que lo reciba. 

El clima laboral como tema de discusión apareció a fines de los años 30, según la Teoría de 

Campo de Kurt Lewin en la que destaca características del individuo frente a su ambiente laboral, 

a su rol laboral y como estos factores inciden en su entorno. 

En el trascurso del tiempo, esta teoría ha evolucionado y formado sus bases, con el propósito 

de mejorar la productividad 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 Satisfacción del usuario externo (estudiantes), dependerá directamente de un 

óptimo clima laboral, que permitirá adquirir fidelidad, confianza, bienestar que quienes reciban 

un servicio. 

El estudio y análisis del clima laboral de una Institución Educativa y su influencia en la 

satisfacción de los estudiantes son importantes, porque permite diagnosticar la situación actual en 

que se encuentra. Mediante la utilización adecuada de variables que evalúan las necesidades de 

las personas, consideradoras como un factor muy importante que mejora la productividad de 

cualquier empresa o institución sean estas comerciales, operativas, productivas e incluso las 

educativas. 

Para analizar ampliamente este tema es fundamental realizarse las siguientes preguntas que 

serán la guía para desarrollar este proyecto, como:  

¿Qué causas determinan el comportamiento de las personas?, 
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¿Cuál es la percepción de las personas frente a su ambiente laboral?,  

¿Cómo afecta el clima laboral en la calidad del servicio hacia el cliente interno y externo? 

La metodología a utilizar se basará en teorías de autores que se han dedicado al estudio del 

clima laboral, su análisis permitirá que el proyecto se los pueda desarrollar en forma práctica, los 

resultados que se obtengan permitirá hacer un enfoque de prevención de problemas que se 

generen durante el desarrollo del mismo. 

El propósito de este proyecto es demostrar si las emociones individuales se relacionan con el 

clima laboral existente con el Instituto Tecnológico Superior Quito  Metropolitano e identificar si 

es necesario que se determine proponer una alterativa que  proporcione que el clima laboral del 

Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, genere un ambiente de satisfacción laboral 

para el personal de del Instituto y por ende a mejorar la satisfacción de calidad  de servicio para  

los estudiantes.
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RESUMEN EJECUTIVO  

El presente proyecto de investigación analiza el clima laboral en el Instituto Tecnológico 

Superior Quito Metropolitano, a través de técnicas de investigación aplicadas a la práctica 

detallando los factores que influyen en el clima laboral; su incidencia en la percepción del 

ambiente laboral por parte del personal y sobre el impacto que causa sobre el cliente interno y 

externo. 

El análisis de las perspectivas del personal de del Instituto y el sentido de pertenencia hacia la 

misma, permitirá determinar si esto genera un ambiente agradable y de calidad, dentro de la 

institución. 

Es importante reconocer que la satisfacción del estudiante depende de la calidad de servicio 

que reciba de la Institución. 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 alternativas y acciones que permitan 

mejorar, innovar y disminuir los aspectos negativos que se encuentren durante el análisis y de 

esta manera se otorgue un beneficio para la institución, el personal y los estudiantes. 

Palabras claves 

Clima laboral, Satisfacción laboral, Variables, Encuestas, Alternativas. 
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INTRODUCCIÓN  

EL Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano brinda servicio de enseñanza 

educativa y formación profesional superior a nivel presencial e intensivo. Ofrece las carreras de 

Administración de Centros Infantiles, Administración de Empresas, Sistemas Informáticos. 

El presente proyecto tiene la finalidad de analizar el clima laboral y detectar aquellos factores 

que influyen en la satisfacción y/o calidad de servicio. 

Es importante señalar que las instituciones educativas están conformadas por personas que 

tienen responsabilidades específicas considerándose de esta manera como un punto clave dentro 

de la institución, están orientadas a seguir un mismo objetivo además su conducta y rendimiento 

influyen en la calidad de los servicios que brinda.  

Para lograr este objetivo se debe realizar el estudio y análisis de los factores del clima laboral, 

que influyen directamente en la gestión del Instituto la hora de satisfacer las expectativas del 

cliente interno (personal administrativo, docente y servicio), y como este incide en la percepción 

y aprendizaje del cliente externo (estudiantes). 

El clima laboral es  un proceso  que actualmente es considerado como un factor importante en 

las empresas, debido a que el ambiente de trabajo que se genera influye directamente en la 

satisfacción del personal, lo que influye con su comportamiento individual y desempeño, y le 

permite trabajar en equipo, para demostrar sus habilidades y generar una competencia sana dentro 

de un grupo humano, durante este proceso las personas son consideradas pieza claves dentro de 

toda empresa y de ellos depende los cambios de la misma. 

El estudio y análisis del clima laboral en el Instituto Tecnológico Superior Quito 

Metropolitano tiene por objeto determinar las dimensiones que inciden en el clima laboral como 

son:  
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Estructura organizacional,  

Responsabilidad, 

Cooperación, 

Relaciones Sociales 

Motivación, 

Comunicación, 

Sentido de pertenencia,  

De igual manera el estudio y análisis de la satisfacción del estudiante del Instituto Tecnológico 

Superior Quito Metropolitano permitirá medir la relación que genera su percepción de bienestar 

frente a su rendimiento académico. 

Las dimensiones que serán objeto de estudio serán: 

Infraestructura 

Calidad de Servicio 

En el desarrollo del proyecto se utilizará como herramienta el marco teórico que servirá para 

sustentar y dar credibilidad a la investigación, ya que estará basado en teorías de otros autores 

sobre el tema de estudio en sus diferentes enfoques y a su vez permitirá ampliar conocimientos de 

aquellos estudiantes o personas que deseen tener una referencia acerca del clima laboral y/o 

satisfacción de los estudiantes, además permitirá aplicarlo en forma práctica. 

El propósito de este proyecto es realizar un diagnóstico del clima laboral y utilizar una 

metodología que permita presentar un instrumento de recopilación de información; como la 

elaboración de encuestas del clima laboral para el personal administrativo y docente y encuestas 

de satisfacción para los estudiantes de la institución. 
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Los resultados obtenidos permitirán diseñar una alternativa de mejorar, que permita fortalecer 

el clima laboral del Instituto y la satisfacción del estudiante, logrando que los beneficios sean 

recíprocos tanto para el personal, y estudiante. 
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I.- EL PROBLEMA  

1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

Toda organización espera obtener los mejores resultados económicos a través de los 

diferentes servicios que ofrezcan, esto conlleva a que su personal se sienta satisfecho con 

las tareas que realiza diariamente, lo que le permite demostrar sus destrezas y experiencia 

logrando convertirse en un factor importante dentro del clima laboral, además el ambiente 

de trabajo debe contar con las condiciones necesarias para el cumplimiento de dichas 

actividades, que la relación existente tanto profesional como de amistad con sus 

compañeros genere comportamientos positivos, y lo más importante que su actitud permita 

cumplir sus objetivos personales e institucionales. 

El Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, se dedicada a la formación 

educativa, y dentro de su institución es importante realizar la presente investigación acerca 

del clima laboral, ya que este influye en la productividad y eficiencia. Además, permite 

conocer las actitudes, emociones y percepciones del personal, identificar posibles causas 

que estén afectando directamente el ambiente laboral de la Institución, y que al mismo 

tiempo puede incidir en la calidad de la prestación de sus servicios sean estos 

administrativos y/o educativos. 

Un buen clima laboral está relacionado con la satisfacción y calidad de servicio que 

brinda a sus usuarios internos y externos generando una percepción positiva o negativa. Lo 

que permitirá proporcionar datos importantes mediante el análisis y evaluación de 

resultados, y poder plantear un modelo de intervención que permita transformar los puntos 

débiles en puntos fuertes, logrando un impacto positivo que responda a las necesidades 
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reales del personal con la finalidad de llegar alcanzar la excelencia en la calidad de servicio 

y por ende contribuya al mejoramiento del entorno laboral. 

Estos resultados quedarán a disposición de las autoridades del Instituto Tecnológico 

Superior Quito Metropolitano, para que lo puedan aplicar cuando ellos lo consideren 

necesario. 

1.2.- ANTECEDENTES 

El Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, fue creado el 19 de septiembre 

de 1995, y su máxima autoridad es la Dra. Ana Lucía Lucero rectora de la Institución, a 

continuación, en el Tabla No 1 se detalla las carreras que ofrece el Instituto actualmente: 

Tabla 1 Oferta Académica I.T.S.Q.M. 

OFERTA ACADEMICA  

ADMINISTRACIÓN 

DE CENTROS 

INFANTILES 

TECNOLOGIA EN ADMINISTRACIÓN DE CENTROS 

INFANTILES 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS 

TECNOLOGIA EN ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

TECNOLOGIA EN 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS 

M
E

N
C

IO
N

E
S 

 

MERCADOTECNIA 

CONTABILIDAD Y 

AUDITORIA  

 

RECURSOS HUMANOS 

SISTEMAS 

INFORMATICOS 

TECNOLOGIA EN ANALISIS DE SISTEMAS 

TECNOLOGIA EN 

INFORMATICA 

 M
E

N
C

IO
N

 

REDES Y 

COMUNICACIÓN 

Fuente: Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, Quito, 2017 

 

1.2.1- ORGANIGRAMA  

    El organigrama representa de forma gráfica la forma como esta se encuentra 

organizado el Instituto, permite indicar las principales funciones que se desmpeñan dentro 
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de la misma. El Gráfico No 1 permite visualizar la manera en que se encuentra distribuida 

las instalaciones del Instituto Tenológico Superior Quito Metropolitano. 

INSTITUTO TECNOLÓGICO SUPERIOR  QUITO METROPOLITANO  

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL  

 

Gráfico 1 Organigrama I.T.S.Q.M. 

Fuente: Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano Quito, 2017 

 

1.2.2-. VISIÓN 

Ser una Institución de Educación Superior de referencia en la formación de 

profesionales de nivel tecnológico, basada en principios de honestidad y trabajo en equipo, 

orientada a forjar profesionales competitivos, con capacidad de producción y liderazgo. 

(Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, 2017) 
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1.2.3-. MISION  

Formar profesionales de nivel tecnológico superior sobre una base técnico - académico y 

humana, impulsando su integración al mercado laboral y la generación de nuevas empresas 

como legítima opción para el ejercicio sustentable y sostenible de su profesión. (Instituto 

Tecnológico Superior Quito Metropolitano, 2017) 

1.3.- FORMULACIÓN Y SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEM A 

¿Cuál es la percepción del personal del Instituto Tecnológico Superior Quito 

Metropolitano en relación al clima laboral? 

¿Qué factores internos y externos afectan el comportamiento del personal del Instituto 

Tecnológico Superior Quito Metropolitano? 

¿Cómo influye el clima laboral en los resultados institucionales y en la calidad servicio 

que brinda? 

¿Cuáles son las causas que afectan negativamente el clima laboral del Instituto 

Tecnológico Superior Quito Metropolitano? 

¿Qué alternativas de intervención permitirán fortalecer el clima laboral en el Instituto 

Tecnológico Superior Quito Metropolitano? 

1.4.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  

OBJETIVO GENERAL  

Analizar el clima laboral en el Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano y su 

incidencia en la calidad y servicios de los estudiantes. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Elaborar una investigación bibliográfica referente a fundamentos teóricos sobre el clima 

laboral. 
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Diagnosticar el clima laboral en el Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano. 

Aplicar una encuesta del clima laboral al personal administrativo y docente del Instituto 

Tecnológico Superior Quito Metropolitano para determinar la percepción del clima laboral 

institucional. 

Aplicar una encuesta de satisfacción de servicio a los estudiantes del Instituto 

Tecnológico Superior Quito Metropolitano para determinar el grado de satisfacción de los 

servicios recibidos. 

Elaborar una propuesta para el Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, que 

permita mejorar del clima laboral frente a los resultados obtenidos.  

1.5.- JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO  

El análisis del clima laboral en Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, 

permite realizar un diagnóstico de los factores que afectan el clima laboral y como incide 

en la calidad y satisfacción de servicio que reciben los estudiantes por parte del personal 

administrativo y docente, a través de su percepción. 

La realización de este proyecto de investigación tiene la autorización y respaldo de las 

autoridades de la Institución, y los resultados obtenidos al finalizar esta investigación se 

entregará a del Instituto para que se puedan tomar decisiones de intervención, 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 tanto para las autoridades, 

personal administrativo, docente y estudiantes. 
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1.6.- JUSTIFICACIÓN TEÓRICA  

El clima laboral es el ñque representa las percepciones que el individuo tiene de la 

organización para la cual trabaja, y la opinión que se haya formado de ella en términos de 

autonom²a, estructuras, recompensas, consideraci·n, cordialidad, apoyo y a apertura.ò  

(Dessler, 1997). 

Pues la satisfacción laboral tiene un gran impacto en las organizaciones ya que la 

productividad depende mucho de los factores intrínsecos (internos) como extrínsecos 

(externos) que se van desarrollando a medida que crece la organización. 

La satisfacci·n laboral es ñel sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto 

por el hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que le permite estar a 

gusto, dentro del ámbito de una empresa u organización que le resulta atractiva y por el que 

percibe una serie de compensaciones psico-socio-econ·micas acordes con sus expectativasò 

(Muñoz, 1990). 

Existen varias metodologías que sirven para evaluar el clima laboral como son la 

encuesta de clima laboral, que permitirá medir el grado de satisfacción del personal, y la 

encuesta de satisfacción de servicio que medirá el grado de satisfacción del estudiante; en 

base a los resultados obtenidos se podrá tomar decisiones y/o acciones que beneficien al 

Instituto. 

La encuesta ñpretende obtener informaci·n mediante la participaci·n voluntaria, 

an·nima o nominal, de los componentes de una plantilla de empresas.ò As² lo se¶ala 

(Fernández & Fuster, 2007). Otra definición de encuesta se¶ala que ñes la medici·n interna 

del grado de satisfacción de los empleados sobre la base de una serie de ítems 

preestablecidos.ò (Alles, 2012). 
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Se considera que la encuesta es ñuna t®cnica que utiliza un conjunto de procedimientos 

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

de una muestra de casos representativa de una población o universo más amplio, del que se 

pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracter²sticasò (García, 

Ibáñez, & Alvira, 1993). 

Los planes de acción a tomar en base a los resultados obtenidos durante el desarrollo del 

proyecto, permitirá proporcionar información acertada e importante para las autoridades del 

Instituto con el fin de tomar medidas correctivas o prevención transformando los puntos 

débiles en puntos fuertes logrando un impacto positivo encaminado al bienestar y beneficio 

del personal del Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano. 

1.7.- JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA  

La investigación descriptiva ñse refiere al estudio sobre el quehacer cotidiano de las 

personas o de grupos pequeños, en este tipo de investigación interesa lo que la gente hace, 

piensa, siente, sus patrones culturales y el significado de sus relaciones interpersonales y 

con el medioò (Lerna González, 2016). 

Esta técnica permitirá identificar características que son parte del comportamiento y 

actitudes en la que se desarrolla el clima laboral del Instituto Tecnológico Superior Quito 

Metropolitano, y como incide en la competitividad de la institución; se aplicará encuesta 

del clima laboral al personal administrativo, docente y la encuesta de satisfacción de 

servicios a los estudiantes, de manera que permita identificar puntos débiles y fuertes, para 

poder ser reforzados a través de propuestas concretas orientadas crear un ambiente laboral 

saludable. 
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1.8.- JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA  

Este proyecto servirá como guía de consulta de estudio para los estudiantes de las 

distintas carreras de Administración de Empresas del Instituto Tecnológico Superior Quito 

Metropolitano, ya que contiene fundamentos teóricos para el análisis del clima laboral y la 

metodología utilizada permitirá su aplicación práctica. 

Es importante mencionar que se cuenta con la colaboración del departamento de 

recursos humanos, a cargo del Dr. Alex León quien proporcionará información necesaria 

para la realización del proyecto. El objetivo es que la propuesta que se obtenga de la 

investigación sea viable para el Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano y que 

se tome las consideraciones necesarias en el caso de que lo amerite. 

1.9.- HIPÓTESIS 

Existen necesidades de mejora del clima laboral y la satisfacción del estudiante en el 

Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, las cuales pueden ser atendidas a 

través técnicas reconocidas para la gestión del clima laboral   y calidad de servicio. 
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II. - MARCO TEÓRICO  

2.1.- CLIMA LABORAL  

Tiene relación con el ambiente humano y físico en donde se desarrollan actividades dentro de 

un ambiente de trabajo así lo citan algunos autores: 

El clima laboral ñson las percepciones compartidas por los  miembros de una organizaci·n 

respecto al trabajo, y por tanto las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno al mismo.ò 

(Gan & Gaspar, 2007), en base  a la estructura del Instituto se trata de que sus miembros tengan 

percepciones similares.   

Otro concepto del clima laboral se¶ala que es el ñConjunto de percepciones globales 

(constructo personal y psicológico) que el individuo tiene de la organización, reflejo de la 

interacción entre ambos; lo importante es cómo percibe un sujeto su entorno, sin tener en cuenta 

c·mo lo percibe otros; por tanto, es m§s una dimensi·n del individuo que de la organizaci·nò 

(Seisdedos, 1996). 

Tambi®n se considera que el clima laboral ñse refiere a las apreciaciones de las personas sobre 

el entorno laboral. En ciertos sentidos, los individuos amoldan y adoptan sus actitudes y 

comportamientos en función de una percepción de la realidad.ò (Gadow, 2010) 

El Gráfico No 2 detalla la percepción de clima laboral: 

 
Gráfico 2  Clima Laboral en una Institución Educativa 
Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

AUTORIDADES PERSONAL

CLIMA LABORAL (INSTITUCIÓN EDUCATIVA)

PERCEPCIÓN (CLIENTE INTERNO)

CALIDAD DE SERVICIO (CLIENTE EXTERNO)

ESTUDIANTES
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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 organización, sin que esto afecte al comportamiento de su 

personal; y es considerado negativo cuando existe un ambiente que  destruye las expectativas que 

el personal espera de la organización, que en su mayoría son ocasionados por conflictos 

individuales lo que ocasiona una baja productividad o rendimiento. El Gráfico No 3 detalla la 

diferencia entre el clima laboral positivo y negativo: 

 
Gráfico 3  Enfoque Del Clima Laboral Positivo Y Negativo 

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

2.2.- MODELOS DEL CLIMA LABORAL  

Es necesario conocer los factores que influyen en el comportamiento de cada persona en una 

institución, para que estos puedan ser medidos; y se pueda detectar a tiempo desfases que afecten 

el clima laboral. Existen diferentes modelos entre los cuales tenemos 

2.2.1.- MODELO DE CLIMA ORGANIZACIONAL SEGÚN LITWIN Y STRINGER . 

De acuerdo a Litwin y Stringer, definen que el clima laboral como: ñun conjunto de 

propiedades medibles del medio ambiente de trabajo, percibidas directamente o indirectamente 

por personas que trabajan en la organizaci·n y que influyen su motivaci·n y comportamientoò.  

Ambiente agradable Destruye el ambiente

Genera satisfaccion Genera conflictos

Alta rendimiento Bajo rendimiento

POSITIVO NEGATIVO

CLIMA LABORAL
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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, lo que genera el comportamiento 

del individuo y las causas y efecto que pueden ocasionar a una organización. 

Las dimensiones que se consideran son: 

Estructura . -está relacionado con las reglas, normas y procedimientos dentro de una 

institución y la percepción que sus empleados sienten frente a estos procesos. 

Responsabilidad. -esta dimensión 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 valoración que el Instituto da a su empleado por el trabajo bien hecho, 

algunas instituciones lo realizan a través de incentivos monetarios o no monetarios, sea cual 

cualquiera la recompensa que reciba, esta genera gran satisfacción en el empleado. 

Riesgo y Desafío. -sin duda esta dimensión permite medir la forma en cómo se desenvuelve 

un empleado en su trabajo cuando tiene que cruzar obstáculos, con el fin de lograr a la meta 

trazada. 

Relaciones (Calidez). -Esta dimensión es clave ya que mantener un buen clima laboral 

depende de las relaciones de amistad y compañerismo exista entre los niveles jerárquicos hacia 

sus empleados o viceversa. 

Apoyo. -Es la ayuda mutua que se establece entre compañeros o jefes y empleados, con el fin 

de afrontar y superar problemas, esta dimensión permite medir el espíritu de colaboración.  

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

tanto, lo deben cumplir todos dentro de la organización, también son medibles. 
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Conflicto. - Permite tratar diferentes puntos de vista de todos los que conforman la Institución, 

y tratar de resolver problemas; esta dimensión permite medir el grado de tolerancia y aceptación a 

la opinión. 

Identidad. - Permite identificar el grado de pertenencia que siente el empleado frente a la 

institución. 

Según Litwin y Stringer detalla un modelo de Clima laboral en el Gráfico No 4 denominada 

Esquema del Clima Organizacional: 

 
Gráfico 4 Esquema del Clima Organizacional 

Fuente: Especificaciones del clima organizacional en las organizaciones de Salud (Noboa, 2007) 

 

2.2.2.- MODELO DE CLIMA ORGANIZACIONAL SEGÚN BOWERS Y TAYLOR  

Según Bowers y Taylor (1972) las dimensiones del clima laboral que estudia son las 

siguientes: 

Apertura a los cambios tecnológicos. - La calidad del servicio que pueden ofrecer las 

empresas tienen relación con los cambios tecnológicos, es decir mientras más se adapten a estos 

cambios mejor serán los resultados que obtengan. 
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Recursos Humanos. - Es necesario que las instituciones presten mucha atención al recurso 

humano con que cuenta, ya que un empleado motivado y satisfecho genera productividad y 

rentabilidad a las empresas. 

Comunicación. -esta dimensión permite evaluar si el medio de comunicación que se utiliza es 

apropiado, y si se está logrando que el flujo de comunicación fluya. 

Motivación. -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 de Decisiones. -La decisión de cada empleado es importante ya que esto permite 

involucrarlos en todos los procesos internos de la institución. 

El Gráfico No 5 describe las dimensiones del clima laboral planteadas por Bowers y Taylor: 

 
Gráfico 5 Dimensiones del Clima Laboral según Bowers y Taylor 

Fuente:https://es.slideshare.net/suarezrp/clima-organizacional-1514525 

 

 

2.3.- SATISFACCIÓN Y  CALIDAD DE SERVICIO  

Estas dos variables están relacionadas entre sí, permiten demostrar si las acciones realizadas 

en cualquier institución están generando productividad y valor agregado a dicha institución, ya 

que permite reflejar la eficiencia de los servicios que se prestan.   Es la percepción de la persona 

frente al cumplimiento de sus expectativas, es la razón por la cual muchas instituciones hacen 

énfasis en mejorar cada día para obtener el mayor número de clientes externos. 

https://es.slideshare.net/suarezrp/clima-organizacional-1514525
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2.3.1.- SATISFACCIÓN DE SERVICIO  

ñLa satisfacci·n de las necesidades de los clientes es la clave de los intercambios entre 

empresas y mercado, y desde los orígenes del marketing la satisfacción ha sido considerado como 

el factor determinante del ®xito.ò (Gil, Sánchez, Berenguer, & González-Gallarza, 2005). 

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 calidad del servicio es ñes el conjunto de estrategias que una compañía diseña para 

satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externoséò 

(Serna, 2006) 

La calidad del servicio lo determina el usuario, en base a su opinión, perspectiva, de lo que 

recibe y además permite que este pueda mejorar. 

2.4.- MODELOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO  

2.4.1.- MODELO SERVQUAL  

La calidad está dirigida a la percepción del cliente. Según Berry, Parasuramn y Zeithaml, 

(1985) propone los siguientes factores: 

FACTORES DE LAS SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

Comunicación boca a boca. -Es necesario conocer las observaciones, recomendaciones que 

puede brindar el cliente sobre la calidad del servicio. 

Necesidades personales. -Satisfacer la necesidad del cliente debe ser el objetivo básico de 

toda institución. 

Experiencias pasadas. - Este factor permite que las situaciones sucedidas en el pasado, sirvan 

de base para mejorar las del presente y futuro. 
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Comunicaciones Externas. -permite que la perspectiva del cliente lo puedan visualizar las 

demás personas que estén interesados por recibir el servicio que ofrece la empresa u 

organización. 

DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE  

Tangibilidad . -   La infraestructura física, eléctrica, de equipos y sobre todo el aspecto de las 

personas que ofrecen el servicio. 

Fiabilidad. -  Es el compromiso que los altos funcionarios y empleados de una organización 

se trazan para cumplir con las necesidades de satisfacción del cliente, desde el primer momento 

Capacidad de respuesta. - El tiempo de respuesta que se brinda al cliente para la solución a 

un requerimiento, sin importar la urgencia del mismo. 

Seguridad. - Es la confianza, credibilidad, integridad y honestidad que del Instituto da al 

cliente. 

Empatía. -No solo implica cortesía, sino el trato individual que puede ofrecer al cliente. 

El Gráfico No 6 detalla las dimensiones que permiten percibir lo que el cliente percibe y 

espera del servicio a través del modelo SERVQUAL: 

 
Gráfico 6 Modelo SERVQUAL 

Fuente: http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html 

 

http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/servqual.html
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2.4.2.- MODELO NORDICO DE CALIDAD DE SERVICIO DE GRÖUNROOS  

(Grönroos, 1984),  se¶ala que ñel cliente esta influido por el resultado del servicio, por la 

forma en que lo percibe y por la imagen corporativa de quien lo prestaò. 

EL modelo Nordico tiene por objetivo medir la percepcion de la calidad de los servicios que 

puede ofrecer una institucion u/o organización a sus clientes, el Gráfico No 7 detalla la 

percepción de la calidad del servicio: 

 
Gráfico 7 Modelo Nórdico 

Fuente: Grönroos, (1984, p.4) 

 

2.5.- PERCEPCIÓN DEL CLIMA LABORAL Y CALIDAD DEL SERVICIO  

La percepci·n es el ñproceso que utilizan los individuos, para seleccionar, organizar, 

almacenar e interpretar los estímulos y transformarlos en una imagen significativa y coherente al 

mundoò (Gibson, Ivancevich, & Donnely, 2006) 

La percepción tiene relación con la estructura y sus procesos, debido a que la apreciación y 

evaluación de estas percepciones se puede vincular entre las características propias del Instituto y 

el rendimiento que se obtiene el personal. 
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El Gráfico No 8 demuestra las dimensiones que permiten determinar las dimensiones del 

clima laboral dentro de una institución y como incide en la calidad de los servicios. 

 
Gráfico 8 Modelo Relacional Del Clima Organizacional Y La Calidad De Los Servicios Públicos De Salud 

Fuente: http://www.elsevier.es/es-revista-estudios-gerenciales-354-articulo-el-clima-organizacional-su-relacion-

S012359231400162
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III .- MARCO METODOLOGICO  

3.1.- METODOLOGÍ A DE LA INVESTIGACIÓN  

ñLa metodología es un recurso concreto que deriva de una posición teórica y epistemológica, 

para la selección de técnicas específicas de investigación. Depende de los postulados que el 

investigador crea que son válidos, ya que la acción metodológica será su herramienta para 

analizar la realidad estudiada.ò  (Angel, 2015). 

Actúa como soportes de conceptos que permite guiar la forma en cómo se debe proceder en 

una investigación. 

3.2.- TIPO DE INVESTIGACIÓN  

El tipo de investigación permite que la investigación encuentre la manera adecuada para 

encontrar la información requerida, esto dependerá de fin que este persiga. 

El tipo de investigación que se utilizará como objeto de estudio son: 

3.2.1.- INVESTIGACIÓN EXPLORATORIA  

La investigación exploratoria, permite recopilar información en relación al clima laboral y a la 

calidad del servicio, en base a la perspectiva y opinión, sirve de guía para continuar con la 

investigación. 

La investigaci·n exploratoria, ñconsiste en la recolección de datos directamente de los sujetos 

investigados o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o 

controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la información, pero no altera las 

condiciones existentes.ò (Arias, 2012) 

3.2.2.- INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA  

La investigaci·n descriptiva es la que ñtrabaja sobre realidades de hechos y su caracteristica 

fundamental es de presentarnos una interpretación correcta. Se encarga de describir las las 
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caracterisiticas del problema en cuestión en base a variables  e interpretarlo en forma estadistica 

con el fin de demostrar algoò,  (Tamayo, 2004) 

Esta investigación permitirá describir las variables y la medición de las mismas, permitiendo 

que estas sean claras y  el analisis sea confiable. 

3.3.- VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN  

La variable representa ñuna característica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede sufrir 

cambios, y que es objeto de análisis, medición, manipulación o control de una investigaciónò . 

(Arias, 2012) 

Las variables permiten analizar, medir las variaciones que puedan presentar dimensiones que 

se desean analizar en un proyecto en base a su conducta u opinión. 

3.3.1.- TIPO DE VARIABLES  

VARIABLE INDEPENDIENTE  

ñEn los dise¶os experimentales la variable independiente es el tratamiento que se aplica y 

manipula en el grupo experimentalò (Arias, 2012) 

 Es decir, esta variable representa la causa del tema de estudio y además puede ser 

manipulada. 

VARIABLE DEPENDIENTE  

La variable dependiente ñconstituye los efectos o consecuencias con que se miden y que dan 

origen a los resultados de la investigaci·nò (Arias, 2012), están variables se modifican en 

relación a la variable independiente. 

3.4.- DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  

El diseño de la investigación ñse refiere al plan o estrategia concebida para responder a las 

preguntas de investigaci·nò. (Christensen, 1980) 
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El diseño a utilizar permitirá estructurar el proyecto de investigación en curso.  

3.4.1.- INVESTIGACION CORELACIONAL  

La investigaci·n correlacional ñse ocupa de explorar las relaciones entre variablesò (Schunk, 

1997). 

 Esta investigación indica la relación entre dos o más ideas, personas   o cosas, lo que permite 

interpretar los resultados. 

3.5.- INSTRUMENTOS DE RECOLECCION  

3.5.1.- POBLACIÓN  

La población y muestra es ñcualquier colección finita o infinita de individuos o elementos 

distintos, perfectamente identificables sin ambigüedad. Llamaremos muestra de tamaño n a un 

subconjunto de n elementos de la poblaci·nò (Quesada & García, 1988).  

El Gráfico No 9 demuestra la diferencia entre población y muestra: 

 
Gráfico 9 Población y Muestra 

Fuente: http://metodos1conlauralozada.blogspot.com/2016/02/poblacion-y-muestra.html 

http://metodos1conlauralozada.blogspot.com/2016/02/poblacion-y-muestra.html
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TAMAÑO DE LA MUESTRA DESCONOCIENDO EL TAMAÑO DE LA POBLACIÓN  

ñEn el estudio de la satisfacci·n laboral no se recomienda realizar muestreos, por el riesgo  

que supone la invalidación de la prueba en función de la diversidad humana presenteò (Landy & 

Conte, 2005).    

La fórmula de cálculo se detalla en la Figura No 10 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 10 Fórmula Tamaño Población Extensa 

Fuente: http://www.psyma.com 

 

 

En donde 

Z = nivel de confianza, 

P = probabilidad de éxito, o proporción esperada  

Q = probabilidad de fracaso  

D = precisión (error máximo admisible en términos de proporción) 

3.5.2.- MUESTRA 

La muestra es ñ... una parte representativa de un conjunto o poblaci·n debidamente elegida, 

que se somete a observación científica en representación del conjunto, con el propósito de 

obtener resultados v§lidos, tambi®n para el universo total investigadoò. (Sierra Bravo, 1988) 

El Gráfico No 11 detalla cómo se obtiene una muestra para realizar un análisis 

http://www.psyma.com/
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Gráfico 11 Muestra 

Fuente: http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.com 

 

FORMULA PARA DETERMINAR LA MUESTRA  

La fórmula para calcular el tamaño de muestra cuando se conoce el tamaño de la población es 

la siguiente de acuerdo al Gráfico No 12: 

 
Gráfico 12  Fórmula Población Finita 

Fuente: http://www.psyma.com 

 

En donde,  

N = tamaño de la población  

Z = nivel de confianza,  

P = probabilidad de éxito, o proporción esperada  

Q = probabilidad de fracaso  

D = precisión (Error máximo admisible en términos de proporción). 

http://metodologiaeninvestigacion.blogspot.com/
http://www.psyma.com/
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Para calcular las siguientes fórmulas se tomará como base la siguiente Tabla No 2 de niveles 

de Confiabilidad,  

Tabla 2 Tabla de Niveles de Confiabilidad 

 
Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

3.5.3.- EL CUESTIONARIO  

El cuestionario  ñpermite la recolecci·n de datos provenientes de fuentes primarias, es decir, 

de personas que poseen la informaci·n que resulta de inter®sò (García Córdoba, 2004). 

REQUISITOS PARA REALIZAR EL CUESTIONARIO  

Validez permite que los resultados que se obtengan proporcionen un diagnóstico claro o 

preventivo. 

Confiabilidad las preguntas a utilizarse deben ser claras y precisas de esta manera se evitará 

cometer errores al realizar el análisis del cuestionario. 

Comparabilidad la información obtenida debe ser manejable en forma numérica, logrando así 

poder comparar los resultados con el de otras instituciones. 

PREGUNTAS SUBJETIVAS 

Se planteará este tipo de preguntas ya que se considera importante la opinión, actitud, y 

expectativa de las personas encuestadas. La información que se obtendrá permitirá tomar 

decisiones importantes para el Instituto. 

PREGUNTA ABIERTA  

Las preguntas abiertas permiten expresar la opinión libre del encuestado, este tipo de 

preguntas permitirá considerar inquietudes que no fueron consideradas en el cuestionario, pero 

que causan gran preocupación en la persona encuestada. 

Zc 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2,24 2,58

% confiabilidad 75% 80% 85% 90% 95% 98% 99%
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PREGUNTA CERRADAS 

Permite que la persona encuestada tenga la opción de escoger su respuesta frente a varias 

alternativas, (SI o NO); (Siempre, Casi Siempre, A veces, Casi Nunca, Nunca). 

3.5.4.- LA ENCUESTA  

Esta técnica que sirve para el estudio de las actitudes valores, creencias, etc., de las personas.  

La encuesta es ñuna herramienta fundamental para el estudio de las relaciones sociales. Las 

organizaciones contemporánea, políticas económicas o sociales, utilizan esta técnica como un 

instrumento indispensable para conocer el comportamiento de sus grupos de intereses y tomar 

decisiones sobre ellosò, (Galindo Cáceres, 2000) 

Las encuestas son instrumentos que permiten obtener información clara y precisa para poder 

realizar mejoras garantizando calidad y fidelidad de los encuestados, lo podemos apreciar en el 

Gráfico No 13 

 
Gráfi co 13 La Encuesta 

Fuente: http://institutoaltorendimiento.com/gestiondeltalento/inicio/encuesta-de-clima-laboral/ 

http://institutoaltorendimiento.com/gestiondeltalento/inicio/encuesta-de-clima-laboral/
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IV .- MODELOS PROPUESTOS Y RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN  

De acuerdo a las dimensiones analizadas en el capítulo anterior se tomará como base las 

siguientes dimensiones que se detallan a continuación en el Gráfico No 14 en la que se relaciona 

el clima organizacional y la satisfacción-calidad de servicio: 

 
Gráfico 14 Modelo propuesto para medir el clima laboral y satisfacción -calidad de servicio 

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

4.1.- MODELO PROPUESTO CLIMA  LABORAL  

De acuerdo a las teorías de los autores Litwin y Stringer y a los autores Bowers y Taylor   se 

considerará para la medición del clima laboral las dimensiones, detalladas en el Gráfico No 15 
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Gráfico 15 Dimensiones del Clima Laboral  

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

 

4.1.1.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  

La estructura organizacional ñes la capacidad de una organizaci·n de estructurarse y 

reestructurarse para adaptarse a condiciones internas y externas cambiantes e importantes para 

aumentar el máximo desempeño organizacionalò (Lusthaus, Adrien, Anderson, Carden, & Plinio, 

2002) , es decir este factor permite analizar la percepción que tienen las personas en relación a la 

asignación de tareas, funciones y responsabilidades de acuerdo a su perfil, en base a las políticas, 

procedimientos y niveles de jerarquías dentro de la organización, todo tiene relación con el 

organigrama estructural de la empresa y a su funcionamiento. 

En el Gráfico No 16 se detallan las dimensiones que intervienen en la estructura 

organizacional: 

DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

ESTRUCTURA 
ORGANIZACIONAL

RESPONSABILIDAD SENTIDO DE 
PERTENENCIA

COMUNICACIÓNMOTIVACIÓN
RELACIONES 

SOCIALES
COOPERACION
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Gráfico 16 Dimensión 1 Estructura Organizacional  
Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

4.1.2.- RESPONSABILIDAD  

La responsabilidad es un aspecto que se demuestra al momento de realizar una acción, es 

importante destacar que cada persona es valiosa dentro de toda institución, sin importar el cargo 

que desempeñe, ya que con su trabajo aporta al cumplimiento de los objetivos de la institución. 
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NIVELES DE JERARQUIA

FUNCIONES Y 
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Una frase de Jean Pa¼l Sartre indica que ñNada puede ser bueno para nosotros, si no lo es para 

todosò, es necesario ser responsable en forma individual con las actividades que se realiza, para 

obtener resultados a nivel de institución, obteniendo beneficios para todos. 

El Gráfico No 17 señala el sentido de la responsabilidad: 

 
Gráfico 17 Dimensión 2 Responsabilidad  
Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

4.1.3.-COOPERACIÓN 

Permite determinar el logro de objetivos en base al sentido de cooperación de sus integrantes, 

es decir determinar si existe el apoyo mutuo, tanto de niveles los niveles superiores como 

inferiores, generando y manteniendo un espíritu de equipo. 

Estos equipos 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 están establecidas, por ejemplo, se encuentran divididas en departamentos, 

áreas o secciones. 

Informales. - se conforman en base a la interacción e interrelación de las personas que 

conforman la organización, que se unen por la afinidad existente y aprovechan que se sienten 

MI TRABAJO TU TRABAJO
OBJETIVOS DE LA 

INSTITUCION

RESPONSABILIDAD
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bien socialmente y su espíritu de colaboración permite que se integren. El Gráfico No 18 permite 

demostrar que se espera de la cooperación: 

 
Gráfico 18  Dimensión 3 Cooperación  

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

4.1.4.- RELACIONES SOCIALES  

Las relaciones interpersonales entre compañeros, está orientado al comportamiento y actitudes 

se refiere al ambiente laboral en base a las relaciones sociales y no tiene relación 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. 

Según Yepez, en el 2015señalo en uno de sus artículos de la Revista Líderes que en el ñ2014 

el Proyecto Happiness encuestó 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 públicas del país. Del estudio se desprende que sentirse alegre en el empleo 

permite generar mejores relaciones entre colegas, además de aportar en el rendimiento de las 

labores diarias.ò; el estudio realizado por medio de encuestas de clima laboral de satisfacci·n 

demostró que del estado de ánimo de las personas y las condiciones en las que realice sus 

actividades se puede generar productividad. Las relaciones impersonales tienen un efecto directo 

hacia los demás así lo demuestra el Gráfico No 19: 



ANÁLISIS DEL CLIMA LABORAL EN EL INSTITUTO TECNOLÓGICO SUPERIOR QUITO 

METROPOLITANO Y SU INCIDENCIA EN LA  CALIDAD Y  SERVICIOS DE LOS ESTUDIANTES 

33 

 

 
Gráfico 19 Dimensión 4 Relaciones Interpersonales  
Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

4.1.5.- MOTIVACIÓN  

La motivación permite medir el grado de interés que sienten las personas, en relación a su 

trabajo, es muy importante ya que logra que el personal aporte con sus iniciativas, ideas que 

logren ®xito en la misma.  ñLa motivaci·n de los recursos humanos consiste fundamentalmente 

en mantener culturas y valores corporativos que conduzcan a un alto desempe¶oò  (Armstrong, 

1991) 

El Gráfico No 20 demuestra como la motivación está relacionada directamente con la 

productividad positiva o negativa de una institución: 

 
Gráfico 20  Dimensión 5 La Motivación  

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 
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PIRÁMIDE DE MASLOW  

Maslow (1954-1970) se¶ala que su teor²a indica que ñexiste una pir§mide jer§rquica de 

necesidades que son la  fuente de motivaci·nò, (Polaino, Cabanyes, & Del Pozo, 2003) 

Sostiene que para el ser humano lo más importante son sus necesidades básicas lo que genera 

que sus deseos se logren auto realizar, que sus acciones lo motivan a cubrir sus necesidades; así 

lo explica El Gráfico No 21: 

 
Gráfico 21 Pirámide De Maslow 

Fuente: http://motivacionlab.blogspot.com 

 

TEORÍA DE HERBERG  

La revista Gestión en el Tercer Milenio señala sobre el concepto de FREDERICK 

HERZBERG que, ñPodemos decir que unos conjuntos de necesidades se derivan de nuestra 

naturaleza animal: el instinto que nos lleva a evitar cualquier dolor causado por el medio 

ambiente, sumado a todos los móviles que adquirimos y que llegan a estar condicionados a las 

http://motivacionlab.blogspot.com/
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necesidades biológicas básicas. (..). El otro conjunto de necesidades se refiere a esa característica 

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

desarrollo psicológico. Los estímulos para ese desarrollo son las tareas que lo inducen: en un 

contexto industrial, son el contenido del trabajo. A la inversa, los estímulos que fomentan una 

conducta encaminada a evitar el dolor se encuentran en el entorno laboralò (Lopez, 2005) 

Está teoría clasifica a la motivación en dos categorías:  

Factores de Higiene tiene relación con las condiciones ambientales laborales (beneficios 

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

prevención de insatisfacción laboral. 

Factores Motivacionales su objetivo es que el trabajador se sienta motivado para lograr 

obtener su máximo rendimiento laboral, está relacionado directamente con sus deberes y 

obligaciones en el cargo que ocupa. 

El Gráfico No 22 demuestra cómo relaciona los factores motivacionales e higiene Herzberg 

para demostrar su teoría de motivación: 

 
Gráfico 22 Factores de Herzberg 

Fuente: http://seuntriunfador.com/teoria-motivacion-dos-factores-herzberg 

http://seuntriunfador.com/teoria-motivacion-dos-factores-herzberg
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Mientras que el Gráfico No 23 detalla la relación entre las Jerarquías de Maslow y La Teoría 

de Herzberg 

 

 
Gráfico 23 Comparación De Las Teorías De Motivación Maslow Y Herzberg 

Fuente:  http://marketing-jade.blogspot.com/2013/10/blog-post.html?m=0 

 

4.1.6.- LA COMUNICACIÓN  

La comunicación es el medio más importante para el ser humano, permite entender, transmitir 

y relacionarse con los demás, dentro de las organizaciones está orientada a ser eficaz.  

Lo que la comunicación trata es informar de manera organizada y profesional para lograr 

productividad, se la considera como un eje central. 

Es importante conocer ñque ning¼n grupo pueda existir sin la comunicaci·n, entendi®ndose 

esta como la transmisi·n y el entendimiento del significadoò, (Amoros, 2007) 

Este factor permite que el personal de cualquier organización pueda expresar lo que piensa, ser 

escuchados sin temor a ser reprochado. 

http://marketing-jade.blogspot.com/2013/10/blog-post.html?m=0
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La comunicaci·n organizacional es un ñproceso mediante el cual un individuo o una de las 

unidades de la organización se pone en contacto con otro individuo u otra unidadò (Rebeil, 2010|) 

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

HORIZONTAL  

Su alineación está relacionada con la comunicación entre personas del mismo nivel, es decir 

de su misma categoría, áreas, grupos etc., no predomina la autoridad y es muy utilizada para 

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

esta comunicación es informal 

VERTICAL  

Este tipo de comunicación tiene dos vías: la que el empleado se dirige a los altos niveles 

jerárquicos lo que le permite plantear sus ideas y recibir retroalimentación en el caso de ser 

necesario; y la que los altos niveles jerárquicos se dirigen a sus empleados, utilizando 

herramientas tales como: circulares, entrevistas, reuniones informativas. 

El Gráfico No 24 demuestra las distintas formas que existen de comunicación 

 
Gráfico 24 Dimensión 7 Tipos de Comunicación  

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 
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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 institución, es decir involucra en alcanzar la misión, visión y objetivos de la misma.; además se 

fomenta respeto a los distintos puntos de vista, lo que genera valor agregado a la empresa ya que 

implica la integración y participación de todos.  Lo expresa ñEl sentido de pertenencia supone 

que el ser humano desarrolla una actitud consciente respecto a otras personas, en quienes se ve 

reflejado por identificarse con sus valores y costumbres.ò , (Daza, 2014) 

El sentido de pertenencia permite demostrar que tanto un individuo esta involucrado con la 

empresa, El Gráfico No 25 lo detalla de la siguiente manera:  

 
Gráfico 25  Dimensión 8 Sentido de Pertenencia  

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

4.2.- MODELO DE CALIDAD Y SATISFACCIÓN DE SERVICIO  

La satisfacción del servicio refleja la calidad y eficiencia que el estudiante recibe, en relación a 

la parte académica y administrativa: 

Para objeto de estudio se considerará las siguientes variables, a continuación, se detalla en el 

Gráfico No 26 
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Gráfico 26  Dimensiones de la Satisfacción de Servicio 

Fuente: Elaborado por Nancy 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 educándose, lo que favorezca el 

proceso de enseñanza ï aprendizaje, en la infraestructura se debe considerar: 

Aulas con suficiente ventilación, iluminación, visibilidad 

Servicios básicos: baños higiénicos, luz eléctrica, internet 

Disponibilidad y calidad de mobiliario escolar básico: tizas, pizarrón, sillas, mesas 

Instalaciones con equipos de cómputo y tecnología de la información 

Biblioteca con suficiente material bibliográfico que permita realizar trabajos investigativos, de 

consulta. 

Las Instituciones Educativas deben tratar al estudiante como su cliente interno. Y deben 

esforzarse en dar fiel cumplimiento a todo lo planteado con el fin de que su resultado final sea la 

satisfacción de quien recibe su servicio. 

SATISFACCION
DE LOS 

ESTUDIANTES

INFRAESTRUCTURA

CALIDAD DEL
SERVICIO
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El grado de cumplimiento permite ñejecutar algo, remediar a alguien y proveerle de aquello 

que le falta; hacer algo que se debe; convenir; o ser el día en que termina un plazo o una 

obligaci·nò, (Pérez Porto & Merino, 2015) 

Lo que las empresas deben realizar para brindar calidad en el servicio que ofrecen se detallan 

en el Gráfico No 27 

 
Gráfico 27 Dimensión 1 Grado De Cumplimiento  

Fuente: Elaborado por Nancy Eras  

 

Como podemos apreciar una buena infraestructura produce más desempeño escolar, calidad en 

el proceso educativo y el resultado será la satisfacción de quien lo recibe el egresado(a) o 

graduado(a) de la institución. 

Cabe señalar que no solo depende de los docentes que se pueda cumplir con este factor, sino 

también de las oportunidades que la sociedad brinda. 

4.2.2. CALIDAD DE SERVICIO  

La calidad de servicio es un indicador que permite medir la satisfacción o insatisfacción de 

quien lo recibe, además verificar que si los servicios educativos son los correctos o necesitan 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 que genera en 

este momento una demanda de estudiantes en busca de un título profesional, convirtiéndolo en un 

cliente que busca la mejor opción para continuar con sus estudios sin que este perjudique su 

trabajo. Por este motivo están dispuestos a pagar por ampliar sus conocimientos a institutos 

educativos que cumplan con sus expectativas de estudio, servicio eficiente y sobre todo garantía 

de calidad educativa. El Gráfico No 28 lo demuestra: 

 
Gráfico 28 Proceso Calidad De Servicio 

Fuente: Elaborado por Nancy Eras 

 

Lo que pretende el Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano es 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 país cuente con nuevos futuros profesionales con alto grado de 

iniciativa y emprendimiento. En la calidad de servicio se consideró: 

- Trato del personal administrativo y docente 

- Servicio de atención al cliente 

ESTUDIANTE PAGA EXPECTATIVAS
GARANTIAS DE CALIDAD EDUCTAIVA Y  

SERVICIOS EFICIENTES
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La información que se brinda acerca del instituto y/o cambios que susciten preocupación por 

parte del instituto por reforzar conocimientos en sus estudiantes. 

4.3.- OPERALIZACIÓN DE LAS VARIABLES  

4.3.1.- CLIMA LABORAL  

La Tabla No 3 permite identificar las dimensiones a utilizar en la variable del Clima Labora 

Tabla  3  Dimensiones del Clima Laboral  

 
Fuente: Elaborado por Nancy Eras (2018) 

 

4.3.2.- CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE  

La Tabla No 4 permite identificar las dimensiones a utilizar en la variable de la calidad y 

satisfacción del estudiante: 

 

 

 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Ambiente físco y distribución de 

material
1-3

Conocimiento de politicas 4
Conocimiento de objetivos 2

RESPONSABILIDAD Responsabilidad Profesional 5-6-7
Interacción 8-9
Manejo de conflictos 10-11
Unidad de propósito 12
Cohesión en grupo 13-14-16
Confianza 15-17
Satisfacción 18-19
Reconocimiento 20
Crecimiento profesional 21
Altos mandos 23-25
Con otros departamentos 22-24

SENTIDO DE PERTENENCIACon la Organización 26-27-28-29-30
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Tabla 4 Dimensiones Calidad y Satisfacción del Estudiante 

 
Fuente: Elaborado por Nancy Eras (2018) 

 

4.4.- MODELO  DE ENCUESTA 

4.4.1.- CLIMA LABORAL  

Considerando las teorías de los autores Litwin y Stringer; Bowers y Taylor en base al tema del 

clima laboral vistas anteriormente, y para objeto de estudio se ha diseñado el siguiente modelo de 

encuesta de clima laboral en el que se pretende conocer las percepciones del personal con 

respecto al clima laboral en base a las siguientes dimensiones: 

Estructura, Responsabilidad, Cooperación, Relaciones Sociales, Motivación, Comunicación, 

Sentido de Pertenencia. Ver Anexo 1 

4.4.2.- CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE  

En base a los modelos de calidad de SERVQUAL y GRÖUNROOS se consideró las 

siguientes dimensiones: infraestructura y calidad de servicio.  Que permitirá medir la percepción 

que tiene el estudiante en relación al servicio e imagen de la Institución. Ver Anexo 2 
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15
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19
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4.5.- POBLACIÓN  

4.5.1.- CLIMA LABORAL  

La información obtenida es facilitada por el departamento Administrativo de la Institución, del 

Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano. 

Actualmente cuenta con 56 personas laborando, se debe aclarar que hay docentes que laboran 

las tres jornadas: matutina, vespertina e intensivo, por este motivo en la Tabla No 5 se detalla de 

la siguiente manera: 

Tabla  5 Datos de la Población del Clima Laboral del I.T.S.Q.M. 

PERSONAL MATU TINO  VESPERTINO INTENSIVO  TOTAL  

ADMINISTRATIVO     9 

DOCENTE 20 18 35 73 

   TOTAL 82 
Fuente: Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano Quito, 2017 

 

 

4.5.2 CALIDAD Y SATISAFCCIÓN DEL ESTUDIANTE  

En base a datos otorgados por el departamento Administrativo de la Institución, se obtuvo la 

siguiente información. En la tabla No 6 se detallan los datos: 

Tabla 6  Datos de la Población de la Calidad y Satisfacción del Estudiante I.T.S.Q.M. 

 
Fuente: Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano Quito, 2018 

 

 

4.6.- FORMULA Y TAMAÑO DE LA MUESTRA   

4.6.1.- CLIMA LABORAL  

La fórmula que se aplicará para determinar la muestra con la cual se realizará la encuesta del 

clima laboral será la siguiente: 

HORARIOS No. De Alumnos

MATUTINA 73

VESPERTINA 39

INTENSIVA 372

TOTAL 484

PERÍODO OCTUBRE-MARZO 2018
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4.6.2.- CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE  

La fórmula que se aplicará para determinar la muestra con la cual se realizará la encuesta de la 

calidad y satisfacción del cliente será la siguiente: 

 

n= 
N  x  Za² x  p x q 

d² x (N - 1) +  Za² x p x q 

n= 
484 x (1,96)² x 0.5 x 0,5 

(0.04)² x (N-1) + (1,96)² x 0.5 x 0.5 

 

n= 
464,8336 

1,7332 

  

n= 268 

 

n=
N  x  Za² x  p x q

d² x (N - 1) +  Za² x p x q

N = 56

Z = 1,96

p = 0,5

q = 0,5

d = 0,05

DATOS

n=
N  x  Za² x  p x q

d² x (N - 1) +  Za² x p x q

n=
56 x (1,96)² x 0.5 x 0,5

(0.05)² x (56-1) + (1,96)² x 0.5 x 0.5

53,78

1,0979
n=

n= 49

N = 484

Z = 1,96

p = 0,5

q = 0,5

d = 0,04

DATOS
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4.7.- RECOPILACION Y APLICACIÓN DE LA ENCUESTA  

4.7.1.- CLIMA LABORAL  

Una vez que se determinó que 49 personas debían aplicar la encuesta. Se solicitó la ayuda de 

la Srta. Deysi Sánchez secretaria del Instituto de la jornada matutina y vespertina. 

Quien mediante correo electrónico convocó a que el personal administrativo y docente 

colabore con la realización de la encuesta del clima laboral, mediante el siguiente comunicado 

emitido el 1 de marzo del 2018 como lo demuestra el Gráfico No 29 

 
Gráfico 29 Comunicado Emitido El 1 De Marzo Del 2018 

Fuente: Elaborado por la Srta. Deysi Sánchez Secretaria del Instituto 

 

 

Se convocó a 56 personas de acuerdo al listado del personal Docente y Administrativo, una 

vez llenada la encuestase depositó en un ánfora que se encontraba ubicada en la secretaria del 

Instituto y para dar constancia de que se realizó la encuesta se firmó en el listado. 
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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 puedan llenar. Ver Anexo No 3 

4.7.2.- CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE  

Para poder realizar la encuesta de satisfacción del estudiante se solicitó autorización a la Sra. 

Dra. Ana Lucia Lucero Rectora del Instituto Tecnológico Superior Quito Metropolitano, para 

poder desarrollar la encuesta.  La Tabla No 7 determina como se programó los días en los que se 

llevaría a cabo la encuesta fueron: 

Tabla 7 Planificación Encuestas de satisfacción estudiantes 

 
Fuente: Elaborado por Nancy Eras (2018) 

 

La realización de la encuesta tuvo una buena acogida y colaboración por partes de los 

estudiantes, así se lo puede observar en las siguientes Gráficos 

El Gráfico No 30 señala la cooperación de los estudiantes de la sección intensivos (sábados) 

que tuvieron para llenar la encuesta solicitada: 

 
Gráfico 30 Encuesta realizada el Sábado 19 de mayo del 2018  

Fuente: Estudiantes Instituto Tecnológico superior Quito Metropolitano 2018 

 
























































































































































































