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Resumen

El propdsito de este trabajo es determinar la relacion que existe entre clima organizacional
y calidad en el servicio percibido por los trabajadores de una institucion de nivel medio
superior, particularmente dos colegios de bachilleres del estado de Durango, México. Para
la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta. El cuestionario
“Medicion del clima organizacional gubernamental utilizando calidad en el servicio como
parametro” se aplico en el segundo semestre del afio 2014 a los docentes y administrativos.
Se utilizd la técnica de analisis estadistico de regresion lineal simple; se reviso la validez y
ajuste del modelo; se propuso una ecuacion de regresion y se realizd el andlisis de
supuestos. Se concluye que la correlacion entre ambas variables es positiva y el modelo de

regresion lineal cumple con los supuestos para estudios de las ciencias sociales.
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Abstract

The purpose of this paper is to determine the relationship between organizational climate
and quality of service perceived by workers of a higher secondary level institution,
particularly two high school colleges in the state of Durango, Mexico. For the collection of
information, the survey technique was used. The questionnaire "Measurement of
government organizational climate using quality in the service as a parameter” was applied
in the second semester of 2014 to teachers and administrators. The technique of statistical
analysis of simple linear regression was used; the validity and fit of the model was
reviewed; A regression equation was proposed and the analysis of assumptions was made.
It is concluded that the correlation between both variables is positive and the linear

regression model fulfills the assumptions for social science studies.

Keywords: organizational climate, quality of service, correlation.

Resumo
O objetivo deste trabalho é determinar a relagcdo que existe entre o clima organizacional e a

qualidade do servico percebido pelos trabalhadores de uma instituicdo de ensino secundario
superior, particularmente duas faculdades do ensino médio no estado de Durango, no
México. Para a coleta de informagdes, utilizou-se a técnica de pesquisa. O questionério
"Medicéo do clima organizacional do governo com qualidade no servigo como parametro”
foi aplicado no segundo semestre de 2014 aos professores e administradores. Foi utilizada a
técnica de andlise estatistica de regressao linear simples; A validade e ajuste do modelo foi
revisado; Uma equacdo de regressdo foi proposta e a analise de premissas foi feita.
Conclui-se que a correlagdo entre ambas as varidveis é positiva eo modelo de regressdo

linear cumpre 0s pressupostos para estudos de ciéncias sociais.
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Introduccion

En la actualidad las organizaciones se encuentran en una etapa de competencias, debido a
lo cual tienen que estar en Gptimas condiciones desde su interior para brindar un buen
servicio, de ahi que los conceptos de clima organizacional y calidad en el servicio sean
fundamentales para fortalecer su razon de ser y por consecuencia poder tomar decisiones
que las lleven a desarrollarse dentro del contexto de la competitividad y sus directivos

coadyuven a la mejora de las instituciones.

Maldonado Pérez y Bustamante Uzcategui en 2006, citados por Visbal (2014) en su trabajo
sobre Clima Organizacional y Gerencia, concuerdan que existen tres razones que justifican
la aplicacion del estudio de Clima Organizacional:

1. Como el Clima Organizacional se desarrolla desde la cotidianidad, es capaz de
desencadenar obstéaculos o facilitar el logro de los objetivos y metas de la organizacion.

2. El Clima Organizacional, es un factor importante para evaluar a las organizaciones de
una manera holistica, sistémica y considerando la fenomenologia global.

3. El Clima Organizacional, permite la auto-reflexion de la percepcion compartida en los
trabajadores consultados. Debido a esto se facilita el disefio de acciones compartidas y

constructivas, motivando el trabajo en equipo y generando eficacia dentro la organizacion.

Por otra parte Escobar y Mosquera (2013) afirmaron que la calidad de las organizaciones
puede y debe ser constantemente mejorada, buscando elevarla a niveles de excelencia, es
decir, obtener resultados sostenibles con tendencias crecientes; es asi como han surgido los
modelos de calidad, buscando enfocar ese servicio de la calidad hacia la mejora de la

competitividad y sostenibilidad de las organizaciones y en el que se involucran otros
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conceptos que es necesario relacionar para comprender la extension en el concepto de

calidad.

El presente trabajo tiene como objetivo principal establecer la relacion del clima
organizacional y la calidad en el servicio en los Colegios de Bachilleres del Estado de
Durango plantel Lomas y Santa Clara. Se entrevisto al total de los docentes y
administrativos mediante la aplicacion del cuestionario “Medicion del clima organizacional
gubernamental utilizando calidad en el servicio como parametro”, que considera siete
dimensiones del clima organizacional (estructura, comunicacion, capacitacion y desarrollo,
trabajo en equipo, ambiente fisico y cultural, identidad, liderazgo) y siete dimensiones de
calidad en el servicio (direccion estratégica y ciclo de mejora, gestién por procesos, los
equipos y proyectos de mejora, la mejora de la normatividad, el gobierno electrénico, la

gestion del conocimiento, aportaciones y sugerencias de los funcionarios pablicos).

Se procedié al analisis de los resultados mediante el programa estadistico IBM SPSS, para
proponer un modelo de regresion lineal simple. Se concluyé que existe una alta correlacion
entre la variable del clima organizacional y la variable de calidad en el servicio y que el
modelo de regresion lineal propuesto es valido, es decir, que es un modelo que puede ser

aplicable a los estudios de ciencias sociales.

En el presente documento se hace referencia a algunas teorias que permiten validar la
informacidn sobre las variables objeto de estudio; posteriormente se presenta el método
empleado para realizar la investigacion, asi como la operacionalizacion y definicion de las
variables; se realiza un anélisis de los supuestos para validar el modelo (linealidad,
independencia, normalidad y homocedasticidad) por ultimo se presentan los resultados y

conclusiones del estudio.
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El problema

¢Existe correlacion significativa entre la variable clima organizacional y la variable calidad

en el servicio?

Objetivo general
Analizar la correlacion entre el clima organizacional y la calidad en el servicio utilizando

un modelo de regresion lineal.

Objetivos especificos
Verificar si el analisis de las variables cumple con los supuestos de un modelo de regresion
lineal en cuanto a linealidad, independencia, normalidad y homocedasticidad

Pregunta
¢El andlisis del clima organizacional y la calidad en el servicio cumple con los supuestos

del modelo de regresion lineal?

Revision de literatura
Clima organizacional

Uribe, Patlan y Garcia (2015), mencionan a Forehand y Gilmer (1964), quienes definen el
clima organizacional como un conjunto de caracteristicas percibidas por los trabajadores
para describir a una organizacion y distinguirla de otras, su estabilidad es relativa en el

tiempo e influye en el comportamiento de las personas en la organizacion.

Por otra parte se toma la definicion de Hospinal (2013), que menciona a Rodriguez et al.
(2007), quienes a su vez citan la definicion de Litwin & Stringer (1968), la cual sefiala que
el clima organizacional es una propiedad del ambiente organizacional descrita por sus
miembros. En este sentido, el clima organizacional origina productos de efectos subjetivos

percibidos del sistema formal, del estilo informal de los administradores y de factores
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organizacionales. Estos factores, afectarian las actitudes, creencias, valores y motivacion de
las personas de la organizacion.

Bernal, Pedraza y Sanchez (2015) comentan que el trabajo realizado por Elton Mayo entre
los afios 1927 a 1939, en las fabricas de Hawthorne pertenecientes a la compariia General
Electric, posiblemente sea considerado el primer aporte en la historia del Clima
Organizacional, puesto que los experimentos llevados a cabo en dichas fabricas ponen de
manifiesto la importancia de las relaciones humanas y otras variables de percepcion, tales
como las condiciones de trabajo, los sentimientos de los empleados, el sentido de
pertenencia y los intereses colectivos, como factores determinantes de la productividad y de
la satisfaccion de los empleados, aspectos que, entre ellos, forman parte del Clima

Organizacional.

Esparragoza, Sanchez y Martinez (2014) mencionan diversas definiciones de clima de
manera cronoldgica; en ellas se ven las diferencias y convergencias que sobre el concepto
tienen diversos autores representativos de la literatura especializada. Se puede ver una
orientacion de mayor estructura conforme se avanza en el tiempo, ya que se incluyen
conceptos mas ricos en variantes y alcances en interactividad y relacion del espacio; se
puede considerar como factor comun el hecho de que la mayoria de los autores definen al
constructo como el conjunto de percepciones que tienen sobre la organizacion los

empleados de la misma.

Como lo sefiala Bernal (2010), las investigaciones realizadas a lo largo de la historia
humana demuestran que las organizaciones siempre han existido. Probablemente su
importancia y trascendencia no fueran tan reconocidas como lo son actualmente. No
obstante, la necesidad inevitable que tenian las personas por reunirse unos con otros para
obtener fines personales, ha ocasionado que a lo largo de los afios se formaran grupos y
asociaciones de individuos para facilitar la consecucion de resultados, debido a que resulta
méas productivo y menos costoso realizar las actividades al formar parte de una

organizacion.
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Ucros (2011), a fin de establecer la validez de los diferentes enfoques tedrico-practicos para
el estudio del Clima Organizacional, considera la necesidad de discutir, confrontar y
comparar los diferentes enfoques y sus dimensiones psicoldgicas, grupales vy
organizacionales sobre Clima Organizacional. Con el fin de describir el ambiente social en
las organizaciones, se ha utilizado en mayor medida el concepto de Clima Organizacional,
el cual refleja las percepciones que las personas tienen del contexto Organizacional y de los
procesos de interaccion de cada individuo con los miembros de la organizacion. Sin
embargo, no existen acuerdos entre los autores respecto a los factores o dimensiones a

considerar en la medicion y explicacion del Clima Organizacional.

Dimensiones del clima organizacional

A través de los afios, las dimensiones que han sido identificadas como componentes del
Clima Organizacional han sido muy distintas, por lo cual han emanado diversas visiones
conduciendo a una confusion y a un lento progreso tedrico segin Hernandez, et al. (2014).
Neal, Ashkanasy, Celeste, Wilderom, Mark y Peterson, (2011) comentan que en la
operacionalizacion del clima organizacional se puede decir que existen insuficientes

mediciones validadas del constructo.

Rodriguez (2010) cita a Litwin y stringer (1968), intenta explica importantes aspectos de la
conducta de los individuos que trabajan en una organizacion, utilizando los conceptos como
motivacion y clima. Segun esta teoria, las percepciones y respuestas que abarcan el clima
organizacional se originan en una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de
liderazgo y précticas de direccion como tipos de supervisién autoritaria, participativa. Otros
factores estan relacionados con el sistema formal y la estructura de la organizacion como el
sistema de comunicacion, relaciones de dependencia, promociones, remuneraciones, entre
otros y otros son las consecuencias del comportamiento en el trabajo como sistemas de
incentivo, apoyo social, interaccion con los demas miembros, entre otros.

Segin Segredo (2013), quien menciona a Garcia y Bedoya (1997), dentro de una
organizacion existen tres estrategias que permiten medir el clima organizacional: la primera

es observar el comportamiento y desarrollo de sus trabajadores; la segunda, es hacer
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entrevistas directas a los trabajadores; y la tercera y mas utilizada, es realizar una encuesta a
todos los trabajadores a través de cuestionarios disefiados para ello. Existe una gran
variedad de cuestionarios que han sido aplicados en los procesos de medicién del clima

organizacional.

Segln Tamayo y Traba (2010) para medir el estado del clima organizacional es necesario
un constructo tedrico que, ajustado a un procedimiento metodoldgico, permita detectar los
requerimientos necesarios en el cliente interno en lo referente al ambiente laboral, los
atributos necesarios que pueden articular con la gestion de capital humano y al buen
desempefio organizacional. Una vez detectados los principales problemas, se propone la
inclusion de un plan de accion que, aplicado en la entidad, contribuya a eliminar las
deficiencias detectadas y por ende contribuya a la mejora de la gestion empresarial. El
procedimiento y su aplicacion contemplan dos objetivos fundamentales:

1. Definir el estado del clima organizacional en la entidad, a partir del comportamiento

de las variables seleccionadas.

2. Proponer un plan de accién para la mejora de la gestién en la organizacion.
El andlisis parte previamente del conocimiento de las distinciones de la organizacion,
consecutivamente, basandose en el estudio de las concepciones tedricas, para exponer el
modelo de clima organizacional, que concentra las dimensiones fundamentales en la

conformacién del ambiente organizacional en la entidad.

Cardona y Zambrano (2014), realizaron un estudio en Colombia que presentaba una
caracterizacion de diferentes instrumentos de evaluacién del Clima Organizacional. Para
este fin se realizé un estudio de revision sistematica de literatura de publicaciones en los
ultimos 15 afios en donde se encontraron 10 articulos que presentaban instrumentos de
evaluacion de Clima Organizacional; se realiz6 un analisis de las propiedades psicométricas
y de las dimensiones evaluadas de dichos articulos. Se hall6 que existe un grupo de 8
dimensiones que se repiten en la mayoria de los instrumentos: toma de decisiones, claridad
organizacional, liderazgo, interaccion social, motivacién institucional, sistema de

recompensas e incentivos, apertura organizacional y supervision.
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La calidad en el servicio

La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de una
organizacion y sus operaciones, por tanto el éxito de estas se sustenta en la atencion al

cliente, segun Najul (2011).

La calidad del servicio ha alcanzado gran relevancia a partir de la década de los 90. Su
creciente importancia radica en el hecho de que ha dejado de ser una estrategia
diferenciadora empleada para aumentar la productividad, pasando a ser un instrumento para
ganar la lealtad de los clientes o para mejorar la imagen de la organizacion y por tanto,
lograr cuota y presencia en el mercado lo cual conlleva a la obtencién de una ventaja

competitiva (Galvez, 2011).

La mayoria de las ideas y conceptos basicos de calidad, segun lo afirma Gutiérrez (2010),
maduraron durante las décadas de 1980 y 1990; es necesario tenerlas en cuenta, porque
generaron una gran cantidad de cambios en las organizaciones: evolucionaron estilos de
direccion, las prioridades de una organizacion, la comprension de la calidad, la

productividad, la competitividad y el cliente.

Ante estas nuevas finalidades, el concepto de calidad se muestra como un concepto de
integracion en la actividad desarrollada por cualquier organizacion.

Por otra parte, entre algunas de las definiciones de servicio se encuentran las siguientes:

- Agquella actividad que relaciona a la empresa con el cliente, a fin que este quede
satisfecho con dicha actividad. Actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio
de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe de disefiar, desempefiar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia

operacional.
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- Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra que es
esencialmente intangible y no resulta de la propiedad de algo, pudiendo estar
asociada no a un producto fisico.

- Actividad o serie de actividades que son de naturaleza intangible que normalmente,
pero no necesariamente, toman lugar en las interacciones entre el cliente y los
empleados y/o recursos o bienes fisicos del proveedor del servicio, los cuales son
suministrados como una solucién a un problema del cliente.

- Cualquier actividad primaria o complementaria que no produce un producto fisico
directamente, esto es, la parte no tangible de las transacciones entre los clientes y el

proveedor (Lascurain, 2012).

Dimensiones de la calidad en el servicio

Algunas de las dimensiones que resulta importante evaluar para cumplir con las

necesidades del cliente son:

- El monto del tiempo que tiene que esperar para ser atendido

- Tener el servicio al cliente disponible en horarios convenientes

- El tiempo que toma resolver completamente un asunto o problema

- Tener acceso al servicio por canales multiples

- El tiempo que toma leer y entender la informacion que la empresa le envia y

- La disponibilidad para responder preguntas o asuntos por si mismo o sin necesidad

de acudir a un empleado (Trujillo, 2011).

Por otra parte Lascurain, (2012) cita a Gronroos (1994), quien se menciona que existen tres
dimensiones de la calidad en el servicio que son:

- Calidad técnica. Involucra lo que el cliente esta recibiendo del proveedor. Esto puede ser
medido por parte del cliente de manera mas objetiva.

- Calidad funcional. Involucra la manera en que el servicio es entregado. Esto se refiere a la
interaccion psicoldgica entre el comprador y el proveedor. Es percibida en una manera

bastante subjetiva y pueden influir elementos como: actitud y comportamiento de los
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empleados, acercamiento del personal de servicio, accesibilidad al servicio, apariencia del
personal, relacion entre los empleados y relacion entre los empleados y el cliente.

- Imagen corporativa. Es la dimension de la calidad que resulta de como los clientes
perciben a la empresa y se espera que sea construida principalmente por la dimension

técnica de la calidad ya que afecta la percepcion del servicio por parte del cliente.

Montaudon (2010) sefial6 que la calidad segin Garvin tiene ocho dimensiones que son: a)
desempefio: caracteristicas principales del producto que permiten que opere en la forma
esperada; b) caracteristicas: todo aquello que no forma parte de la funcion principal, pero
representa un atractivo importante; ¢) confiabilidad: la probabilidad que el producto falle
dentro de un periodo determinado; d) conformidad: es el grado en que el disefio y las
caracteristicas operativas de un producto cumplen con los estandares establecidos; e)
durabilidad: mide la vida Gtil del producto en cuanto a cuestiones econémicas y técnicas; f)
disposicion de servicio: la velocidad de respuesta, cortesia, competencia; g) estética y h)

calidad percibida: son meramente subjetivas.

El presente estudio va encaminado a la calidad en el servicio percibida por los empleados
de la institucion, haciendo referencia a los principios y recomendaciones del CLAD, y que
menciona lo siguiente:

Los estados Iberoamericanos promoveran el desarrollo normativo que facilite la aplicacion
de acciones, técnicas e instrumentos para la calidad en la gestion publica de las diferentes

Administraciones, érganos, entes y unidades administrativas (CLAD, 2008).

En la Carta Iberoamericana de la Gestion Publica emitida por el CLAD se recomiendan
algunas acciones, técnicas e instrumentos basicos de calidad, en los que los 6rganos y entes
publicos pueden apoyarse para la implementacion de la calidad en la gestion publica, de las
cuales, para el presente estudio, se tomaron en cuenta las siguientes dimensiones: direccion
estratégica y ciclo de mejora, gestion por procesos, los equipos y proyectos de mejora, la
mejora de la normatividad, el gobierno electrénico, la gestion del conocimiento,

aportaciones y sugerencias de los funcionarios publicos.
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Materiales y Métodos

La investigacion es no experimental, cuantitativa, correlacional y transversal. Para la
recopilacién de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y se aplicé en el segundo
semestre del afio 2014 el cuestionario “Medicion del clima organizacional gubernamental
utilizando calidad en el servicio como parametro” a los docentes y administrativos. Se
utilizé la técnica de andlisis estadistico de regresion lineal, y la confiabilidad del
instrumento aplicado obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach = 0.954.

Cabe mencionar que para la realizacion del presente estudio se tom6 una muestra aleatoria
representativa entre los participantes, compuesta por 28 docentes y 24 administrativos del
total de la poblacion.

A continuacion se describe la poblacion de estudio, operacionalizacion y definicion de las

variables.

Poblacion objeto de estudio
La poblacién esta integrada como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Composicion de la poblacion.

Trabajadores por plantel  No. Puesto No.
Lomas 32 Docente 28
Santa Clara 20 Administrativo 24
Total 52 Total 52

Fuente: Elaboracion propia

En las siguientes tablas observamos la operacionalizacion y definicion de las variables
estudiadas.
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Tabla 2. Operacionalizacion de las variables.

Variable Indicadores Modalidades No. de preguntas en  Tipo de variable
el instrumento
Perfil de los Puesto 1 Docente S/n Cualitativa/ordinal
participantes 2 Administrativo
Tipo de 1 Base S/n Cualitativa/nominal
contrato 2 Indefinido
Méximo nivel 1 Primaria S/n Cualitativa/ordinal
de estudios 2 Secundaria
3 Preparatoria
4 Licenciatura
5 Maestria
6 Doctorado
Sexo 1 Masculino S/n Cualitativa/nominal
2 Femenino
Antigliedad Afios trabajados dentro  S/n Cuantitativa/discreta
de la institucion
Edad Afios del trabajador S/n Cuantitativa/discreta
Clima Estructura Percepcién del 49,37,25,13,1,50 Cualitativa/ordinal
L. ., encuestado del clima I .
Organizacional Comunicacién organizacional 38,26,14,2,51 Cualitativa/ordinal
Capacitacion y 39,27,15,3,52 Cualitativa/ordinal
desarrollo Muy de | Muy en
Trabajo en acuerdo | desacuierdo 40,28,16,4,53 Cualitativa/ordinal
equipo 4 |3 |2 1
Ambiente fisico 41,29,17,5,54,42 Cualitativa/ordinal
y cultural
Identidad 30,18,6,55 Cualitativa/ordinal
Liderazgo 43,31,19,7,56,44 Cualitativa/ordinal
Calidad en el Direccién Percepcién del 32,20,8,57,45 Cualitativa/ordinal
servicio estratégica 'y encuestado de calidad
ciclo de mejora  en el servicio
Gestion por 33,21,9,58,46,34,22 Cualitativa/ordinal
Muy de | Muy en
procesos
acuerdo | desacuerdo
Mejora de la 7 13 12 1 10,59 Cualitativa/ordinal
normatividad
Gobierno 47,35,23,11 Cualitativa/ordinal
electronico
Gestion del 60,48,36,24 Cualitativa/ordinal

conocimiento
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Aportaciones de 12 Cualitativa/ordinal
los funcionarios

Fuente: Elaboracion propia.
En la Tabla 3 se muestran las definiciones de las Dimensiones del clima organizacional del

instrumento “Medicion del clima organizacional gubernamental utilizando calidad en el
Servicio como parametro”.
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Tabla 3. Definiciones de las dimensiones utilizadas en el instrumento de medicion.

Dimension

Definiciéon

Referencia

Estructura

Comunicacion

Capacitacion y
desarrollo

Trabajo en
equipo

Ambiente
fisicoy
cultural

Identidad

Liderazgo

La dimension estructura estd vinculada con las reglas
organizacionales, los formalismos, las obligaciones, politicas,
jerarquias y regulaciones. En otras palabras, es el respeto a los
canales formales que se encuentran presentes en la organizacion.
Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos,
trdmites y otras limitaciones que se ven enfrentados en el
desarrollo de su trabajo.

Es la percepcion general sobre el estado de comunicacion y
capacidad de escuchar por parte de la organizacién, asi como,
la libertad para comunicarse abiertamente con los superiores,
para tratar temas sensibles o personales con la confidencia
suficiente de que esa comunicacion no serd violada o usada
en contra de los miembros.

Es la percepcion de los empleados referente a los cursos de
capacitacion que reciben, tomando en cuenta que estos sean
apropiados y estén acorde con sus necesidades.

Es el grado de percepcion de los empleados sobre el contacto
que tienen con sus compafieros de trabajo, la confianza y
apoyo que reciben y las relaciones de amistad vy
compafierismo que existe entre ellas.

Es el grado de percepcién de los individuos en relacion a las
instalaciones de su trabajo, considerando aspectos tales como
limpieza, disposicion de materiales entre otros.

Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién, el cual es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En
general, es la sensacion de compartir los objetivos personales
con los de la organizacion.

Liderazgo: La influencia que ejerce un individuo en el
comportamiento de otras personas en la busqueda, eficiente y
eficaz, de los objetivos previamente determinados, por medio
de la habilidad de orientar y convencer a otros para
ejecutar, con entusiasmo, las actividades asignadas.

(Litwin y Stringer,
1968).

(Chiang, Salazar, y
Nufiez A., 2007).

(Valenzuela, ECL.
Encuesta de Clima
Organizacional,
2003).

(Chiang, Salazar,
y Nufiez A.,
2007).

(Valenzuela, ECL.
Encuesta de Clima
Organizacional,
2003).

(Litwin y Stringer,
1968).

(Marin, 2003).
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Tabla 4. Dimensiones de la calidad en el servicio del instrumento “Medicion del clima

organizacional gubernamental utilizando calidad en el servicio como parametro”

Dimension

Definicion

La direccion
estratégica y el ciclo
de mejora

Gestion por procesos

La mejora de la
normatividad

El gobierno
electrénico

La gestion del
conocimiento

Aportaciones y
sugerencias de los
funcionarios publicos

Adopcién de modelos
de excelencia

La direccion estratégica supone un enfoque flexible, que se anticipa y adapta a las
necesidades de la sociedad. Permite analizar y proponer soluciones, para orientar a
la Administracion Publica a una visién u horizonte en un plazo determinado.

La gestion por procesos implica el desarrollo de las actuaciones siguientes: la
identificacion de los requerimientos, necesidades y expectativas, los procesos
necesarios para la prestacién del servicio publico, los objetivos de cada uno de los
procesos, las diferentes actividades, las obligaciones y los indicadores.

La mejora de la normatividad persigue el establecimiento de un marco normativo
sencillo que facilite la eficacia, eficiencia, agilidad y adaptabilidad de los procesos y
procedimientos, y, por ende, la mejora en la prestacion del servicio a los ciudadanos,
asi como la productividad nacional.

De conformidad con la “Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico”, la
Administracion Publica buscara la optimizacion de las tecnologias de la informacion
y la comunicacién, para la mejora y acercamiento del servicio a las necesidades
ciudadanas, asi como de la propia gestién publica, mejora de la atencidn, tramites en
linea, participacion y transparencia

La gestion del conocimiento requiere:

El desarrollo de procesos de gestion de los repositorios de informacién: ,
documentos e informes, definicién de procedimientos y métodos documentados,
guias, manuales, entre otros elementos, el establecimiento de mecanismos de
intercambio de experiencias, la generacion de valor entre distintos grupos de
personas relacionadas con la gestion publica, el trabajo colaborativo, asi como la
interaccion entre los funcionarios.

Los empleados publicos son el principal y més valioso capital con que cuenta la
Administracién Pablica, y su experiencia y conocimiento es clave en la aportacion a
través de sugerencias para la mejora continua de la calidad de la gestion publica. En
dicho sentido, es conveniente disponer de sistemas que regulen y promuevan su
participacion.

La adopcion de modelos de excelencia, integrales u holisticos, facilita la
comprension de las dimensiones mas relevantes de la realidad de los 6rganos y entes
publicos y permite establecer unos criterios orientadores, homogéneos, tanto para el
andlisis sistematico y riguroso como para lograr la accién coherente.

Fuente: CLAD. (2008). Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestion Publica.
Latinoamérica: Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo.
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Regresion Lineal Simple

El andlisis de regresion lineal simple es una técnica estadistica para determinar la relacion
que existe entre una variable dependiente y una variable independiente, con el fin de
modelar y predecir el comportamiento de la variable dependiente respecto a la variable
independiente. El objetivo es obtener una ecuacion valida de la forma y=bo + b1 X, donde:

y es la variable dependiente

x es la variable independiente

bo es la ordenada al origen

b1 es la pendiente de la recta

Para realizar un analisis de regresion se tomaron en cuenta los siguientes tres aspectos:

1. Validez y ajuste del modelo

Para que un modelo sea valido debe de cumplirse que b1 # 0, ya que si b1 = 0 entonces la
variable x no aportaria nada al modelo, este quedaria y = bo, por lo que no tendria sentido
hablar de un modelo en el que y depende de x.

Para verificar si b1 # 0, se realizd una prueba de hipdtesis que podemos ver en la tabla
ANOVA, donde la hipotesis nula es que by = 0, la cual pretendemos rechazar, por lo que se
espera que su valor p sea muy bajo. Si se rechaza la hip6tesis nula, el modelo tiene sentido,
y se concluye que es valido.

¢Qué tan bueno seria el modelo? El ajuste responde a esta pregunta con los coeficientes R,
R?y R ajustada, -/<R<I, 0< R*<l y 0< Rajustada<I. Se suelen utilizar R? y Rajustada COrregida
para el ajuste del modelo, si son cercanos a 1, el modelo tiene un ajuste muy bueno, y si es

cercano a cero, entonces es malo.

2. Ecuacion de regresion

Una vez que hayamos aceptado que el modelo es valido y tiene el suficiente ajuste que
necesitamos, se procede a revisar los coeficientes bo y bs, para tener el modelo. En teoria,
para poder generar un modelo de regresion, los datos necesitan cumplir con una serie de

condiciones, sin las cuales, no tiene sentido realizar el modelo.
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3. Andlisis de los supuestos

Hay cuatro supuestos que se deben de cumplir:

Linealidad

Para verificar este supuesto podemos realizar una prueba de correlacion lineal previa para
verificar si tiene sentido aplicar una regresion lineal, pero si ya empezamos con la prueba,
nos podemos fijar en el coeficiente R (correlacion de Pearson), R debe cumplir con ser

cercanoalo-1.

Independencia

Debemos de verificar que las observaciones muestrales son independientes. Si no se
cumple, los estimadores y por lo tanto las predicciones pierden eficacia, y el contraste en la
tabla ANOVA no es confiable. Para verificar este supuesto, nos fijamos en el estadistico d
de Durbin-Watson, 0 < d < 4. (d debe ser cercano a 2 para concluir que si hay
independencia), si es cercano a 4 o a 0 entonces no la hay, se recomienda que d esté entre
15y25

Normalidad

Este supuesto se refiere a que los errores o residuales del modelo sigan una distribucion
normal. Si no se cumple esta hipotesis los parametros dejan de ser los maximo verosimiles,
y pierden eficacia, pero si la muestra es grande, no es necesario que se cumpla este
supuesto con todo rigor. Usaremos el histograma y el grafico P-P para que realice el
contraste de los residuales con la distribucion normal. En caso de que la muestra sea
grande, en el histograma las barras deben de asemejarse a la curva normal, y en el grafico

P-P los datos deben asemejarse a la linea de 45°.
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Homocedasticidad

El Gltimo supuesto es el de la homocedasticidad de los residuos, es decir, que los residuos
tengan varianzas iguales, si no se cumple decimos que hay heterocedasticidad y los
parametros pierden la propiedad de generar un modelo con varianza minima y pierden
eficacia. Para verificar esta hipdtesis nos fijamos en el grafico de dispersion, el cual debe
presentar una buena dispersion de datos para que se cumpla la homocedasticidad, es decir,
si observamos un cUmulo de datos recargado hacia la izquierda o derecha entonces hay

heterocedasticidad.

Resultados
Analisis de regresion

Andlisis de regresion lineal con la variable independiente Clima organizacional y la
variable dependiente Calidad en el servicio.

En la siguiente figura se muestra la nube de puntos de las variables estudiadas y se observa
una marcada tendencia lineal ya que la variable dependiente calidad en el servicio crece al
igual que la variable independiente esto significa que existe una linealidad positiva de
acuerdo a que en un modelo de regresion lineal simple existe relacién directa cuando la
variable Y crece a medida que la variable X también lo hace.

Figura 1. Nube de puntos de las variables estudiadas
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Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5. Resumen del modelo.

Resumen del modelo®

R cuadrado  Error tip. de la Durbin-
Modelo R R cuadrado corregida estimacion ~ Watson

1 .864% 746 741 .25351 1.925

Fuente: elaboracion propia
A. Variables predictoras: (Constante), Clima organizacional

B. Variable dependiente: Calidad en el servicio

En la Tabla 5 podemos verificar el ajuste y dos supuestos; linealidad e independencia.
Como R=0.864, hay linealidad, pues la correlacion es grande entre la variable de clima
organizacional y calidad en el servicio. El ajuste también es significativo R?>=0.746, y esto
muestra que el analisis realizado es bueno para validar el modelo de regresion en estudios
similares al presente. La correlacion es 0.864, su cuadrado 0.746, lo que nos indica una
proporcion de variacion explicada de 74.6%. Para compensar los efectos del tamafio de la
muestra sobre R cuadrado, se suele hacer un pequefio ajuste con lo que obtenemos un valor
mas aproximado de 0.741. Por otro lado, el error tipico de la estimacion no es méas que la

raiz cuadrada de la varianza residual, que veremos en la tabla 6.

El coeficiente de Durbin-Watson es 1.925, muy cercano a 2, por lo que aceptamos la
hipétesis de independencia tomando en consideracion la independencia entre los residuos
mediante el estadistico de Durbin-Watson que toma valor 2 cuando los residuos son

completamente independientes (entre 1.5 y 2.5 se considera que existe independencia).
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Tabla 6. Anova

AnovaP
Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion  9.423 1 9.423 146.621 .0007
Residual  3.213 50 .064
Total 12.636 51

Fuente: Elaboracion propia
A. Variables predictoras: (Constante), Clima organizacional

B. Variable dependiente: Calidad en el servicio

En la tabla anterior se puede observar una F de 146.621, cuya probabilidad asociada segun
las expectativas de la hipotesis nula es inferior a 0.0001. Altamente significativo, en cuanto
a los datos obtenidos de los individuos objeto de estudio, lo que conlleva a una R cuadrado
sobrevalorada, con lo que de igual manera verificamos que el modelo sea valido. Como el

valor p es casi cero, el modelo es valido.

En cuanto a la ecuacion de regresion, sus valores son:

Tabla 7. Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados tipificados
Modelo B Error tip. Beta T Sig.
1 (Constante) -.060 248 -.240 811
Clima 1.036 086 864 12.109 000

organizacional

Fuente: Elaboracién propia

A. Variable dependiente: Calidad en el servicio
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Con la Tabla 7 se obtiene la ecuacion de regresion, verificamos los parametros bo = -.060 y
b1=1.036, y construimos la ecuacion: y = -0.060 + 1.036x lo que significa que la formula
anteriormente mencionada se inclina en una pendiente positiva en la representacion grafica
demostrando que el clima organizacional es un factor que influye directamente en la

calidad en el servicio de la institucion objeto de estudio.
Ahora con el histograma y el gréafico P-P verificamos el supuesto de normalidad.

Figura 2. Histograma.

Histograma
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Fuente: Elaboracién propia

En el histograma se muestra que las barras tienen un comportamiento similar a la curva
normal, donde la media se encuentra en -1.09, entre los valores del -4 y el 2, significando
que la calidad en el servicio es aceptable dentro del modelo, desvidndose de la media en un

0.99 considerada la poblacion de 52 trabajadores.
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Figura 3. Grafico P-P.
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Fuente: Elaboracion propia

Al ver el gréfico P-P observamos que los datos se concentran alrededor de la recta, por lo
tanto se acepta el supuesto de normalidad, ya que la mayoria de los datos de la variable
calidad en el servicio se encuentran alineados a la pendiente positiva en la recta, lo que nos

indica que los datos tienen una distribucion normal.

Figura 4. Gréafico de dispersion.
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En el grafico 3 verificamos el supuesto de homocedasticidad, aceptandolo ya que
observamos una buena distribucion de los datos y no hay un cimulo donde se concentre la
mayoria de estos. El diagrama de dispersion muestra la relacion entre dos variables en una

poblacién de un mismo grupo de individuos.

Conclusiones

Se concluye que existe una alta correlacion entre la variable clima organizacional y la
variable de calidad en el servicio ya que de acuerdo a los resultados se puede discernir que

a mejor clima organizacional existe mejor calidad en el servicio.

Que el modelo de regresion lineal propuesto cumple los supuestos mostrados ademas el
ajuste del modelo es bueno y con validez. Esto nos lleva a concluir que la medicién del
clima organizacional y la calidad en el servicio en las instituciones es un factor de suma

importancia para el mejor desempefio de las mismas.

Existe una correlaciéon significativa entre el Clima organizacional y la Calidad en el
servicio entre el personal. EI Clima organizacional incide sobre la Calidad en el servicio
gue se presenta en la institucion segin la percepcion de los trabajadores y queda
demostrada estadisticamente la existencia de una estrecha correlacion entre ambas

variables.

Los resultados del presente estudio permitiran que las instituciones tomen conciencia de lo
importante que es crear y mantener un buen Clima organizacional dentro de ella, y que de
esta manera puedan llegar a marcar una diferencia con otras instituciones en cuanto a
brindar una buen servicio de calidad y por ende enfrentar los cambios que en la actualidad
exigen las instituciones en el mundo globalizado pues no solamente se debe de estar
preparado hacia el interior sino también hacia los factores externos que influyen, ya sea de
manera directa o indirecta, en las organizaciones y que a la vez son un reto para la

competitividad en el mundo.
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