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RESUMEN

En la investigacion se tuvo como objetivo analizar el clima organizacional y la atencion al
usuario en el GAD Municipal del canton Latacunga, mediante el analisis y la exploracion de
los elementos percibidos por los colaboradores de la institucion. Asi como también, la
observacion en la atencion a los usuarios de los servicios que el GAD brinda a la ciudadania,
durante el periodo octubre 2021, junio 2022. Es necesario, establecer la necesidad de plantear
en esta institucion de servicio publico un plan de mejora continua con la finalidad de cubrir los
requerimientos de los usuarios de manera que se logre alcanzar: un buen nivel de sensibilidad,
voluntad de colaboracion, atencidon generando contacto y confianza entre la institucion y el
usuario. Se empled una investigacion cualitativa, con un enfoque descriptivo. Se aplico dos
tipos de encuestas, la una, mediante el instrumento Escala del Clima Organizacional de Sonia
Palma Carrillo CL- SP (2004) en combinacion con escala de Likert, bajo las dimensiones:
autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision, comunicacién y condicion laboral, para
medir clima organizacional de los colaboradores municipales, y la otra encuesta, a los usuarios
basado en el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Berry y Zeithaml con las dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Con la
ponderacidn obtenida del analisis de resultados, se evidencid que las condiciones laborales de
los colaboradores del GAD Municipal son desfavorables, pues no se cuenta con actividades
que permitan mejorar su clima organizacional y personal. Asi también, no sienten que la
institucion les brinda las facilidades de progreso emocional, por lo que no genera resultados
positivos y esto es reflejado en la mala atencién al usuario. A través de la investigacion, se
determind desarrollar un plan de mejora para que la institucion optimice su imagen y la
comunicacion, tanto interna como externa. Los beneficios que se obtendran del plan de mejora
son: perfeccionar las relaciones entre compafieros, tener una comunicacion efectiva, contribuir
a la formacion de lideres y dirigentes, estimular actitudes positivas, fortalecer el proyecto de
vida personal, profesional e institucional que se vea reflejado en una buena atencion al usuario.

Palabras Claves: Clima organizacional, atencion al usuario, colaboradores, plan de mejoras.
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ABSTRACT

The objective of the research was to analyze the organizational environment and attention to
user in the Municipal GAD of the Latacunga canton, through the analysis and exploration of
the elements perceived by the collaborators of the institution. As well as the observation in the
attention to the users of the services that the GAD offers to the citizenship, during the period
October 2021, June 2022. It is necessary to establish the need to raise in this public service
institution a continuous improvement plan in order to cover the user requirements in order to
achieve: a good level of sensitivity, willingness to collaborate, attention generating contact and
trust between the institution and the username. A qualitative research was used, with a
descriptive approach. Two types were applied of surveys, one, through the Sonia Palma
Organizational Environment Scale instrument Carrillo CL-SP (2004) in combination with a
Likert scale, under the dimensions: self-realization, labor involvement, supervision,
communication and labor condition, to measure the organizational environment of the
municipal collaborators, and the other survey, to the users based on the SERVQUAL Model of
Parasuraman, Berry and Zeithaml with the dimensions: tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy. With the weighting obtained from the analysis of results,
it was shown that the working conditions of the collaborators of the Municipal GAD are
unfavorable, since there are no activities that improve their organizational and personal
environment. Also, they do not feel that the institution gives them the facilities for emotional
progress, so it does not generate positive results and this is reflected in the poor attention to the
user. Through research, it was determined to develop an improvement plan for the institution
to optimize its image and communication, both internal as external. The benefits to be obtained
from the improvement plan are: improve the peer relationships, have effective communication,
contribute to the formation of leaders and directors, stimulate positive attitudes, strengthen the
project of personal life, professional and institutional that is reflected in good customer service.

Keywords: Organizational environment, customer service, collaborators, improvement plan.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial el clima organizacional ha sido estudiado para el continuo mejoramiento de
la calidad de vida en las organizaciones y su personal, lo cual conlleva a las instituciones y
empresas a buscar nuevas formas de gestionar, enfocandose hacia los colaboradores y los clientes.
El factor humano es considerado la clave del éxito para que las entidades alcancen eficiencia y el
trabajador mantenga una mejor calidad de vida en el sitio donde transcurre generalmente 8 horas

diarias de su vida productiva.

El clima organizacional, también Ilamado clima laboral, es un elemento fundamental que
consiste en las percepciones que el empleado tiene de las estructuras y procesos que ocurren dentro
de la institucion donde labora. Afirma (Chiavenato, 2015), que el clima organizacional “puede ser
definido como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los
comportamientos de los empleados” (p,72).

En este sentido, los empleados se sienten regulados por politicas restrictivas de la gestion de
las autoridades de turno, lo que conduce incomodidades que luego son llevadas a las funciones de

cada uno y transmitidas a los usuarios, afectando esto la calidad del servicio que se debe tener.

En el Ecuador existen varias empresas publicas y privadas donde se habla del clima
organizacional y este hace referencia al ambiente interno en el que se desenvuelve la empresa y el
empleado, que esta influido por la calidad de su relacion con el entorno. Cada organizacion es

diferente, y cada grupo humano desarrolla caracteristicas especiales, muchas veces se presentan



dificultades en las instituciones publicas del estado y esto influye mucho en la atencion al

usuario.

Es por ello, que en la presente investigacion que se llevaré a cabo, se va a evaluar el
clima organizacional actual y su incidencia en la atencion al usuario en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Latacunga, mediante un proceso metodoldgico en el que se
va a utilizar un cuestionario basado en el instrumento disefiado por la psicéloga Sonia Palma en
combinacion con escala de Likert y otra encuesta a los usuarios basado en el Modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Berry y Zeithaml. En base a los resultados obtenidos se plantea implementar en el
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantdén Latacunga, un plan de mejora para
clima organizacional y que esto sea reflejado en una excelente atencién al usuario, asi como
también mayores oportunidades para que el colaborador alcance en su trabajo el desarrollo y

competencia en la labor que desempefia.

Justificacion

El presente proyecto de investigacion se desarrolld con el objetivo de analizar el clima
organizacional y como esto repercute en la atencion al usuario en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Latacunga y mediante los resultados obtenidos proponer
un plan de mejora.

La presente investigacion es de gran importancia ya que permitira conocer las cualidades y
percepciones que tienen los colaboradores sobre el clima organizacional actual que tiene la
institucién, asi como también la percepcidon que tienen los usuarios al ser atendidos en las

diferentes dependencias del GAD Municipal.



Es un aporte profesional, porque un adecuado clima organizacional permitird que exista una
buena atencion al contribuyente, de esta manera las areas destinadas a la gestion del talento
humano potencializaran su accionar; es necesario romper los paradigmas impuestos que han
limitado su crecimiento. Es vital poseer una nueva vision del clima organizacional y la atencién al
usuario, difundiendo ideas creativas, innovadoras y de integracion que permitan forjar una mejor
calidad de servicio y faciliten el crecimiento institucional fomentando compromiso por cada uno
de los colaboradores.

El interés por realizar el presente trabajo de investigacion se basa en explorar como es el clima
organizacional y la atencion al usuario en la actualidad en el Gobierno Autdnomo Descentralizado
Municipal del canton Latacunga, lo que permitira realizar acciones de mejora tanto para los
colaboradores y usuarios, para de esa manera lograr un buen clima organizacional y una excelente
atencion al contribuyente en todas las areas de la institucion gubernamental.

La presente investigacion es factible, ya que se cuenta con el apoyo, respaldo y predisposicion
del personal del Gobierno Auténomo Descentralizad Municipal del canton Latacunga, quienes
estan prestos a colaborar durante el tiempo que se llevara a cabo la debida investigacion, facilitando
y permitiendo la aplicacion de la encuesta. Asi como también se cuenta con el material tecnoldgico

e instrumentos para el desarrollo del tema de investigacion.



1.1.Pregunta de investigacion
¢Cdémo incide el clima organizacional en la atencion al usuario en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton Latacunga?

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general:

Analizar el clima organizacional en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Latacunga y la atencion al usuario mediante los instrumentos Escala del Clima Organizacional de
Sonia Palma Carrillo CL- SPC (2004) y el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Berry y

Zeithaml.

2.2. Objetivos especificos:

e Fundamentar las bases teoricas y epistemoldgica sobre clima organizacional y atencion al
usuario.

e Desarrollar el diagndstico situacional del clima organizacional de los colaboradores y la
atencion a los usuarios del GAD Municipal del canton Latacunga.

e Sugerir un plan de mejora sobre clima organizacional y atencién al usuario.

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO
La investigacion tiene como beneficiarios directos al personal del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Latacunga; y como beneficiarios indirectos a toda la

ciudadania que requieren los servicios de la institucion.



4.1. Beneficiarios directos e indirectos

Cuadro 1

Beneficiarios directos e indirectos

Descripcion Beneficiarios No. Personas
Personal del GADMCL Directos 1.056
Ciudadania latacunguefia Indirectos 170.489
Total, de poblacion beneficiaria: 171.545

Nota. Beneficiarios directos e indirectos. Elaborado por Herrera (2022), a partir de

(GADMCL, 2022)

5. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
5.1. Antecedentes de la Investigacion

Para efectuar un correcto estudio investigativo sobre el clima organizacional y su
incidencia en la atencion al usuario se ha examinado investigacion relacionadas que permitan
fundamentar tedricamente el presente proyecto. En el afio 2017, Fernando Travez realizd un
proyecto de investigacion titulado el clima organizacional y el desempefio laboral en el
departamento SIMTEL del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Latacunga
provincia de Cotopaxi, en el cual se pretendié proponer estrategias para mejorar el ambiente
laboral, liderazgo en el talento humano, que inciten a los colaboradores a trabajar y fortalecer su
capacidad mejorando el rendimiento laboral y productividad. Para efectuar la investigacion Travez
realizd el proceso de operacionalizacion de variables, a través de una investigacion cuantitativa
con un cuestionario de 10 preguntas que permitan determinar si el clima organizacional influye en

el desempenio laboral en el Departamento SIMTEL.



Al finalizar Travez (2017) la investigacion se determind que el clima organizacional del
departamento  SIMTEL del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantdn
Latacunga, posee varios puntos negativos como: “complicaciones con sus comparieros,
instalaciones dentro de su puesto de trabajo y ausentismo laboral. Orientando a que cada
colaborador realice su trabajo de una manera deficiente y hostil con la sociedad repercutiendo

directamente en la baja de su desempefio laboral” (p. 75).

Asimismo, gracias a la investigacion se determiné que uno de los causantes del negativo
clima organizacional del departamento SIMTEL es la inexistencia de estudios previos dentro de la
organizacion sobre el clima y desempefio laboral, por lo que no ha permitido elaborar estrategias
con factores positivos que permitan corregir el clima organizacional y con ello mejorar el

desemperio laboral de los colaboradores del GAD Municipal del canton Latacunga.

Abel Mejillon, efectud una investigacion en el afio 2018, sobre: Analisis del clima
organizacional y su influencia en el desempefio del talento humano del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social - IESS, del cantén la Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2017, a través de
un analisis critico sobre el manejo del clima organizacional de la institucion se planted una
propuesta para analizar los elementos que inciden en el desempefio laboral de la institucion con
ello, efectuar propuestas significativas que fomenten el clima agradable e incremento del

desemperfio organizacional de los colaborades.

Con una metodologia exploratoria de tipo mixta Mejillén (2018) obtuvo datos estadisticos
de los colaboradores, en el cual se identificd los factores que perjudican el clima organizacional

como: ““carencia de comunicacion, compafierismo, trabajo en equipo y limitacion de opiniones a



los funcionarios, elementos que inciden en el trabajo que realzan por lo que es necesario
implementar un plan de mejora que genere resultados positivos, tanto a los colaboradores como a

los usuarios para esta manera coadyuvar al crecimiento de la organizacion” (p. 88).

Finalmente se establecié un plan de mejoramiento del clima organizacional con el objetivo
de establecer estrategias que permitirdn a los colaboradores fortalecer sus conocimientos que
contribuyan significativamente la relacion entre los compafieros de la institucion para aportar al
desarrollo institucional y que a la vez promuevan un clima organizacional armonioso y con ello,

mejorar el rendimiento de cada trabajador.

Asimismo, Karen Uribe efectu6 una investigacion titulada: El clima organizacional y el
desemperio laboral del Gad Municipal del cantdén Saquisili provincia de Cotopaxi en el afio 2021,
realizada con el objetivo de estudiar como influye el clima organizacional en el desempefio laboral
y determinar la existencia de falencias entre los departamentos institucionales. En la investigacion
Uribe detalla los problemas referentes al clima organizacional identificadas en la institucién las
cuales afectaron al correcto desempefio de la empresa, para ello se efectudé una investigacion
descriptiva no experimental a través de una encuesta dirigida a los trabajadores y empleados del
Gad, con los resultados obtenidos se establecieron las conclusiones y el disefio de estrategias para

mejorar la comunicacion y el empoderamiento personal.

Uribe (2021) menciona que al realizar una investigacgion directa en el lugar de la
problematica se logré identificar las falencias que perjudicaron el clima organizacional y por ende
al desenvolvimiento de los trabajadores en relacion con las actividades funcionales de cada area

institucional “los factores del clima organizacional que afectan al desempefio laboral son la falta



de comunicacién, participacién y un adecuado proceso de retroalimentacion, la comunicacion
entre comparieros no es 6ptima y la compatibilidad de intereses no es la adecuada” (p. 34). Estos
factores han afectado el correcto desarrollo del ambiente organizacional, es asi como, se propuso
estrategias que mejoren y corrijan los problemas identificados en la comunicacion interna y la
responsabilidad al ejecutar con efectividad las tareas encomendadas a cada colaborador esto

permitird poseer un ambiente optimo y por ende un desempefio eficiente.

5.2. Clima Organizacional

El clima organizacional en la actualidad es de suma importancia para todas las entidades
tanto para publicas como para privadas y es asi que buscan el mejoramiento continuo, es gran valia

al estudio y exploracién metodoldgico en la direccion del mismo.

En la actualidad el clima organizacional es parte del conocimiento humano y del campo de
la investigacion de ciertas organizaciones y de su estructura organizacional adaptada a la
plataforma con decisiones y operaciones influidas a través de un contexto ambiental, el negocio
de gestion, procesos internos y el capital intelectual involucrado organizacional (Rivera et al.
2018). Por su parte, Guevara (2018) asegura que “el clima es la apreciacion o percepcion que las
personas desarrollan de sus realidades en el trabajo y no de la opinion acerca de esas realidades ni
de la actitud de ellas y mucho menos de la satisfaccion o insatisfaccion con ellas” (p. 15), es decir,
esta sobre el clima organizacional se relaciona con los eventos y cualidades que la institucion posee

en relacion con sus participantes.

Los participantes activos directos o indirectos de una organizacién, son los colaboradores,
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cliente, proveedor, dirigente, investigador, consultor, ya que son los elementos claves de accion
de las actividades de negocio, asociacion y desarrollo de relaciones o actividades con las
organizaciones y a su vez deben conocerlas bien (Rivera et al. 2018). Es por ello, que se convierte
en una necesidad el conocer cdmo son y como funciona la institucion para lograr entender las

fortalezas y debilidades y con ello sus éxitos y fracasos.

Sobre el concepto de clima organizacional se han evidenciado un sin numero de estudios y
aportaciones que dan lugar a las definiciones y a la determinacién de indicadores, Rivera et al.
(2018) citando a los investigadores Hellriegel y Slocum atribuyen que el clima organizacional no
es mas que “el conjunto de atributos que pueden ser percibidos sobre una organizacion particular
0 sobre sus subsistemas, y que pueden ser inducidos por la forma en que la organizacion y/o sus
subsistemas tratan con sus miembros y su entorno” (p. 15). Es asi como, la importancia del clima
organizacional radica en el comportamiento de un trabajador y su relacion con los factores
organizacionales existentes y las percepciones relacionados a los modos de comunicacion, estilos

de liderazgo, entre otros.

Seglin Pedraza (2018) respecto al clima organizacional senala lo siguiente “Es el ambiente
psicoldgico que resulta de los comportamientos, los modelos de gestion y las politicas
empresariales, y que se reflejan en las relaciones interpersonales” (p.6). Establecer procesos de
interaccion social que permitan mejorar y comprender las relaciones interpersonales que resulten
en una satisfaccion material y emocional de los colaboradores es positivo de una empresa, a

continuacion, se pueden observar en el siguiente grafico:
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Figura 1

Elementos internos y externos que afectan el ambiente psicol6gico de una organizacion

Ambiente Consecuencias
Sistema Motivaciéon Comportamiento
Organizacional para la
Organizacional [:D S eriblda ED Producida E::> Emergente Qrganizacion
Tecnologia Logro Productividad
Estructura Afiliacion Satisfaccién
Organizacional Actividades
Poder Interaccion Rotacion
Estructura Sentimentos
Social Agresion A Ausentismo
Liderazgo Temor Accidentabilidad
Practicas de la Adaptacion
Administracion
Innovacion
Procesos
de Decisiéon [BtEEEEasH Reputacién
MNecesidades
de los Miembros
T Retroalimentacion

Nota. Elementos internos y externos que afectan el ambiente psicoldgico de una
organizacion. Elaborado por Herrera (2022), a partir de (Vela, 2019)

El clima laboral comprende las relaciones personales e interpersonales de todos los
colaboradores, asimismo de los comportamientos, formas de trabajar, ambiente fisico entre otros,
formando un conjunto de factores que tienen incidencia en el desempefio profesional, personal y
que los lleva a la consecucion de los objetivos, por ello, el clima laboral se relaciona con las
percepciones colectivas de las personas en relacion con las practicas, politicas, estructura, procesos

y sistemas corporativas y su relacion (Romero, 2022).

5.2.1. Tipos de climas organizacionales
Segun Salazar (2018), existen se han identificado dos tipos de clima organizacional o sistemas:

autoritario y participativo los cuales se subdividen.



a)

b)
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Clima autoritario: Autoritarismo explotador (Sistema 1): En este clima los
directivos o altos mandos de la empresa no ejercen un positivo convencimiento sobre
sus colaboradores, pues la toma de decisiones y ejecucion de los objetivos son fijadas
por los altos niveles de jerarquia distribuyéndose en relacion con un camino
Unicamente descendente. Los colaboradores trabajan en un ambiente hostil de miedo,
castigos, amenazas, desconfianza sin una recompensa por su desempefio. Este tipo de
clima normalmente es inestable y aleatorio pues la comunicacién es unidireccional
Unicamente para entregar ordenes e indicaciones especificas, no se coexiste con un
trabajo en equipo, los colaboradores no poseen una satisfaccion laboral adecuada.
Clima autoritario: Autoritarismo paternalista (Sistema 2): En este clima
organizacional los altos directivos poseen un poco confianza a sus colaboradores, una
relacion de jefe y trabajador. La mayoria de la toma de decisiones se centran en los
alto niveles jerarquicos de la organizacion, no obstante, en ciertas ocasiones se toma
en cuenta a los niveles inferiores. Los instrumentos a mecanismos de motivacion a los
funcionarios suelen ser recompensas y los castigos, es decir, los directivos juegan con
las necesidades de los funcionarios (dinero, ego, estatus, poder). Los colaboradores no
son ni se sienten responsables o parte de los objetivos logrados por la organizacion. El
entorno organizacional es poco estable y estructurado con una poca comunicacion
descendente, ascendente y entre los comparieros.

Clima participativo: Consultivo (Sistema 3): Se efectGa una consulta entre
directivos y colaboradores a través de una relacién de confianza, no obstante, las

interacciones son medianamente frecuentes. Las politicas y la toma de decisiones se
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efectian a través del nivel alto de la organizacion, pero si se admite que los
colaboradores participen de manera concreta. La comunicacién es descendente, pero
con frecuencia la comunicacion es ascendente entre comparfieros. Las recompensas y
los castigos (en ocasiones) son parte de los instrumentos de motivacion a los
colaboradores, pues los directivos tratan de satisfacer las necesidades de prestigio y
estima de sus colaboradores, la actitud de los directivos es casi favorable con sus
colaboradores, pues se sienten responsables de las tareas que hacen.

d) Clima participativo: Participacion en grupo (Sistema 4): En este entorno se delegan
responsabilidades en base a la confianza entre directivos y colaboradores, la toma de
decisiones se distribuye para todas las areas de la empresa y sus niveles de integracion.
En este clima se identifica un trabajo en equipo entre los directivos y colaboradores
con una comunicacion es de tipo ascendente, descendente y entre comparieros. Los
colaboradores se encuentran motivados, poseen la confianza de los directivos y son
parte de la consecucion de las metas de desempefio, mejoramiento de los procesos de
trabajo y poseen una evaluacion de desemperio en relacion con el cumplimiento de los

objetivos institucionales.

5.2.2. Dimensiones del Clima Organizacional Pritchard & Karasick

Para efectuar una correcta medicion de clima laboral existente en una institucion, Llaulli
(2019) menciona que es fundamental identificar las dimensiones dentro de la organizacion, es
decir, las caracteristicas en la que el clima se desarrolla. Llaulli (2019) citando a los autores
Pritchard & Karasick (citado en Vega, Rodriguez & Montoya, 2012), quienes crearon un

instrumento de medicion de once dimensiones del clima organizacional:
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e Autonomia. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la toma de
decisiones y en la forma de solucionar los problemas.

e Conflicto y cooperacion. Esta dimension se refiere al nivel de colaboracién
que se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales
y humanos que éstos reciben de su organizacion.

e Relaciones sociales. Se trata aqui del tipo de atmosfera social y de amistad
que se observa dentro de la organizacion.

e Estructura. Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las politicas que puede
emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de llevar a cabo una tarea.

e Remuneracion. Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los
trabajadores.

e Rendimiento. Es la relacion que existe entre la remuneracion y el trabajo
bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

e Motivacion. Esta dimension se apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacion en sus empleados.

e Estatus. Se refiere a las diferencias jerarquicas (superiores/subordinados) y a la
importancia que la organizacion les da a estas diferencias.

e Flexibilidad e innovacion. Esta dimension cubre la voluntad de una organizacion de
experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas.

e Centralizacion de la toma de decisiones. Analiza de qué manera delega la empresa el
proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.

e Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a los empleados

frente a los problemas relacionados o no con el trabajo. (p. 13)

Es asi como a través de estas once dimensiones propuestas se definen las caracteristicas de
medicion de cada area de la organizacién como un instrumento tanto para los colaboradores como
a los directivos como participantes activos del desarrollo de un clima laboral adecuado o

inadecuado ejercido en la institucion. Ademas, Llaulli (2019) citando al autor (Liker, 2004), quien
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menciona que el clima laboral se evalGa en relacion con ocho variables:

Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en los
empleados.

Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que se
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los tipos de
comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la interaccion
superior/subordinado para establecer los objetivos de la organizacion.

Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia de las
informaciones en que se basan las decisiones, asi como el reparto de funciones.

Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se establece el
sistema de fijacion de objetivos o directrices.

Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la distribucion del control
entre las instancias organizacionales.

Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion, asi como la

formacion deseada. (p. 14).

5.2.3. Dimensiones del clima organizacional Williams

Se han identificado una gran variedad de criterios, dimensiones y factores para abordar el

estudio del clima organizacional, de acuerdo con Calahorrano (2019) que cita a Williams (2000)

las dimensiones del clima organizacional se constituyen desde:

a)
b)

Estructura: Formas que establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.
Responsabilidad: Esta dimension mide el grado en que los individuos y los métodos de
trabajo se complementan y como son comunicados a otros empleados desde las instancias
superiores

Calidez humana: Es la atencion que proporciona la administracion para el bienestar de

los empleados
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d) Apoyo: Estos términos se refieren al estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su
superior

e) Reconocimiento y recompensa: Se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades
de promocién.

f) Tolerancia para los conflictos: Formas de liderazgo que se utiliza para influir en los
empleados.

g) ldentidad y lealtad hacia la organizacion: El sentido de pertenencia y la interaccion
que la direccion administrativa establece a los miembros de la organizacion (pp. 39-40).

A través de los aspectos presentados se entrelazan para un correcto desarrollo del clima
laboral, los cuales tiene la potestad de visibilizar la situacion organizacional en positivo 0 en
negativo, no obstante, las dimensiones estratégicas también son parte de la generacion de
percepciones del clima organizacional que determinaran si el ambiente es agradable o excelente al
igual que la gestion institucional si es buena o mala, por el contrario, es necesario que exista una
alineacion estratégica de todas las areas y que a su vez estén orientadas al cambio institucional en
relacion con la misién y vision procurando el trabajo en equipo y colaborativo, asi como se muestra

en la Figura No. 2.
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Figura 2

Dimensiones estratégicas del clima organizacional

ESTRATEGIA

PROCESOS
SYNOSH3d

OPERACIONES

Nota. Dimensién estratégica del clima organizacional obtenido de (Calahorrano, 2019)

5.2. Importancia del clima organizacional

El clima laboral adecuado favorece al incremento sustancial del rendimiento y desempefio
laboral de todos los colaboradores y como resultado mejorar la productividad de la empresa
(Arcos, 2020). Es asi como, la importancia de la gestion empresarial radica en garantizar niveles
apropiados de confianza, comunicacion y acceso a la informacion institucional, creacion e
indicacion de los cddigos de comportamiento institucional claros y concisos siempre impulsando

a un liderazgo inclusivo (Arcos, 2020).

Para tener un ambiente laboral 6ptimo segin Arcos (2020), se debe tomar en cuenta las

siguientes pautas:
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a) Contar con un ambiente abierto a sugerencias y preguntas, sin que nadie tenga la
sensacion de ser juzgado, favorece la aparicion de nuevas ideas, ademas de fomentar la
implicacion de los miembros del equipo.

b) Facilitar un modelo de trabajo flexible, en el que cada persona pueda contar con tiempo
para su vida personal y satisfacer sus necesidades familiares e individuales sin agobios.

c) Fomentar un ambiente de feedback multidireccional, basado en el respeto y la claridad,
que favorezca la resolucion de imprevistos y conflictos, afrontando cada caso de forma
directa y honesta.

d) Crear espacios abiertos, en los que se ejerza una total libertad de movimientos, y sin la
presencia de puertas o despachos individuales, que simbolicen capas diferenciadas en el
organigrama. Poder acceder a responsables y coordinadores es clave en el dia a dia.

e) Disfrutar de una planificacion de actividades corporativas ramificadas, que alimente la
idea de equipo y favorezca el conocimiento de las personas que conforman otras unidades
o0 departamentos, tales como jornadas de empresa, fiestas, etc.

f) Un ambiente laboral agradable, relajado y productivo, en el que cada individuo sea
consciente del compromiso de la compafiia con la excelencia, exista una comunicacion
fluida y exista una cooperacion interdepartamental e interpersonal adecuadas, es una

apuesta segura en favor de la motivacion y los resultados. (parr. 3).

5.3. Instrumentos de medicion del clima organizacional

Segun, Salazar (2018) se han identificado varios modelos de medicion del clima

organizacional, entre los mas relevantes estan:

Modelo Escala de Clima Organizacional (EDCO) de la Fundacién Universitaria Konrad
Lorenz
e Modelo Cuestionario de Fernando Toro

e Cuestionario de Carlos Méndez IMCOC
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e Cuestionario de Moénica Garcia y Alvaro Zapata
e Cuestionario basado en la Escala CL-SPC de Sonia Palma en combinacién con escala
de Likert
e Modelo de Brunet
5.4. Modelo Escala de Clima Organizacional (EDCO) de la Fundacién Universitaria

Konrad Lorenz

Es un instrumento generado por los investigadores de la Fundacion Universitaria Konrad
Lorenz de la ciudad de Bogota, el cual tiene como fin aplicar una escala de identificacion de
parametros referentes a la percepcion que el colaborador posee sobre el ambiente laboral, resultado
de los comportamientos personales o colectivos y las expectativas, de esta manera, gerencia pueda
determinar los correctivos necesarios a fin de fortalecer y mejorar dichos comportamientos de sus

colaboradores (Calahorrano, 2019).

De acuerdo con Salazar (2018) las subescalas o elementos de aplicacion del clima

relacionado al modelo EDCO, son:

a) Relaciones interpersonales

b) Estilo de direccion

c) Sentido de pertenencia

d) Retribucion

e) Disponibilidad de recursos

f) Estabilidad

g) Claridad y coherencia en la direccion
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h) Valores colectivos

Dicho cuestionario esta constituido por 40 enunciados con preguntas de aseveracion o
juicio afines a los temas del clima organizacional y una escala valorativa que le ayuda al

colaborador a mostrar su reaccion en torno a los cinco puntos de la escala.

5.4.1. Modelo Cuestionario de Fernando Toro

En cuestionario modelo optd por la definicion de clima organizacional que Toro disefio en
1992, el cual constituye la percepcién que los colaboradores tienen en torno a la realidad laboral.
Dicho modelo tiene por premisa que los colaboradores tienen comportamientos relacionados las
percepciones y las condiciones laborales. Las mismas percepciones que se influencian por la

conducta de los colaboradores (superiores y comparieros) (Toro, 2013).

El modelo esta desarrollado en base a un cuestionario sobre el clima organizacional (ECO)
con 63 preguntas en su version inicial y 49 en su version final la cual evalUa los siguientes
elementos:

a) Relaciones interpersonales

b) Estilo de gerencia

c) Sentido de pertenencia

d) Compensaciones

e) Disponibilidad de recursos

f) Estabilidad laboral

g) Claridad y coherencia en la gerencia

h) Valores colectivos
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En la ECO para evaluar el clima organizacional se emplea la escala de Likert con cinco
valores: totalmente de acuerdo (4), en parte de acuerdo (3), en parte en desacuerdo (2), totalmente

en desacuerdo (1) y no estoy seguro (0).

5.4.2. Cuestionario de Carlos Méndez IMCOC

Carlos Méndez, en el afio 2006 disefié el IMCOC (Instrumento para Medir Clima en las
Organizaciones Colombianas) el cual se ha aplicado a varias empresas de Colombia y
posteriormente en America Latina. Méndez mencioné que el clima organizacional es el resultado
del entorno propio de cada organizacion percibido por cada los miembros de dicha organizacion
relacionado a las relaciones sociales y la estructura organizacional. El cuestionario consta de 45
enunciados, no obstante, es flexible en la posibilidad de adicionar méas enunciados en relacion con
los factores asociados a cada organizacion de manera particular. Segin Méndez los factores del
clima organizacional que son parte de la evaluacién del cuestionario se diferencian en: la
actualizacion de las preguntas y la metodologia utilizada para la validacion. Los factores
evaluadores son: metas, liderazgo, colaboracion, la toma de decisiones, comportamiento,

motivacion, control, satisfaccion laboral, rendimiento y percepciones (Salazar, 2018).

5.4.3. Cuestionario de Moénica Garcia y Alvaro Zapata

Este cuestionario modelo fue creado por los investigadores Ménica Garcia y Alvaro Zapata,
en el afio 2008 con el objetivo de identificar la percepcidn que poseen los colaboradores en relacion
con el clima laboral de la organizacidn, atribuye las causas a los resultados obtenidos de los factores
evaluadores establecidos de acuerdo con las percepciones de los colaboradores que den soluciones

para mejorar el clima organizacional. Este modelo esta definido por el clima entorno a la parte
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interna de la organizacion como resultado del conjunto de las caracteristicas permanentes del

contexto laboral que son resultado del comportamiento de los colaboradores (Salazar, 2018).

El cuestionario evalUa los elementos del clima organizacional: planificacion estratégica,
estructura fisica, mision y vision, autoevaluacion y evaluacion de colaboradores, participacion,
liderazgo, apoyo, recompensa, relaciones interpersonales y personales, reconocimiento,
capacitacion, crecimiento personal y profesional, higiene, evaluacion de desempefio, normas de la
organizacion y trabajo en equipo.

5.4.4. Cuestionario basado en la Escala CL-SPC de Sonia Palma en combinacion con
escala de Likert

De acuerdo con Espinoza et al. (2019) la Escala de opiniones CL-SPC fue elaborada y
desarrollada por la Psicologa Sonia Palma Carrillo (Lima, Perd). Constituye un instrumento
estructurado con la técnica de Likert relacionada a la version final con un total de 50 enunciados
que indican las variables del Clima Laboral definidos por la percepcion del colaborador en relacion
a su ambiente laboral y a factores vinculados con su posibilidad de realizacion personal, calidad
de participacion con las tareas organizacionales asignadas, supervision y evaluacién que recibe,
acceso a la informacion institucional comunicada con sus demas comparfieros y las condiciones
laborales que le permitan realizar sus actividades. Los cinco factores determinados en relacién con
la funcién del analisis estadistico y cualitativo son:

a) Autorrealizacién

b) Involucramiento laboral
c) Supervision

d) Comunicacion

e) Condiciones laborales
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5.4.5. Modelo de Brunet

Este modelo se asocia a los valores y actitudes que son particulares de cada persona,
también con aquellos que influyen en su comportamiento, por ejemplo, Brunet menciona que la
motivacion y recompensas son fundamentales para un comportamiento positivo, asimismo la
responsabilidad y la estructura son factores participes de este modelo que refieren a los aspectos
abstractos del entorno laboral (Salazar, 2018). Los componentes del modelo del clima

organizacional, segin Brunet, son:

a) Estructura

b) Responsabilidad

¢) Remuneracion y recompensas
d) Toma de decisiones y desafios
e) Apoyo

f) Tolerancia a los conflictos

5.4.6. Teoria del Clima Organizacional de Likert

De acuerdo con Likert (1968) menciona que existe una la relacion directa entre el comportamiento
y adaptabilidad de los colaboradores, con el comportamiento del lider, gestion interna de la
organizacion, percepciones, condiciones y recursos laborales que los colaboradores perciben,
mencionando que se identifica una relacion proporcional entre los elementos organizacionales
mencionados que permite modelar las actitudes y comportamiento de los colaboradores

Chiavenato (2015).

Bajo esta teoria ha permitido servir de base para otras, Rensis Likert, divide el ambiente o clima
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organizacional en cuatro tipos, que a continuacion se mencionan:

Figura 3

Tipos de clima organizacional segln Likert

|

Usa amenazas y
ocasionalmente
recommpensas

No hay confianza los
empleados

|

Existe una confianza Los castigos ¥y
reciproca (trabajador- recompensas se usan
Jefe) por igual

Existe confianza entre Se enfoca en satisfacer
SUOeIVISOres ¥ necesidades de prestigio
subordinados ¥ autoestima

Se enfoca en la
participacion,
implicacion y logros

Nota. Tipos de clima organizacional segun Likert. Chiavenato (2015)

Confianza absoluta
entre empleados y jefes

La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios son elementos fundamentales en las
instituciones publicas ya que el usuario cancela por un servicio y este tienen que ser satisfactorio
tomando en cuenta que, el usuario es la razdn de ser de la institucion y por esta razén se debe
cumplir con las necesidades del contribuyente haciéndole sentir satisfecho por el servicio
solicitado.

Segun Ibarra et. al (2014) sefiala que: “plantean como objetivo de su investigacion el identificar
los principales factores que determinan la calidad de servicio y el grado de satisfaccion del usuario

en la ciudad de Latacunga”.

Para medir el nivel de percepciones y expectativas que el usuario tiene sobre la calidad de

servicio generalmente se realiza mediante la aplicacion del método SERVQUAL ya que es una
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herramienta util para la medicion de la calidad y satisfaccion del servicio requerido por el usuario.

5.5. Atencién al usuario

La calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios son elementos fundamentales en las
instituciones publicas ya que el usuario cancela por un servicio y este tienen que ser satisfactorio
tomando en cuenta que, el usuario es la razén de ser de la institucion y por esta razén se debe
cumplir con las necesidades del contribuyente haciéndole sentir satisfecho por el servicio

solicitado.

El cliente o usuario es una persona necesita adquirir a un producto o un servicio a partir de
un pago, en si es una persona que compra un producto o servicio. Por otro lado, el usuario es la
persona que hace uso de un servicié para despues ser un consumidor (persona quien consume un
producto o servicio) (Gomez, 2015). Asimismo, Gémez (2015) ha identificado varios tipos de

usuarios entre los cuales a continuacién se describen:

a) Los clientes activos: Son los clientes que compran productos en concreto y realizan
esta tarea con frecuencia.

b) Los clientes inactivos: Son aquellos clientes que poseen la caracteristica de no
efectuar una compra en un mucho tiempo, por ello se supone que el cliente realiza
la compra con la competencia.

c) Los clientes satisfechos: Considera que la empresa cumplié con sus expectativas
siendo estas superadas al igual que la atencion recibida. Este grupo de clientes se

guian y estructuran de trabajo en cualquier lugar.

De acuerdo con Tobar (2016) define que “La atencion al cliente es el conjunto de estrategias
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disefiadas para mejorar las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos, siendo
indispensable para el desarrollo de una empresa” (p. 28), los usuarios con parte del proceso externo
de la organizacion por ende la necesidad de afianzar la calidad y confianza que permita satisfacer

las necesidades laborales que solicite el usurario.

5.6. Principios de calidad en el servicio

De acuerdo con Gomez (2015) citando a (Munch, 1992), existen principios que rigen la
calidad del servicio para todos los miembros de la institucion, los cuales son: El cliente siempre
tiene larazon, Cumplir con lo prometido, Mejora continua, Los detalles son importantes, Los costos

de no calidad, La sonrisa y La apariencia fisica del lugar y de las personas (p. 18).

Figura 4

Piramide de servicio

Cultura
Corporativa

Estrategias
Directorias

Téactica de un area de la
Organizacion

Expresion individual
Nota. Piramide de servicio (Gémez, 2015)

La piramide de servicio de una organizacion o empresa permite decidir y definir el lugar en

el cual se quiere estar de la piramide, en la parte superior de la piramide el objetivo es lograr una
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cultura corporativa, es asi como el servicio debe relacionarse con el clima laboral es 6ptimo para

el correcto desarrollo de esta.

Las organizaciones actualmente requieren de competitividad y desarrollo constante de
nuevas estrategias que les permita diferenciarse en la competencia y una diferenciacion es la
calidad del servicio brindado y por ello Gomez (2015) menciona que se debe tomar en cuenta los
siguientes parametros:

a) Conocer profundamente a los clientes

b) Investigar y controlar periodicamente las necesidades y los niveles de satisfaccion
de sus clientes

c) Tener y ejecutar estrategias claras de servicio enfocadas siempre en el
mejoramiento de este

d) Capacitar permanentemente a sus trabajadores en virtud de potencializar sus
habilidades y su crecimiento profesional

e) Desarrollar el servicio interno con dedicacién y compromiso porque es el reflejo
del servicio externo

f)  Tener el compromiso de sus trabajadores

g) E incentivar y reconocer los logros de todo el personal (p. 19).

5.7. Importancia de la calidad de atencién al usuario

La calidad del servicio al cliente ha tomado fuerza en relacion con el crecimiento de la
competencia, pues mientras mas competencia exista los clientes tienen mayor oportunidad de
decidir el lugar en el cual desean adquirir el producto o servicio ofertado, ahi radica la importancia
de perfeccionar, mejorar y adecuar las necesidades de los clientes, tomando en cuenta que ellos
siempre tienen la Gltima palabra para decidir (Cruz, 2013). Debido a que la competencia es cada
vez mayor los productos ofertados aumentaron a la par considerablemente y ademas son variados,

por ello se vuelve fundamental ofrecer un valor agregado.
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Los competidores cada dia van equiparando la calidad y precio, por ello se debe buscar una
diferenciacion ante los clientes que cada dia son més exigentes, pues no solo requieren precio y
calidad, sino también, una calidad en el servicio y atencion, un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado, un servicio rapido (Alcdzar, 2018). Es asi como, si un cliente queda
insatisfecho porque cumple con sus expectativas de servicio o la atencion, es probable que se
convierta en un cliente fiel y vuelva a visitar la empresa, es primordial respetar los aspectos para

fortalecer el desarrollo de la empresa, pues al aplicarlos se lograra tener una ventaja competitiva.

5.7.1. Caracteristicas de la calidad de atencion al usuario
Segun Aniorte (2018) ciertas caracteristicas deben cumplirse para poseer un correcto
servicio de calidad al usuario sefialando las siguientes en relacion con el servicio y producto

brindado:

e Cumplimiento de los objetivos

e Servir acorde a lo que esta disefiado

e Con un uso adecuado

e Solucionar las necesidades del cliente

e Proporcionar resultados positivos

Asi mismo, Alcéazar (2018) ha identificado otras caracteristicas mas especificas citado a
Verda (2013), que estan relacionada a las actividades del personal gque trabaja en la empresa y

organizacion y son habilidades primordiales para un correcto servicio al cliente:

a) Formalidad: Como una manera de actuar honesta con la capacidad para

comprometerse en las tareas con integridad.
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Iniciativa: Ser una persona dindmica y siempre activa con las ganas de actuar en
las situaciones presentadas brindando una solucion répida a los problemas.
Ambicidon: Poseer deseos y suefios inagotables por mejorar y crecer; con el afan de
la superacidn colectiva.

Autodominio: Poseer la capacidad de mantener y controlar las emociones en todos
los aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: Poseer la disposicién y predisposicion natural, de brindar
ayudar y servir al cliente de manera eficiente.

Don de gente: Poseer la capacidad de entablar relaciones interpersonales de calidad
y afectuosas con los demas disfrutando el proceso.

Colaboracion: Una persona que suela y le guste trabajar en equipo, para la
consecucién de un objetivo organizacionales.

Enfoque positivo: Poseer la capacidad de siempre ver el lado bueno y positivo de
las cosas.

Observacion: Una persona que posea la habilidad de captar y fijarse en los detalles
no siempre son visibles para los otros.

Habilidad analitica: Logra extraer lo importante de las cosas, es decir, tiene la
capacidad de descomponer una situacion en partes analizando las ideas principales
y, siempre analizando y ofreciendo una solucién global.

Imaginacién: Persona que posea la capacidad de crear nuevas e innovadoras ideas

con varias alternativas para el abordaje de una situacion.

5.7. Tipos de atencién al usuario-cliente

De acuerdo con Villalba (2020) sefiala que la manera de atender a los clientes dependeréa de “todas

las herramientas y estrategias que utilice la empresa para garantizar su satisfaccion” (p. 39). Se ha

identificado varias maneras de brindar atencion dentro y fuera de las organizaciones a los clientes

de la empresa involucrando elementos que se mencionan a continuacion:

e Relacion cara a cara. Es necesario que los colaboradores que tengan contacto directo con
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el cliente siempre tengan una cara sonriente y ponga toda su atencién en lo que le dira.

e Contacto con el cliente. Las buenas relaciones permitirdn generar mas confianza para
determinar las conexiones con la empresa y con ello, obtener productos y servicios que se
brinden por la organizacion.

e Correspondencia. Es necesario crean una comunicacion asertiva con el cliente, como
responder todas sus inquietudes y dudas.

e Reclamos y cumplidos. Cuando la organizacion promete algun producto o servicio al
usuario debe cumplir con responsabilidad, o si no se menguaré la credibilidad y confianza
que posee en la organizacion.

e Instalaciones. Cuando un cliente se acerca a una institucion y esta se encuentra limpia,
ordenado y con un ambiente agradable genera confianza y seguridad. Es asi como, se debe
adaptar las condiciones necesarias para generar buenas percepciones en los usuarios. Es asi
como, los elementos del servicio al cliente son fundamentales para que las organizaciones
generen un contacto directo con el cliente y con ello general satisfaccion en la calidad del

servicio brindado.

Segun el andlisis de Villalba (2020) los elementos son:

Todos somos expertos en servicio

Los servicios dependen del tipo de cliente

Calidad en trabajo no es en servicio

La mayoria de los servicios contienen una mezcla de atributos (tangibles e

intangibles)

La efectiva administracion del servicio requiere entender al mercado y al personal
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tan bien como las operaciones

e El servicio se puede dar cara-cara, correo, teléfono, etc (p. 41).

Al analizar los elementos que intervienen en la atencion y servicio al cliente se concluye
que los colaboradores deben poseer una capacitacion constante que mejore la calidad de atencion

al servicio al cliente con calidad para que mejorar la reputacion y satisfaccion.

5.8. Relacion entre el clima organizacional y la atencion al usuario

Pereira (2015) menciona que una organizacion debe estar acorde con el usuario
estableciendo las bases para el desarrollo del negocio ofreciendo servicios que cubran las
necesidades del cliente. Es asi como los colaboradores deben estar comprometidos en trabajar para
obtener este objetivo de excelencia en la atencion. No obstante, las gerencias de las instituciones
también deben ser parte de este compromiso en motivar y ayudar constantemente a los
colaboradores para que su trabajo este enfocado en cubrir las necesidades del usuario alcanzando
un buen nivel de sensibilidad, voluntad de colaboracion, atencidon generando contacto y confianza

entre la organizacion y el usuario.

En la actualidad, el estudio del clima organizacional ha sido decisivo para el planteamiento
y mejoramiento continuo de una organizacion, pues a través de esta investigacion y andlisis se
determinan los factores claves que permiten el incremento de calidad de vida laboral, y con ello, la
calidad del servicio al usuario que se brinda en las empresas e instituciones, tomando en cuenta
que el clima laboral tiene una alta repercusion en cuanto a la motivacion y el cumplimiento de las

funciones de los trabajadores (Salazar, 2018).
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Por su parte, Salazar (2018) citando a investigadores como Montero (2010) mencionan que
medir el clima organizacional y la calidad del servicio y atencién al usuario es “un asunto
indispensable para las organizaciones de paises latinoamericanos, debido al reto que se tiene por
gestionar productos y servicios de calidad, lograr ventajas competitivas y sobre todo construir una
cultura de servicio eficiente para la sociedad en general” (p. 12). Es asi como, los desafios
presentados en la gestion organizacional son parte del hallazgo de la eficiencia, calidad y equidad
en brindar los servicios y del desarrollo permanente y eficaz que las instituciones deben trabajar
con sus colaboradores siempre enfocados en el consumidor y la gestion del conocimiento por
competencias, asi se generaran sistemas administrativos de calidad que garanticen solventar las

necesidades de los usuarios y ofrezcan una atencion apropiada y de calidad.

Por ello es fundamental apreciar el clima organizacional y la calidad ofertada en las
instituciones y mas aun en las publicas, convirtiéndose en un objeto de estudio trascendental con
la exigencia de lograr dominar los elementos que influyen en la productividad del capital humano
y el nivel de satisfaccion de los colaboradores de la organizacion y de los usuarios (Avila et al.

2019).

En una investigacion desarrollada por Avila et al. (2019) lograron determinar los parametros
de medicion del clima organizacional de las instituciones publicas con los de las empresas privadas
a través de un método descriptivo-explicativo, en el cual se obtuvo diferencias notables en las
apreciaciones de las dimensiones, es decir existe una gran diferencia de calidad de atencién al
usuario entre empresas privadas y publicas. La mayor brecha identificada fueron las dimensiones

de: Conflicto, Recompensa, Estandares de Desempefio, Estructura y Responsabilidad, factores que
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repercuten en la operatividad de la empresa en general, y que a continuacién se detallan:

a) Los manuales de organizacion y funciones se encuentran desactualizados;

b) Inexistencia de comunicacion de estrategias en forma clara;

c) Carenciade trabajo en equipo para dar a conocer a los empleados en detalle el propésito
de determinados trabajos que se les encomiendan;

d) Un clima laboral con ciertas deficiencias que no permiten una 6ptima productividad.

e) Endeble trabajo en equipo para dar a conocer a los empleados en detalle el propdsito
de determinados trabajos que se les encomiendan (p. 40).

Por otro lado, Suarez (2018) menciona que la satisfaccion laboral posee un fuerte impacto
en el desempefio laboral, la intencion de rotacion, el bienestar en el trabajo y la rotacién laboral
son factores que también son parte del clima organizacional y de su incidencia en la atencion al
usuario, ademas menciona que “Es importante que las empresas analicen ¢qué efecto tiene el clima
y la justicia organizacional en la satisfaccion laboral? en torno a identificar asociaciones
significativas positivas entre el clima y la justicia organizacional con la satisfaccion laboral los
instrumentos de medicion” (p. 181). El clima organizacional es algo intangible que no se puede ver
ni tocar, pero si sentir ademas se identifica en la existencia real que afecta a toda la gestion que
ocurre que la parte interna y externa de la organizacion en especial a los participantes activos como
colaboradores y usuarios. El clima del ambiente organizacional esta determinado también por los
factores psicoldgicos y sociales que son parte del entorno del trabajo como parte del conjunto de
percepciones que tienen los colaboradores sobre las condiciones del ambiente de trabajo inter e
intrapersonal y con ello el resultado de las emociones y actitudes que nacen de las comunicaciones

e interacciones de los integrantes de la empresa.
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5.9. Factores que influyen en el clima organizacional

El clima laboral se constituye de varios elementos considerados relevantes para el correcto

funcionamiento de cualquier organizacion, la percepcion que los colaboradores tienen del

ambiente donde laboran debe relacionarse con: confianza, la estabilidad, el trabajo en equipo y la

sinergia total entre sus empleados, asi se obtendra un resultado positivo en la productividad de la

organizacion. De acuerdo con Pilligua et al. (2019) la productividad esta relacionada con el clima

organizacional de una empresa, una buena productividad permitira demostrar si existe un clima

positivo en la organizacion.

a)

b)

Baja productividad y clima laboral elevado: Este contexto sefiala que los objetivos
individuales deben estar alineados con los grupales para generar una satisfaccion laboral
que contribuya a elevar la productividad. El clima laboral permite elevar el potencial
productivo gracias a la eficiencia del ente rector de la empresa.

Alta productividad y clima laboral bajo. La empresa logra mejorar su productividad a
través de una correcta planificacion y/o la aptitud de los colaboradores de la organizacion,
con base fundamental de una motivacién a los trabajadores. La motivacion no debe ser en
base a penalizaciones, sanciones o despidos, pues estos disminuyen el apego que el
empleador tenga por la empresa. Por ello, la productividad se visualiza con estrategias de
mejora organizacional a largo plazo.

Alta productividad y clima laboral elevado. Lo mas favorable para la empresa es que
todos los trabajadores estén alineados a los objetivos grupales e individuales a través de
una vinculacién exitosa. El clima laboral permite elevar la eficacia de los procesos internos

generando una importante productividad para la institucion con una sinergia positiva que
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potencie la union.
Por otra parte, el clima laboral junto con los sistemas internos de trabajo, caracteristicas
organizacionales y colaboradores coadyuban interdependiente de manera ciclica y dindmica para
generar un impacto directo en los resultados productivos y de comercializacion de la organizacion.
Por ello, el clima organizacional adquiere una figura de especial atencion en los procesos de mejora
institucional y planificacion interna que las gerencias logren instaurar, a la vez, los modelos de
estudio de clima de las organizaciones sefialan la existencia relativa entre la productividad y

factores positivos de estabilidad laboral.

5.10. Operacionalizacion de Variables

5.10.1. Variable independiente: Clima Organizacional



Cuadro 2

Cuadro de operacionalizacion de la variable independiente
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Variable

Dimensiones

Indicador

Técnicas e
instrumentos

X)

Clima
organizacional

Autorrealizacion

1.En el GAD
oportunidades
profesional.

2.En la institucién se
desempefio laboral.

3. Los jefes promueven la capacitacion
gue se requiere y el desarrollo personal.

Municipal
para

hay
desarrollo

reconoce el

Involucramiento
Laboral

4. Me siento comprometido con el éxito de
la institucion.

5. Conozco y apoyo la mision, vision y
valores institucionales

6. Los servicios que se prestan en el GAD
Municipal me hacen sentir orgulloso(a)
de formar parte de la institucion.

Supervision

7. Recibo el apoyo que requiero por parte
de mis jefes, en el desempefio de las
funciones

8. Se recibe la preparacion y capacitacion
necesaria para ejercer las funciones de
atencion al usuario.

9. Las normas y procedimientos estan
claras y apoyan el buen servicio al
usuario.

Comunicacién

10. Se cuenta con acceso a la informacién
para hacer el trabajo.

11. Existe una buena relacién entre
comparieros.

12. La institucién fomenta y promueve la
comunicacion.

Condicién
Laboral

13. Las condiciones de trabajo son
favorables.

14. La remuneracion y beneficios son
buenas.

15. Se dispone de los recursos necesarios
para atender al usuario.

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
de la psic6loga Sonia Palma
en combinacion con escala
de Likert.

Muestra:  Colaboradores
del GAD Municipal del
canton de Latacunga

Nota. Cuadro de operacionalizacion de la variable independiente. Elaborado por Herrera (2022), a partir de (Palma)




5.10.2. Variable dependiente:

Cuadro 3

Cuadro de operacionalizacion de la variable dependiente
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Variable

Dimensiones

Indicador

Técnicas e instrumentos

(Y)
Atencion al
usuario

Calidad de
servicio

Elementos
tangibles

1. El sistema de atencidn al usuario es
moderno y de facil acceso.

2. Los empleados del GAD Municipal
mantienen una buena imagen institucional.
3. En el GAD las instalaciones son
adecuadas para atender al usuario.

Fiabilidad

4. Cuando el usuario tiene un problema, se
agotan los recursos para ayudar a resolverlo.
5. Se realiza una buena atencion desde la
primera vez de requerimiento.

6. El servicio que presta el GAD se realiza
en los plazos establecidos.

Capacidad de
respuesta

7. Los empleados del GAD comunican el
tiempo y la forma en que concluira el
servicio.

8. El personal ofrece un servicio oportuno a
los usuarios.

9. Los empleados del GAD siempre estan
dispuesto a la atencion oportuna al usuario.
10. Usted como usuario percibe una buena
coordinacion entre las  dependencias
municipales.

Seguridad y
empatia

11. Los empleados del GAD transmiten
confianza.

12. Los empleados del GAD son siempre
gentiles con los usuarios.

13. Como usuario se siente seguro y
satisfecho de usar los servicios del GAD

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
basado en el Modelo
SERVQUAL de
Parasuraman, Berry vy
Zeithaml

Muestra: Usuarios del
GAD Municipal del canton
Latacunga Trimestre

Nota. Cuadro de operacionalizacion de la variable independiente. Elaborado por Herrera (2022), a partir de
(Parasuraman y Berry)
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6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

6.1. Enfoque de la investigacion

Para la ejecucion de la presente investigacion se aplico un tipo de investigacion cualitativa
con un enfoque descriptivo ya que se analizé el clima organizacional actual del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Latacunga y la atencion al usuario, para ello se
aplicaron instrumentos de evaluacion constituido por 15 preguntas cuestionario disefiado bajo la
Escala del Clima Organizacional de Sonia Palma Carrillo CL- SPC (2004) en combinacion con
escala de Likert dirigido a los colaboradores y para los usuarios a través de un cuestionario de 13
preguntas basado en el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Berry y Zeithaml.

6.2. Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa permitio efectuar una recoleccion de datos cuantitativos no
estandarizados a través de una muestra de la poblacion a investigar con el fin de obtener una
comprension profunda de las variables de investigacion, segun Salazar (2022) la investigacion
cualitativa permite que “los resultados y las respuestas obtenidas de dicho método sean
interpretadas y representadas cualitativamente. Para establecer un analisis y diagnostico del
fendmeno a investigar, el mismo que permite una bldsqueda especifica de las causas del problema”
(parr. 2). Es asi como, a través de este tipo de investigacion se recolecto los datos porcentuales de
los factores ya sean positivos 0 negativos permitieron determinar el escenario real del clima
organizacional y la atencion al usuario en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Latacunga y con ello elaborar la propuesta de un plan estratégico de mejoramiento del
clima organizacional de la institucion, estableciendo las conclusiones que fundamentaron esta

investigacion.
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6.2. Modalidades basicas de la investigacion
6.2.1. Investigacion Bibliografica

Para la realizacién del presente trabajo de investigacion se recopilo informacion
bibliogréfica y documental que existe en libros, revistas cientificas, articulos académicos, lo que
permitio profundizar en conceptualizaciones, caracteristicas, dimensiones, teorias y criterios de

varios autores con diversos criterios sobre las variables.

6.2.2. Investigacion de campo

La presente investigacion se efectud en el mismo lugar donde se originan los hechos, para
ello se utilizo el estudio sistematico del clima organizacional y como esto incide en la atencion al
usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado municipal del canton Latacunga, a través de
este método y en base a las técnicas de investigacion permitio obtener un diagndstico del cliente
interno y externo en base a un andlisis de su realidad; con la finalidad de receptar informacion
directa de la fuente.

6.3. Nivel o tipo de investigacion

6.3.1. Investigacion exploratoria

La presente investigacion es exploratoria porque permitio explorar la problematica
existente en el clima organizacional y su incidencia en la atencion al usuario mediante la ejecucion
de las encuestas realizadas a los colaboradores y usuarios de la municipalidad.

6.3.2. Investigacién descriptiva

Esta investigacion es descriptiva porque permitié describir el problema objeto de estudio
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mediante un analisis critico de cada una de las dimensiones que contienen las variables.

6.4. Disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es no experimental, porque se realiza sin la necesidad
de manipular las variables, cabe mencionar que se trata de un estudio donde no cambian en forma
incondicional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Por lo que, la
investigacion posee un disefio no experimental ya que se observa el fendbmeno tal y como es en un

contexto natural para posteriormente se puede analizar.

6.5. Teécnicas e Instrumentos
Para la recoleccion e interpretacion de los datos cualitativos se aplicé una encuesta de 15
preguntas cuestionario disefiado bajo la Escala del Clima Organizacional de Sonia Palma
Carrillo CL- SPC (2004) en combinacion con la escala de Likert dirigido a los colaboradores
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén de Latacunga y otra encuesta a
los usuarios a través de un cuestionario de 13 preguntas cuestionario basado en el Modelo

SERVQUAL de Parasuraman, Berry y Zeithaml.

6.6. Poblacion y muestra

La investigacion se realizd en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
canton Latacunga, utilizando técnicas de muestreo con una poblacién de 1056 colaboradores
que trabajan en la institucion divididos en 545 administrativos y 511 operativos. Por ser la

poblacién muy amplia se calculara la muestra de la siguiente manera.
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Cuadro 4

Poblacion de la variable del clima organizacional

Descripcion Institucion No. Personas
Administrativos GADMCL 545
Operativos GADMCL 511
Total, de poblacién: 1056

Nota. Paoblacion de la variable del clima organizacional. Elaborado por Herrera (2022), a
partir de (GADMCL, 2022)
Cuadro 5

Poblacion de la variable de la incidencia en la atencion al usuario

Descripcion Institucion No. Personas
Usuarios GADMCL 130
Total, de poblacion: 130

Nota. Poblacién de la variable de la incidencia en la atencion al usuario. Elaborado

por Herrera (2022), a partir de (GADMCL, 2022)

6.6.1. Calculo de muestra

Debido a la gran cantidad de colaboradores del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Latacunga y para determinar el grupo de muestra se ajusto al calculo de la

muestra a encuestar en base a la siguiente formula:

Férmula para calcular la muestra de una poblacion finita:

Donde:

Z?2N pq

n:dz(N—1)+Zzpq

n = tamafio de la muestra



42

N = tamafio de la poblacion

Z = valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado también nivel
de confianza.

d = nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza deseado en la
determinacion del valor promedio de la variable en estudio.

p = proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacion de referencia

g = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el fendmeno en estudio (1 -p). (La
suma de la p y la q siempre debe dar 1. Por ejemplo, si p= 0.8 g=0.2)

Calculo de muestra

o Con una poblacion conocida de 1056 empresas financieras privadas
o % Error 5
. Nivel de Confianza 95 %
. Valor de Z calculado en tablas 1.96
. Valor d % 95 =0.05
. Tamafio de la muestra: 282
Se aplica las encuestas a 282 colaboradores del GAD Municipal de la ciudad de Latacunga,

con un margen de error de 5% Yy un nivel de confianza de 95%.

6.7. Procedimiento de obtencion de datos
Para la recoleccion de datos se realizd a través del cuestionario de 15 preguntas disefiado bajo la
“Escala de Opiniones CL - SPC”, de la Psicologa Sonia Palma Carrillo del afo 2004

https://1library.co/document/zp6e5xvqg-test-escala-de-clima-laboral.html, a 282
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colaboradores del GAD Municipal del cantén Latacunga, a fin de conocer las caracteristicas del
clima organizacional del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Latacunga.
Asimismo, se realizd una encuesta a 130 usuarios a través de un cuestionario de 13 preguntas
basado en el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Berry y  Zeithaml

https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/#google vignette.

7. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Analisis e Interpretacion de Resultados

Una vez efectuado el proceso de recoleccion de datos a través de la investigacion cualitativa
con la técnica de las encuestas se realizd dos muestras de accion: a 282 colaboradores municipales
a traves del cuestionario disefiado bajo la “Escala de Opiniones CL - SPC”, de la Psicéloga Sonia
Palma Carrillo del afio 2004 y a 130 usuarios del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal
del canton Latacunga a través del Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Berry y Zeithaml en
combinacion con la escala de Likert. Para el procesamiento de la informacién se realizd una
tabulacién de los datos obtenidos a través de graficas y cuadros de analisis para posterior proceder
a analizar e interpretar los resultados en base a las variables de investigacion.

7.2. Encuesta dirigida a los colaboradores del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del cantén Latacunga.

7.2.1. Dimension de autorrealizacion

Pregunta No. 1 En el GAD Municipal hay oportunidades para desarrollo profesional


https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/#google_vignette
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Tabla 1
En el GAD Municipal hay oportunidades para desarrollo profesional
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 29 10%
Casi siempre 25 9%
Algunas veces 42 15%
Casi nunca 114 40%
Nunca 72 26%
Total 282 100%

Nota. Colaboradores del GAD Municipal
Elaborador por: Investigadora

Figura 5

En el GAD Municipal hay oportunidades para desarrollo profesional

40%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Oportunidades para progresar de los colaboradores del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con las respuestas proporcionada por los colaboradores del GAD Municipal
del canton Latacunga, el 40% considera que casi nunca la institucién le brinda oportunidades
para progresar seguido de un 26% que mencionan que nunca el 15% algunas veces, esto nos
demuestra que el ambiente organizacional no le brinda las condiciones necesarias para que los
colaboradores puedan mejorar profesionalmente, esto denota un clima organizacional restrictivo

para sus colaboradores.
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Pregunta No. 2 En la institucion se reconoce el desempefio laboral.

Tabla 2

En la institucion se reconoce el desempefio laboral

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 13 5%
Casi siempre 27 10%
Algunas veces 101 36%
Casi nunca 30 11%
Nunca 111 39%
Total 282 100%

Nota. Reconocimiento de los colaboradores del GAD

Figura 6

En la institucidn se reconoce el desempefio laboral

0%

36%
11%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Reconocimiento de los colaboradores del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion
Del total de los encuestados, un 39% sefiala que nunca existen acciones de
reconocimiento por parte de la institucion, seguido de un 36% que consideran que
algunas veces y el 11% casi nunca, un total de 86% de los colaboradores consideran que
las acciones de reconocimiento e incentivo laboral son nulas, esta accion es ampliamente

negativa para el correcto desarrollo organizacional y personal de la institucion.

Pregunta No. 3 Los jefes promueven la capacitacion que se requiere y el desarrollo personal
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Figura 7
Los jefes promueven la capacitacion que se requiere y el
desarrollo. personal. esarrollo
personal
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 40 14%
Casi siempre 16 6%
Algunas veces 28 10%
Casi nunca 138 49%
Nunca 60 21%
Total 282 100%

Nota. Capacitacion y desarrollo personal de los colaboradores del GAD Municipal

49%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES

CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Capacitacion y desarrollo personal de los colaboradores del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion

El 49% de los colaboradores menciona que casi hunca han recibido capacitaciones y
actividades que fomentan el desarrollo personal seguido de un 21% que nunca y el 10% que
considera que algunas veces, es decir que, un 80% de los colaboradores no ha recibido
capacitacion ni han participado de actividades de fortalecimiento del conocimiento y acciones

que induzcan al desarrollo personal.
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7.2.2. Dimension Involucramiento Laboral:
Pregunta No. 4 Me siento comprometido con el éxito de la institucion.

Tabla 4

Me siento comprometido con el éxito de la institucion

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 42 15%
Casi siempre 9 3%
Algunas veces 67 24%
Casi nunca 159 56%
Nunca 5 2%
Total 282 100%

Nota. Compromiso de los colaboradores del GAD Municipal
Figura 1

Me siento comprometido con el éxito de la institucién

%
56% 24%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Compromiso de los colaboradores del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion

Un 56% considera casi nunca se encuentra comprometido con la organizacion
sumandole un 2% que considera que nunca, un importante 58% de los colaboradores siente
gue no se encuentra comprometidos con sus actividades y con la institucion, esto nos
demuestra que el personal no se esta comprometidos con los objetivos de la institucién. La

percepcién de compromiso permite determinar la voluntad y capacidad de trabajo de los
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colaboradores, si este valor no se encuentra consolidado los funcionarios no se alinearan al

plan de trabajo de la institucion.

Pregunta No. 5 Conozco y apoyo la mision, vision y valores institucionales.

Tabla b

Conozco y apoyo la mision, vision y valores institucionales.

Descripcion Porcentaje
Siempre 11 4%
Casi siempre 42 15%
Algunas veces 55 20%
Casi nunca 169 60%
Nunca 5 2%
Total 282 100%

Nota. Conocimiento de mision, valores institucionales
Figura 2

Conozco y apoyo la mision, vision y valores institucionales

2%
5%

60% 20%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA NUNCA

Nota. Conocimiento de mision, valores institucionales

Analisis e Interpretacion

El 60% de los encuestados consideran que casi nunca han recibido o conocen
informacion institucional ya que no existe socializacion o investigacion propia, el personal
no se encuentra comprometido con ser parte activa de la institucion. Esto demuestra que

existe una falta de comunicacion entre los colaboradores y los directivos del GAD Municipal,
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pues se desconoce informacion relevante que permite mejorar el servicio a los usuarios. Tan
solo un 4% de los colaboradores menciona que, si conoce y aportan al trabajo enmarcado en

la vision y misién de la institucion, es decir que los funcionarios no son parte del plan de

trabajo institucional.

Pregunta No. 6 Los servicios que se prestan en el GAD Municipal me hacen sentir

orgulloso (a) de formar parte de la institucion.

Tabla 6
Los servicios que se prestan en el GAD Municipal me hacen sentir

orgulloso(a) de formar parte de la institucion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 40 14%
Casi siempre 16 6%
Algunas veces 59 21%
Casi nunca 139 49%
Nunca 28 10%
Total 282 100%

Nota. Orgullo e identificacion institucional

Figura 3

Los servicios que se prestan en el GAD Municipal me hacen sentir orgulloso(a) de

formar parte de la institucion.

5
a9y 2%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES

CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Orgullo e identificacion institucional

Analisis e Interpretacion
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Tras la aplicacion de la encuesta el 49% consideran que casi nunca y un 21% algunas veces
han sentido orgullo e identificacion por la institucion que representan, no obstante, un importante
14% menciona que siempre ha experimentado identificacion institucional. A través de estos
resultados se denota que los colaboradores no perciben de forma positiva la institucion como una
fuente de crecimiento profesional y personal.

7.2.3. Dimension supervision:

Pregunta No. 7 Recibo el apoyo que requiero por parte de mis jefes, en el desempefio de las
funciones.

Tabla 7

Recibo el apoyo que requiero por parte de mis jefes, en el desempefio de mis

funciones

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 54 19%
Casi siempre 24 9%
Algunas veces 9 3%
Casi nunca 104 37%
Nunca 91 32%
Total 282 100%

Nota. Apoyo supervisores de los colaboradores del GAD Municipal
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Figura 4

Nota. Apoyo supervisores de los colaboradores del GAD Municipal

37%

= SIEMPRE = CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Apoyo supervisores de los colaboradores del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion

Un 37% consideran casi nunca 'y un 32% que nunca han recibido apoyo y supervision
de sus superiores, estos factores afectan directamente a un correcto desempefio laboral de los
colaboradores. Es asi como, el aporte que los directivos y supervisores realicen al crecimiento
institucional demarca el crecimiento de los subordinados, pues ellos son los encargados de
direccionar el trabajo y rendimiento laboral de los colaboradores.

Pregunta No. 8 Se recibe la preparacion y capacitacion necesaria para ejercer las
funciones de atencion al usuario.
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Tabla 8

Se recibe la preparacion y capacitacion necesaria para ejercer las funciones

de atencion al usuario

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 35 12%

Casi siempre 17 6%

Algunas veces 99 35%

Casi nunca 106 38%

Nunca 25 9%

Total 282 100%
Figura 5

Se recibe la preparacion y capacitacidén necesaria para ejercer las funciones de

atencion al usuario

38%

35%

= SIEMPRE = CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES

CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Capacitacién para los colaboradores del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con los datos arrojados por los encuestados sefialan que un 38% que casi

nunca y un 35% que alunas veces sefialan que han sido parte de alguna capacitacion
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institucional. Con ello se demuestra que las capacitaciones han sido casi nulas para los

colaboradores del GAD Municipal, un elemento fundamental para el crecimiento personal y

profesional de ellos. Se debe trabajar en un plan de capacitacién que puedan mejorar las

capacidades y habilidades de los colaboradores.

Pregunta No. 9 Las normas y procedimientos estan claras y apoyan el buen servicio al

usuario.

Tabla 9

Las normas y procedimientos estan claras y apoyan el buen servicio

al usuario.

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 29 10%
Casi siempre 32 11%
Algunas veces 67 24%
Casi nunca 138 49%
Nunca 16 6%
Total 282 100%

Nota. Claridad, normas y procedimientos

Figura 6

Las normas y procedimientos estan claras y apoyan el buen servicio

al usuario.

11%

49% 24%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Claridad, normas y procedimientos

ALGUNAS VECES
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Anélisis e Interpretacion

Un 49% menciona que casi nunca y un 24% consideran que algunas veces existe claridad
en las normas y procedimientos que apoyen un buen servicio al usuario, esto denota la falta de
comunicacion que existen entre las areas organizacionales que afectan directamente al flujo
administrativo y rendimiento laboral. Que los colaboradores comprendan y conozcan sobre la
normativa y procedimiento internos institucionales permitira que los colaboradores sean parte del
direccionamiento y del rendimiento laboral alineado a los objetivos, mision y vision de la
institucion, por ello, es fundamental que los funcionarios los conozcan.

7. 2. 4. Dimension comunicacion:

Pregunta No. 10 Se cuenta con acceso a la informacion para hacer el trabajo.

Tabla 10

Se cuenta con acceso a la informacidn para hacer el trabajo

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 47 17%
Casi siempre 28 10%
Algunas veces 21 7%
Casi nunca 113 40%
Nunca 73 26%
Total 282 100%

Nota. Acceso a la informacién
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Figura 7

Se cuenta con acceso a la informacion para hacer el trabajo.

7%
40%

= SIEMPRE = CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Acceso a la informacion

Analisis e Interpretacion

Un 40% mencionan casi nunca y un 26% que nunca poseen acceso a la informacion
institucional, si bien es cierto existe informacion confidencial que no debe estar al alcance de
todos los colaboradores, un 17% del personal si ha tenido acceso a la informacion institucional
este porcentaje demuestra que existe sectorizacion en la empresa factor que puede afectar a las
relaciones interpersonales entre el clima organizacional. El acceso a la informacion institucional
es fundamental para que los colaboradores las acciones a ejecutarse en beneficio de la
productividad organizacional, por ello, se debe considerar que un funcionario debe tener completo
acceso a la informacion a fin de generar confianza y mejorar la percepcion que los colaboradores
tienen sobre el GAD Municipal del cantén Latacunga.

Pregunta No. 11 Existe una buena relacion entre comparieros



Tabla 11

Existe una buena relacién entre comparieros

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 19 7%
Casi siempre 35 12%
Algunas veces 37 13%
Casi nunca 131 46%
Nunca 60 21%
Total 282 100%

Nota. Buena relacién entre comparieros

Figura 8

Existe una buena relacién entre comparieros
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13%
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= SIE,

ALGUNAS VECES = CASI NUNCA
= NUNCA

Nota. Buena relacion entre comparieros del GAD Municipal

Analisis e Interpretacion

Un 46% menciona que casi nunca y un 21% que nunca existen buenas relaciones
entre compafieros. Uno de los factores mas negativos que afectan directamente al clima
organizacional es la mala relacion entre los colaboradores, pues este ocasiona

comportamientos y percepciones negativas que no permiten la mejora institucional. La

56
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buena relacién y comunicacion entre los colaboradores y directivos es necesario para que el
clima organizacional sea el adecuado para el crecimiento laboral de todos los miembros
activos.

Pregunta No. 12 La institucion fomenta y promueve la comunicacion.

Tabla 12
La institucion fomenta y promueve la comunicacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 45 16%
Casi siempre 13 5%
Algunas veces 25 9%
Casi nunca 123 44%
Nunca 76 271%
Total 282 100%

Nota. La institucion fomenta y promueve la comunicacion

Figura 9

La institucion fomenta y promueve la comunicacion.

44%

= SIEMPRE = CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES

CASI NUNCA = NUNCA

Nota. La institucion fomenta y promueve la comunicacion

Analisis e Interpretacion

Un 44% de los encuestados mencionan que casi nunca y un 27% sefialan que nunca

existen acciones 0 actividades que fomenten y promueven la comunicacién entre los
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colaboradores y superiores, factor por el cual se desencadena la negativa relacion interpersonal
en los colaboradores. Efectuar actividades y estrategias que mejoren la comunicacion ayuda al
correcto direccionamiento del trabajo de los colaboradores, pues cuando la comunicacion es
dispersa no se pueden alinearse os objetivos y las acciones creando rumores que pueden convertir
el clima laboral en un ambiente negativo de trabajo y crecimiento personal.

7.2.5. Dimension condicion laboral:

Pregunta No. 13 Las condiciones de trabajo son favorables.

Tabla 13

Las condiciones de trabajo son favorables

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 22 8%

Casi siempre 19 7%
Algunas veces 70 25%

Casi nunca 142 50%
Nunca 29 10%

Total 282 100%

Nota. Condiciones fisicas y de recursos favora

Figura 10

Las condiciones de trabajo son favorables

25%

50%

= SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
CASI NUNCA = NUNCA

Nota. Condiciones fisicas y de recursos favorables
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Andlisis e Interpretacion

Del total de los encuestados un 50% considera que casi hunca y un 25% consideran
que algunas veces poseen las condiciones adecuadas para el rendimiento laboral, demostrando
que la mayoria de los colaboradores no esta conforme con el espacio fisico otorgado para el
desarrollo laboral. El poseer condiciones de trabajo adecuadas y favorables para el crecimiento
laboral ayudan a efectuar un trabajo mas eficiente, pues si los colaboradores no poseen una
infraestructura adecuada no pueden efectuar un trabajo que este alineado a mejorar las
estrategias institucionales, es asi como, se debe adecuar oficinas, implementar materiales y
recursos que puedan aportar al trabajo de los colaboradores para que realicen un trabajo
eficiente.

Pregunta No. 14 La remuneracion y beneficios son buenas

Tabla 14

La remuneracién y beneficios son buenas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 25 9%
Casi siempre 26 9%
Algunas veces 59 21%
Casi nunca 102 36%
Nunca 70 25%
Total 282 100%

Nota. Atractiva remuneracién y beneficios
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Figura 11

La remuneracién y beneficios son buenas

21%

36%

= SIEMPRE = CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES
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Nota. Atractiva remuneracién y beneficios

Analisis e Interpretacion

El 36% de los encuestados considera que casi nunca y 25% que nunca reciben una
remuneracion atractiva y los beneficios que compensen su trabajo y labor profesional. Como se
ha mencionado esto puede desencadenar percepciones negativas de frustracion que
empobreceran el trabajo ejecutado menguando la calidad del rendimiento laboral. La
remuneracion adecuada basada en el rendimiento laboral de cada colaborador y sobre todo en
base al profesionalismo permitird equiparar las condiciones laborales y con ello aportara a que
cada colaborador mejore su rendimiento laboral y percepcion que tienen sobre el clima

organizacional.

Pregunta No. 15 Se dispone de los recursos necesarios para atender al usuario.
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Tabla 15

Se dispone de los recursos necesarios para atender al usuario

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Siempre 36 13%
Casi siempre 19 7%
Algunas veces 73 26%
Casi nunca 144 51%
Nunca 10 4%
Total 282 100%

Nota. Disposicion de medios materiales para atencion al usuario

Figura 12

Se dispone de los recursos necesarios para atender al usuario
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Nota. Disposicion de medios materiales para atencion al usuario

Analisis e Interpretacion

A través de esta encuesta se evidencio que el 51% de colaboradores considera que casi
nunca y un 26% algunas veces tienen a disposicion los materiales que les permita brindar una
atencion adecuada al usuario, demostrando que en varias ocasiones existe una mala atencion al
usuario ocasionada por la falta de insumos para la inmediates y calidad de respuesta ante las

peticiones. Es primordial que los directivos brinden todos los recursos, materiales y
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requerimientos que los colaborades necesiten para agilitar la respuesta ante los requerimientos
que los usuarios tienen, con ello, se aportard a mejorar la imagen y percepcion externa de la
institucion.
Anélisis general

Mediante los resultados obtenidos a través de las encuestas se ha podido evidenciar que las
condiciones laborales para los empleados del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton Latacunga reflejan que no cuentan con actividades que les permitan mejorar su condicion
laboral y personal, no siente que la institucion les brinda las facilidades de mejora emocional vy,
por ende, su desempefio puede ser indeciso. Asimismo, en la dimension de supervision se ha
reflejado que existe sectorizacion en las actividades institucionales, para la mitad de los
colaboradores existe apoyo de los superiores y supervision clara en las actividades laborales, sin
embargo, para el otro porcentaje no, demostrando que la supervision no es equitativa y por ende

no genera resultados positivos en la institucion.

En cuanto a la dimension de comunicacion se ha identificado que no es horizontal y asertiva
en todas las areas de la organizacion, es asi como la institucion tampoco ha generado espacios que
propicien a la correcta comunicacion entre los empleados y menos con los jefes y directores de
turno, se ha mencionado que la falta de una correcta comunicacion genera rumores y malestar entre
las relaciones interpersonales de la institucion. Ademas, es la dimension de involucramiento
laboral, es decir, mostr6 que los colaboradores no se sienten parte de la identidad institucional,
orgullosos y menos que han tenido acceso a informacion institucional o actividades que generen
este compromiso, esto demuestra que el personal no se siente a gusto con las acciones tomadas por

las autoridades de turno y esto ha alejado y disminuido el sentido de pertenencia.
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Finalmente, en la dimension de autorrealizacién se evidencié que los empleados para

brindar una correcta atencion al usuario, no poseen todos los insumos necesarios para efectuar

un trabajo de calidad més alla de lo emocional sino lo fisico, esto nos muestra que existe una mala

atencion al usuario que en varias ocasiones es generada por las limitantes tecnoldgicas y de

recursos que no posee la institucion, asimismo, el personal no se encuentra satisfecho con su

remuneracion y beneficios que obtiene de su organizacion que podria reflejar frustracion por no

recibir de manera igualitaria lo que ofrecen a la institucion con su trabajo.

7.3. Encuesta dirigida a los usuarios del GAD Municipal del cantdn Latacunga a través del

Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Berry y Zeithaml.

7.3.1. Dimensidn elementos tangibles:

Pregunta No. 1 El sistema de atencion al usuario del GAD Municipal Latacunga es moderno y

de facil acceso.

Tabla 16

El sistema de atencién al usuario del GAD Municipal Latacunga es moderno

y de facil acceso

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Si 27 20,77%
No 103 79,23%
Total 130 100

Nota. El sistema es moderno y de facil acceso.
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Figura 13
El sistema de atencion al usuario del GAD Municipal Latacunga es moderno y

de facil acceso
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Nota. El sistema de atencién al usuario del GAD Municipal Latacunga es moderno y de facil acceso.

Analisis e interpretacion

En toda empresa es importante el sistema de atencion que se le brinda al usuario. De acuerdo

con la encuesta se obtuvo que el 79.23% de los usuarios consideran que el sistema de atencion no

es moderno y de facil acceso mientras que un 20.77% no lo considera igual. Esto nos demuestra

que los usuarios se encuentran insatisfechos por la atencién brindada por parte de la institucion

gue no cuenta con los recursos necesarios para garantizar la calidad.

Pregunta No. 2 Los empleados del GAD Municipal Latacunga tienen buena presencia.

Tabla 17

Los empleados del GAD Municipal Latacunga tienen buena presencia

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Si 67 52%
No 63 48%
Total 130 100

Nota. Los empleados del GAD Municipal Latacunga tienen buena presencia
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Figura 14

Los empleados del GAD Municipal Latacunga tienen buena presencia

= Sj = No

Nota. Los empleados del GAD Municipal Latacunga tienen buena presencia

Andlisis e interpretacion

La buena presencia de los empleados ante los usuarios refleja la imagen en una empresa.
De acuerdo con la encuesta planteada a usuarios que acuden al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Latacunga, se obtuvo que el 52% de usuarios consideran que los

colaboradores de la institucion tienen buena presencia mientras que un 48% no lo considera igual.

Pregunta No. 3 En el GAD Municipal Latacunga las instalaciones son adecuadas para atender al

usuario
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Tabla 18

En el GAD Municipal Latacunga las instalaciones son adecuadas para
atender al usuario

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 39 30%
No 91 70%
Total 130 100

Nota. En el GAD Municipal Latacunga las instalaciones son adecuadas para atender al usuario

Figura 15

En el GAD Municipal Latacunga las instalaciones son adecuadas para atender
al usuario
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Nota. En el GAD Municipal Latacunga las instalaciones son adecuadas para
atender al usuario

Analisis e interpretacion

Las instalaciones de una institucion deben ser 6ptimos y en un correcto estado para poder
brindar un servicio personalizado y de calidad a cada usuario garantizando su buena estadia en
dichas instalaciones. No obstante, de acuerdo con el 70% de usuarios consideran que las

instalaciones de la institucién no estan adecuadas para la atencién del usuario mientras que 30%
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no lo considera igual. Esto nos demuestra que en varias ocasiones los usuarios no se han sentido a
gusto con el lugar en el cual les estdn brindando un servicio ocasionado una mala reputacion.

7.3.2. Dimension fiabilidad:

Pregunta No. 4 En el GAD Municipal Latacunga, cuando el usuario tiene un problema, se agotan
los recursos para ayudar a resolverlo.

Tabla 19

En el GAD Municipal Latacunga, cuando el usuario tiene un problema, se

agotan los recursos para ayudar a resolverlo

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 32 25%
No 98 75%
Total 130 100

Nota. En el GAD Municipal Latacunga, cuando el usuario tiene un problema, se
agotan los recursos para ayudar a resolverlo.

Figura 16

En el GAD Municipal Latacunga, cuando el usuario tiene un problema, se

agotan los recursos para ayudar a resolverlo

=Si =No

Nota. En el GAD Municipal Latacunga, cuando el usuario tiene un problema, se agotan
los recursos para ayudar a resolverlo.
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La resolucion de problemas ante las necesidades de los usuarios ya sea afirmativa o

negativa garantizaran la correcta imagen institucional y generara los vinculos de accion que le

permitan al usuario estar satisfecho. De acuerdo con la encuesta a usuarios que acuden al Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal Latacunga, un 75% de usuarios consideran que la

resolucion ante los problemas que necesitan ayuda no es efectiva mientras que un 25% no lo

considera igual. Es asi como, la mayoria considera que no ha recibido una respuesta positiva ante

un problema identificado y muchos menos que le han ayudado a resolverlo.

Pregunta No. 5 En el GAD Municipal Latacunga se realiza una buena atencion desde la primera

VEZ

Tabla 20

En el GAD Municipal Latacunga se realiza una buena atencién desde la
primera vez

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 34 26%
No 96 74%
Total 130 100

Nota. En el GAD Municipal Latacunga se realiza una buena atencion desde la
primera vez.
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Figura 17

En el GAD Municipal Latacunga se realiza una buena atencion desde la
primera vez

= Sj = No

Nota. En el GAD Municipal Latacunga se realiza una buena atencion desde la
primera vez.

Analisis e interpretacion

La atencion que se les brinda a los usuarios desde que llega por primera vez a una empresa
es fundamental para determinar la manera en que ofrecen su producto o servicio de acuerdo con
lo que desean los usuarios. Es asi como un 74% de usuarios consideran que el personal que labora
en la institucion no le ha brindado una buena atencion, es decir que, un alto porcentaje no ha
recibido la atencidn esperada por la institucion demostrando la falta de calidad en los procesos

institucionales.

Pregunta No. 6 El servicio que presta el GAD Municipal Latacunga se realiza a buen tiempo.
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Tabla 21
E_I servicio que presta el GAD Municipal Latacunga se realiza a buen
tiempo
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 33 25%
No 97 75%
Total 130 100

Nota. El servicio que presta el GAD Municipal Latacunga se realiza a buen tiempo

Figura 18

El servicio que presta el GAD Municipal Latacunga se realiza a buen
tiempo

= Sj = No

Nota. El servicio que presta el GAD Municipal Latacunga se realiza a buen tiempo

Analisis e interpretacion

La atencidn que se le debe brindar al usuario debe ser eficaz y efectiva que permita en el
menor tiempo posible solucionar las peticiones y solicitudes, no obstante, a través de esta encuesta
se evidencio que el 75% de los usuarios mencionan que los servicios que presta la institucion no
son brindados de una manera eficaz y en el tiempo indicado. Uno de los peores elementos en la

atencion al usuario es retardar los tiempos que normalmente los procesos tienen, esto ocasiona un
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malestar fulminante en los usuarios.

7.3.3. Dimension capacidad de respuesta:

Pregunta No. 7 Los empleados del GAD Municipal Latacunga comunican el tiempo y la forma
en que concluird el servicio

Tabla 22

Los empleados del GAD Municipal Latacunga comunican el tiempo y la
forma en que concluira el servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 38 29%
No 92 71%
Total 130 100

Nota. Los empleados del GAD Municipal Latacunga comunican el tiempo y la
forma en que concluira el servicio

Figura 19

Los empleados del GAD Municipal Latacunga comunican el tiempo y la
forma en que concluiré el servicio

2
—

=Si =No

Nota. Los empleados del GAD Municipal Latacunga comunican el tiempo y la
forma en que concluird el servicio
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Anélisis e interpretacion

La comunicacion entre el empleado de una empresa y el usuario debe ser clara y precisa

para lograr un resultado efectivo. De acuerdo con la encuesta planteada a usuarios que acuden al

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Latacunga, se obtuvo que el 71% de usuarios

consideran que la informacién brindada por el empleado no es clara ni completa, mientras que, un

25% no lo considera igual.

Pregunta No. 8 El personal del GAD Municipal Latacunga ofrece un servicio rapido a los

usuarios.

Tabla 23

El personal del GAD Municipal Latacunga ofrece un servicio rapido a los
usuarios

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 26 24%
No 104 78%
Total 130 100

Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga ofrece un servicio rapido a los usuarios

Figura 20

El personal del GAD Municipal Latacunga ofrece un servicio rapido a los
usuarios
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Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga ofrece un servicio rapido a los usuarios
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Anélisis e interpretacion

A través de esta pregunta se obtuvo que el 80% de los usuarios considera que el servicio
brindado por los colaboradores no es rapido y menos eficaz, cuando ya se ha mencionado que el

servicio que se les debe brindar a los usuarios debe ser inmediato y efectivo.

Pregunta No. 9 El personal del GAD Municipal Latacunga siempre esta dispuesto para atender
de la mejor manera al usuario.

Tabla 24

El personal del GAD Municipal Latacunga siempre esta dispuesto para
atender de la mejor manera al usuario

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 29 22%
No 101 78%
Total 130 100

Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga siempre estéa dispuesto para
atender de la mejor manera al usuario
Figura 21

El personal del GAD Municipal Latacunga siempre esta dispuesto para
atender de la mejor manera al usuario
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Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga siempre esta dispuesto para
atender de la mejor manera al usuario
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Anélisis e interpretacion

El servicio que se le da a los usuarios debe ser de calidad. De acuerdo con la encuesta a
usuarios que acuden al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Latacunga, un importante
78% considera que los servicios que presta la institucion no siempre son atendidos de la mejor
forma por parte del personal que labora en dicha institucion. Es decir que, la mayoria de los

usuarios considera la institucion no tiene la predisposicion de brindar un servicio de calidad.

Pregunta No. 10 Los empleados de atencion del GAD Municipal Latacunga siempre transmiten
confianza.

Tabla 25

Los empleados de atencion del GAD Municipal Latacunga siempre
transmiten confianza

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 25 19%
No 105 81%
Total 130 100

Nota. Los empleados de atencidn del GAD Municipal Latacunga siempre transmiten

confianza.
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Figura 22
Los empleados de atencion del GAD Municipal Latacunga siempre transmiten
confianza
19%
81%
=Si = No

Nota. Los empleados de atencién del GAD Municipal Latacunga siempre transmiten
confianza.

Analisis e interpretacion

De acuerdo con la encuesta planteada se obtuvo que un 81% de los usuarios mencionan
que los empleados en ciertas ocasiones no brindan la confianza que ellos esperan al realizar sus
tramites en la institucion. La confianza garantizard que los usuarios consideren que los servicios
brindados son de calidad, por el contrario, si no confian en la institucion se puede originar a
conflictos por la no aceptacion de respuestas.

7.3.4. Dimension seguridad y empatia:

Pregunta No. 11 El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios.

Tabla 26

El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 30 23%
No 100 77%
Total 130 100

Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios.
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Figura 23

El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios
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Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios.

La gentileza es parte de los buenos valores que los colaboradores deben poseer si desean

brindar un correcto servicio y de calidad. No obstante, de acuerdo con la encuesta planteada a

usuarios que acuden al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal Latacunga, se obtuvo que

un 77% de los usuarios mencionan que los trabajadores de la institucion no son gentiles al

momento de realizar sus tramites o al brindarles una respuesta de sus peticiones.

Pregunta No. 12 Como usuario se siente seguro de usar los servicios del GAD Municipal

Latacunga.

Tabla 27

El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 51 39%
No 79 61%
Total 130 100

Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios
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Figura 24

Como usuario se siente seguro de usar los servicios del GAD Municipal
Latacunga.
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Nota. El personal del GAD Municipal Latacunga siempre es gentil con los usuarios

Analisis e interpretacion

De acuerdo con la encuesta planteada a usuarios que acuden al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Latacunga, se identific6 que un 61% no se sienten tan seguros
realizando sus tramites en la institucion, mientras que un 39% no lo considera igual. Esto nos
denota que la calidad de atencion al usuario no es de calidad y que no logra generar vinculos entre

las actividades, esto podria representar una mala reputacion desmejorando la gestion institucional.

Pregunta No. 13 Como usuario se siente seguro y satisfecho de usar los servicios del GAD

Tabla 28

Como usuario se siente seguro y satisfecho de usar los servicios del GAD

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 30 23%
No 100 77%
Total 130 100

Nota. Como usuario se siente seguro y satisfecho de usar los servicios del GAD
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Figura 25

Como usuario se siente seguro y satisfecho de usar los servicios del GAD
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Nota. Como usuario se siente seguro y satisfecho de usar los servicios del GAD

Analisis e interpretacion

El 77% de los usuarios considera que no se siente satisfecho con la atencion brindada por
los colaboradores del GAD Municipal, mientras que tan solo un 23% menciona que, Si se encuentra
satisfecho, esto nos denota que la calidad del servicio brindado a los usuarios no es el correcto y
tampoco ha logrado cubrir las necesidades, brindandoles una respuesta rapida y eficaz. El elemento
que permite evaluar la calidad del trabajo que realiza el GAD Municipal es a través de que los
usuarios se sientan satisfechos del servicio recibido, sin embargo, si este no es positivo denota la
falta de coordinacion interna en la gestion y atencion de requerimientos de los usuarios.
Analisis general

Mediante las encuestas realizadas a los usuarios del Gobierno Autonomo descentralizado
municipal del cantdn Latacunga, se puede observar que la mayoria de los contribuyentes notan que
no existe un sistema de facil acceso para poder acceder y dar seguimientos a los tramites
pertinentes, asi como también no posee una buena estructura institucional, no existe empatia por
parte de los empleados y peor aln una buena atencion al usuario. Cada vez son mas los tramites

burocréaticos que tiene que seguir para obtener solucion a su peticion, no existe una buena



79

comunicacion entre los empleados y los usuarios, no hay agilidad en los procesos debido a la falta

de actitud de los empleados y esto da desconfianza e inseguridad a los usuarios en los servicios

que presta la municipalidad.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A traves de la fundamentacion en bases tedricas y espistemoldgica sobre el clima
organizacional y atencion al usuario se determind que, en la actualidad, el estudio del clima
organizacional es decisivo para el planteamiento y mejoramiento continuo de una organizacion,
pues a través de esta investigacion y analisis se determinan los factores claves que permiten el
incremento de calidad de vida laboral, y con ello, la calidad del servicio al usuario que se brinda
en institucion, tomando en cuenta que el clima laboral tiene una alta repercusion en cuanto a la

motivacion y el cumplimiento de las funciones de los colaboradores.

De acuerdo con el desarrollo del analisis de resultados de la investigacion cualitativa efectuada,
se ha podido evidenciar que las condiciones laborales para los colaboradores del GAD
Municipal son negativas, es decir que, no cuentan con actividades que permitan mejorar su

condicion laboral y personal, siendo reflejada en la mala atencion al usuario.

La sugerencia del plan de mejoramiento se ha presentado en base a los factores de accion
viables con un cronograma de capacitacion para todos los funcionarios a fin de fortalecer y
mejorar el clima organizacional y con ello elevar el desempefio laboral de los colaboradores
que se vea reflejado en la excelencia atencion al usuario. Los beneficios del plan de mejora no

pretenden aumentar la rentabilidad de la institucion, tomando en cuenta que las instituciones
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publicas no son entidades con fines de lucro, sin embargo, si se pretende alcanzar los objetivos
y metas trazadas mejorando y fortaleciendo el crecimiento como institucion publica al brindar

un servicio de calidad interno para sus colaboradores y externo para sus usuarios.

Recomendaciones

« Analizar la viabilidad del plan de mejoramiento del clima organizacional por parte de la
Direccion de Talento Humano con el objetivo de que esta pueda ser implementada en la gestion
interna institucional y con ello mejorar la situacion organizacional actual del GAD Municipal
del cantdn Latacunga.

« Socializar el plan de mejoramiento a los colaboradores del GAD Municipal del canton
Latacunga con el fin de que todos puedan conocer su contenido y el cronograma de ejecucion,
informando los objetivos que este quiere alcanzar dentro de la institucion.

. Elaborar un informe de evaluacion del cumplimiento de las actividades que permitan
diferenciar el antes y después de la aplicacion del plan de mejoramiento en la situacion.
Ademas, realizar evaluaciones periodicas para saber cual es la situacion del clima

organizacional del GAD Municipal del canton Latacunga.
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10. PLAN DE MEJORA
10.1. Introduccion

Un clima organizacional éptimo es fundamental para el correcto desempefio laboral en las
instituciones, por ello, se debe incorporar estrategias de mejora en la gestion institucional (Charry,
2018). Asimismo, Charry (2018) citando a Degredo (2011) sefiala que los resultados, el
crecimiento y el progreso institucional dependen del clima organizacional y su correcta gestion en
las percepciones de los colaboradores.

El presente plan de mejoras se basa en los resultados obtenido sobre el clima organizacional
en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn Latacunga, misma que se efectu6

a través de la recopilacion de datos cualitativos obtenidas a través de una encuesta con su técnica
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el cuestionario dirigida a los colaboradores, en la que se identific los puntos positivos y negativos
del clima organizacional de la institucion, por ello, se plantea mejorar el clima organizacional en
esta entidad del sector publico. El plan de mejora del clima organizacional incluye una serie de
acciones positivas y cronograma de capacitaciones a implementar para mejorar los aspectos
dindmicos y fundamentales que conduzcan al beneficio de la institucion para fortalecer la calidad
del servicio a los usuarios que se ha visto afectada notablemente por el mal clima organizacional
detectado en los colaboradores del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Latacunga.

Es asi como, se sugiere el analisis, socializacion, implementacion y monitoreo de las
acciones planteadas para la mejora institucional del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Latacunga.

10.2. Objetivos

10.2.1. Objetivo general

Sugerir un plan de mejoras con acciones de implementacion a corto y mediano plazo al Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Latacunga que permita mejorar el clima

organizacional y por ende la atencion al usuario.

10.3. Plan de mejora del clima organizacional en el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Latacunga

En base a los datos obtenidos a través de la investigacion cualitativa con encuestas

aplicadas a colaboradores y usuarios del GAD Municipal del canton Latacunga se establecen las
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acciones a traves de un cronograma de capacitacion para la mejora del clima organizacional de la
institucion. El andlisis general demuestra que el clima organizacional del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Latacunga no es el adecuado. Es por ello, que se sugiere un
plan de mejora mediante un cronograma de capacitacion que esta orientada hacia el mejoramiento
del clima organizacional a través de factores que impulsaran la satisfaccion laboral y la

comunicacion interna, misma que reflejara una excelente atencion al usuario.

A continuacion, se detalla los aspectos a tratar de acuerdo con el clima organizacional, no
obstante, es importante mencionar que se considerd necesario plantear acciones en cada uno de
factores, independiente de los resultados obtenidos posterior al analisis de la informacion derivada.

Factores
a) Sistematizacion
b) Recompensa
c) Remuneracion
d) Apoyo institucional
e) Identidad
f) Relacionamiento
g) Actitud
h) Capacitacion

i) Comunicacion
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institucion.

Mejorar la identidad
institucional de los trabajadores
mediante la misién y vision.

del cantén Latacunga.

FACTORES ACCIONES DE MEJORA OBJETIVO RESPONSABLES RECURSOS | CONTROL RESULTADOS EN LA
DEL CLIMA ATENCION AL USUARIO
ORGANIZACIONAL
Sistematizacion Crear un sistema de gestion de Mejorar la gestion Direccion de Profesionales Acelerar la respuesta institucional
procesos. institucional mediante | Tecnologias de en sistemas. en los requerimientos y
Implementar un manual de la satisfaccion de los Informacion y Programas Trimestral solicitudes de los usuarios.
procesos. usuarios, debido a la comunicacion (TIC) | informaticos. Conocer las percepciones de los
Evaluar constantemente el reduccion de procesos | Direccion de Red de usuarios en cuanto a los procesos
sistema de procesos. burocraticos. Talento Humano informacion administrativos.
Implementar un sistema de Disminuir la burocracia.
monitoreo de satisfaccion de
usuarios.
Implementar una ordenanza de Homenajear a los Direccion financiera | Recursos Con colaboradores
Recompensa beneficios e incentivos para los | empleados destacados, | Direccion de econémicos Anual comprometidos y satisfechos se
empleados. segln establecido en la | Talento Humano Diplomas reflejara la mejora en la calidez
ordenanza. Placas humanay el trato con los usuarios
Establecer un reglamento de Mejorar la Direccion Titulos Profesionales remunerados en
Remuneracion acuerdo con la tabla salarial remuneracion de los Financiera profesionales | Anual base a sus perfiles profesionales
que este acorde al nivel de empleados acode al Direccion de fortalecera la calidad del servicio
educacion y las funciones del perfil profesional. Talento Humano y de atencion.
puesto de trabajo.
Apoyo institucional Implementar un sistema de Obtener un Direccion de Profesionales Se obtendra una constante
seguimiento y monitoreo. mejoramiento Tecnologias de en sistemas. percepcion de los usuarios.
Socializar los objetivos y continuo mediante la Informacién y Programas Mensual Creacion de un contacto y
funciones de cada uno de los sistematizacion del comunicacion (TIC) | informaticos. comunicacién constante con el
puestos de trabajo cumplimiento de Direccion de usuario.
Comunicar, al momento de objetivos de trabajo. Talento Humano
firmar el contrato o Jefatura de
nombramiento los objetivos de Seguimiento
cada uno de los puestos de Institucional
trabajo.
Realizar la debida induccion al Mejorar la identidad Direccién de Reglamento Un clima organizacional positivo
Identidad personal nuevo que ingresaala | del GAD Municipal Talento Humano interno Permanente para la atencion con los usuarios

en la que mejorard la percepcion
a laempresa.
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equipo y la solucién de
problemas mediante el trabajo
colectivo.

ACCIONES DE MEJORA OBJETIVO RESPONSABLES RECURSOS | CONTROL RESULTADOS EN LA
FACTORES DEL CLIMA ATENCION AL USUARIO
ORGANIZACIONAL
Fomentar actividades Mejorar el Direccion de Espacio fisico Las actividades de esparcimiento
recreativas, deportivas, relacionamiento entre Talento Humano alas mejoraran la actitud y aptitudes
Relacionamiento culturales y sociales que jefes, directores y Jefatura de actividades Mensual que los colaboradores tendran
permitan relacionarse entre empleados. Seguridad planificadas. para atender a los usuarios
jefes, directores y empleados. Ocupacional
Fomentar en los empleados una Una actitud positiva contagiara a
Actitud actitud positiva, a través de los Permanente los usuarios mejorando la
incentivos y recompensas. Mantener una actitud Jefatura de Personal reputacion y actitud con la que
positiva en los Seguridad adecuado en ingresan a la institucion.
empleados de la Ocupacional capacitacione
institucion. Directores y jefes S.
departamentales.
Implementar un plan de Mantener capacitados Direccion de Convenio con Una correcta capacitacion de los
Capacitacion capacitacién continua. y motivados al Talento Humano las diferentes Permanente empleados les permitira ser mas
Fomentar mecanismos para una | personal Jefatura de instituciones eficientes en la atencion a los
buena atencién al usuario Seguridad estatales. usuarios.
Capacitar a los empleados en Obtener una buena Direccion de Material Trimestral Se mejorara la comunicacion
Comunicacion temas de comunicacién comunicacion efectiva | Talento Humano didactico e asertiva entre los usuarios y los
efectiva. entre empleados y Jefatura de informatico Permanente colaboradores disminuyendo las
Fomentar el liderazgo entrega directivos de la Seguridad molestias y reduciendo tiempos
patrono y empleados. institucion Ocupacional de atencion.
Elaborar un mural informativo
donde se exponga noticias y
novedades de la direccién o
jefatura.
Permitir la escala Mejorar la estabilidad Direccién de Distributivo Una estabilidad laboral permitira
Estabilidad laboral administrativa mediante la laboral de los Talento Humano institucional. a los colaboradores estar més
antiguedad. empleados de la Asociacion de Partidas Anual comprometidos con la calidad del
Desarrollar concursos de institucion. Empleados. presupuestari servicio al cliente.
méritos y oposicion. Sindicato de as.
trabajadores Manuela de
puestos
Establecer programas de Motivar el trabajo en Direccién de Convenio con La capacitacién permitiré a los
Trabajo en equipo capacitacion orientadas hacia el | equipo en las distintas | Talento Humano las diferentes | Trimestral colaboradores ser més
trabajo en equipo. areas de la institucion. | Jefatura de instituciones competentes para atender los
Establecer estrategias efectivas Seguridad estatales. requerimientos de los usuarios
que garanticen el trabajo en Ocupacional con eficacia.

Nota. Tabla que muestra el plan de mejora del clima organizacional
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Tabla 30

Matriz de Plan de Capacitacion

ETAPA NO. 1
PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION
POR QUE QUE COMO QUIEN CUANDO
Factor Critico Objetivo Meta Actividades Posibles Soluciones Responsable Fecha Inicial Fecha fin
de Exito (Temas de Capacitaciones) Problemas de actividad T
actividad
I. Clima organizacional (CO):
« Definiciones: CO y Cultura Lunes 9 de Lunes 9 de
(=R Organizacional. enero del 2023 octubre del 2023
ZCE’ o « Tipos de CO.
89 « Comunicacion en el trabajo. De 15:00 PM De 17:00 PM
= e « Factores determinantes del CO. =
k=) E * COy eficiencia Laboral. Ne)
T < « EI CO y el Comportamiento de S
% g’ los colaboradores. 5
= » Coaching y desarrollo de No Seguir las s
§ § equipos de trabajo. aprobacié6n | instruccionesy 8
=] Implementacion Garantizar un 11. Calidad Personal el formato ®
-8 '8 de un taller de ambiente de SECAP ©
NS Capacitacion trabajo cordial, | « Qué es la calidad personal 2 Martes 10 de Martes 10 de
— 3 § De Clima de interacciones | « Autoestima —autoimagen 8 enero del 2023 | enero del 2023
g *E g Organizacional agiles, con alta | - Habilidades interpersonales i<}
8 8 - y atencion al cohesiongrupal | - Calidad y eficacia personales s De 15:00 PM De 17:00 PM
L 8= usuario para y cOmpromiso « Habitos de la gente efectiva ﬁ
a % alcanzar un con los « Los bloqueos mentales @)
Q © ambiente de contribuyentes. ‘S
E g trabaj =
o c Jo el
S 8 agradable. 111. Motivacién (Comportamiento 5
S 3 p &Q
= Humano en el Trabajo): o
<2 Demoras en Conocery <
e < + Motivaciones, necesidadesy [l Pago seguir O Miércoles 11 de | Miércoles 11 de
a2 expectativas. procedimiento/ % enero del 2023 | Enero del 2023
2 3 « Sentimientos, Emociones y Entrega
RS Ani oportuna del
O = Estados de animo. portu De 15:00 PM De 17:00 PM
o - «Valores y antivalores personales material con
y organizacionales. toda la
Presentacion de video: Informacion.
* Motivacion laboral




87

Tabla 31

Matriz de plan de capacitacion

ETAPA NO. 2
POR QUE QUE COMO QUIEN CUANDO
Factor Critico
de Exito Objetivo Meta Actividades Posibles Soluciones Responsable y Fecha Inicial Fecha fin
(Temas de Capacitaciones) Problemas Costo del taller de actividad actividad
I. La comunicacion en la
— institucion:
© -Naturaleza de la
28 comunicacion. Lunes 16 de Lunes 16 de
ga_ = + Las funciones de la enero del 2023 | enero del 2023
— 8 comunicacion.
“C’ b= Sensibilizar al Alcanzar la « Tipos de comunicacion. De 08:00 AM De 10 :00 AM
o - personal sobre la | comunicaciény | - Conflictos y barreras de la
= S importancia de el liderazgo comunicacion. -
8 = los procesos de para obtener « Conductas para mejorar la 5
'; 8 comunicacion resultados comunicacion. No Seguir ‘S
S o efectiva, favorables para aprobacion instrucciones y g
g o comprender la institucion y I Fundamentos de atencion al formato e
@ .§ los fundamentos | para la atencion uéuario FUNDEL <
87 é’ del Ca(;gcef:lng al usuario. « Concepto de empatia g Martes 17 de Martes 17 de
g S P « Importancia del servicio al ©° enero del 2022 enero del 2022
5S> desarrollo de usuario. o
(C\JES g -8 etqu;)pqs de * Interaccion con los usuarios. .g
= © g el IiEjaerzjzogg de + Como lograr la solucion de I=] De 08:00 AM De 10:00 AM
i >z estos problemas de forma eficaz. s
.g E ' « Saber escuchar al usuario. ﬁ
S8 + Cumplimiento de las o
@ a expectativas de los usuarios. ‘S
=0 + Ir més allé del servicio al b
- © usuario. 3
.‘8 g I11. El liderazgo: concepto, E_’
c 5 funciones <
[5) .
=25 y estilos: @)
=< « Funcion del liderazgo. %
© 2 + Estilos de liderazgo. Miércoles 18 de | Miércoles 18 de
S5 + El lider como conductor de enero del 2022 | enero del 2022
LE) '_g la dindmica del equipo.
=) Conocer como aprovechar al De 08:00 AM De 10:00 AM
g S méximo de los colaboradores y|
o © saber trabajar en equipo paral
j obtener resultados positivos|
reflejados una buena atencion al
usuario.

Nota. Matriz de plan de accion para la implementacion del programa de capacitacion, Etapa No. 2
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Tabla 32

Matriz del plan de capacitacion

ETAPA NO.3
POR QUE QUE COMO QUIEN CUANDO
Factor Critico
de Exito Objetivo Meta Actividades Posibles Soluciones Responsable y Fecha Inicial Fecha fin
(Temas de Capacitaciones) Problemas Costo del taller de actividad actividad
1. Inteligencia emocional
y Asertividad
Lunes 23 de Lunes 23 de
— « Autoestima enero del 2023 enero del 2023
= GC’ « Manejo asertivo de las
S o relaciones interpersonales De 15:00 PM De 17:00 PM
& % « Inteligencia emocional
L « Desarrollo y planeacion —_
3 % estratégica personal. S
= ; 11. Negociacion 'g
[oR=4 i
S o Desarrollar un Lo que se S
= 2 taller de pretende lograr o
§ @ capacitacion es que el «  Planeacién de la 8 Martes 24 de Martes 24 de
= de Gerencia personal negociacion y P enero del 2023 enero del 2023
S E enfocada obtenga una procesos de influencia ©
S - S en resultados mejor vision - Estrategias y técticas para | Resistenci Motivacion y Q De 15:00 PM De 17:00 PM
™ = o 2| conlafinalidad gerencial desu | manejo  de  situaciones: | aal compromisos _g
3 E g ° de potenciar el cargoy confianza, relacion y poder cambio previo a Ia, S
s 85 g buen ambiente conseguir + Proceso de negocm}c'lén capacitacion <
w253 laboral resultados + Cualidades y ética del 2
0L g estratégicos en | colaborador. o
g » © base a la k)
> L >
S o capacitacion c
§ % 111. Analisis de problemas y @
S = toma de decisiones.
<g e
o e 5
cEo « El triangulo de servicio w - -
o g . Ciclo de servicio ) Miércoles 25 de | Miércoles 25 de
22 . . enero del 2023 | enero del 2023
«Servicio vs expectativas del
O 3 usuario
oS .- . De 15:00 PM De 17:00 PM
S * Servicio y mejora de los
- procesos
* Indicadores de servicio al
usuario
CIERRE DE LA CAPACITACION
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11. BENEFICIOS

El plan de mejoramiento se ha presentado en base a los factores de accion con actividades
estratégicas para todos los funcionarios a fin de garantizar y asegurar un clima organizacional
6ptimo que eleve su desempefio laboral. Los beneficios son alcanzar los objetivos y metas trazadas
mejorando y fortaleciendo el crecimiento como institucion publica al brindar un servicio de calidad

interno para sus colaboradores y externo para sus usuarios:

11.1. Beneficios para colaboradores:

o Generar un sentido de pertenencia institucional

o Desarrollar y fortalecer los conocimientos y habilidades en mejora profesional
o Mayor participacion, comunicacion e integracion institucional.

o Generar una mejor calidad de vida.

o Elevar los niveles de gestion interna institucional.

o Crear una comunicacion asertiva y horizontal en todas las areas

o Brindar un servicio de calidad

o Motivacion laboral
o Mejorar en rendimiento y desempefio laboral y productivo

11.2. Usuarios:

o Obtener un servicio de calidad

o Acortar los tiempos de respuesta en los procesos institucionales
o Empatia en el servicio

o Percepcion del buen desempefio

o Solucionar las necesidades de forma efectiva

° Garantizar resultados de calidad
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. Minimizar la burocracia

o Resolucion de conflictos frente a los requerimientos.

12. IMPACTOS (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONOMICOS)

Impacto Social

El proyecto de investigacion permitio determinar la importancia del clima organizacional
en la productividad de una institucion y en el correcto rendimiento laboral de los colaboradores, a
través de las acciones positivas que deben direccionar al beneficio de la institucion para fortalecer
la calidad del servicio a los usuarios que se ha visto afectada notablemente por el mal clima
organizacional detectado en los colaboradores del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del Cantén Latacunga. Por ello, el estudio genera un impacto en la sociedad y el desarrollo
organizacional que se ve reflejado en la calidad del servicio al usuario, tomando en cuenta que el
clima laboral tiene una alta repercusion en cuanto a la motivacion y el cumplimiento de las

funciones de los trabajadores

Impacto econdémico

Los presupuestos para la capacitacion sugerida los maneja directamente el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Latacunga, por lo que el cuadro que se presenta
a continuacién es un modelo de costos aproximados de SECAP, que es la institucion encargada de
realizar las capacitaciones del Clima Organizacional y atencion al usuario.

Impacto Ambiental

Las acciones planteadas permitiran menguar el ambiente laboral negativo percibido en el
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GAD Municipal del cantén Latacunga, pues el ambiente laboral correcto y adecuado ayuda con la
mejora de las actividades institucionales, el rendimiento laboral y las percepciones que los

funcionarios tienen sobre la institucion.

Costo del plan de mejora

Tabla 33

Costo del plan de mejora

CANT. DETALLE PRECIO PRECIO
UNIT. TOTAL
1056 Costo material didactico 5,00 5.280,00
1056 Esferos 0,45 475,20
1056 Carpetas 0,50 500,00
1056 Hojas membretadas 0,05 52,80
1056 Costo de refrigerios 5,00 5.280,00
TOTAL $11.588,00

Nota. Tabla que muestra el costo del plan de mejora

13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL PLAN DE MEJORA

Conclusiones
o El plan planteado permitira mejorar el clima organizacional de la institucion,
fortaleciendo la comunicacion asertiva interpersonal entre las areas y mejorando el
rendimiento laboral de los colaboradores que se vera reflejado en una atencion de
calidad al usuario.
o Las acciones de mejora se establecieron en base a los factores como: recompensa,
remuneracion, estandares, cooperacion, identidad, relacionamiento, actitud,

mejoramiento de conflictos, comunicacion, estabilidad laboral.
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Recomendaciones
o Presentar el plan de mejoramiento establecido en este trabajo de investigacion
mediante secretaria general para que sea direccionada a la Direccion de Talento
Humano y posteriormente socialicen a los empleados de la institucién para hacer
publico e informar sobre el plan de mejora del clima organizacional y la atencién al
usuario.
o Determinar un equipo de trabajo técnico que se encargue de ejecutar plan de

mejoramiento, asi como de su investigacion y monitoreo permanente.
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Anexo No.1 Cuestionario de la “Escala de Opiniones CL - SPC” dirigido a colaboradores

del GAD Municipal de Latacunga

ESCALA
wn
No. ENUNCIADO - PREGUNTA w 3
S |5 |3
w w . Z
& @ z z <
> 3 o 5 g
u < | < =)
0 (@) < (@) z
CS | AV | CN N
1
En el GAD Municipal hay oportunidades para progresar
2
En la institucion se reconoce el desempefio
3 | Los jefes promueven la capacitacion que se requiere y el desarrollo personal
4 | Me siento comprometido con el éxito de la institucion
5
Conozco y apoyo la misidn, vision valores institucionales
Los servicios que se prestan en el GAD Municipal me hacen sentir
6

orgulloso(a) de formar parte de la institucién
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Recibo el apoyo que requiero por parte de mis jefes, en el desempefio de mis

;
funciones
Se recibe la preparacién y capacitacion necesaria para ejercer las funciones
8
de atencion al usuario
Las normas y procedimientos estan claras y apoyan el buen servicio al
9
usuario
10
Se cuenta con acceso a la informacién para hacer el trabajo
11
Existe una buena relacién entre comparieros
12
La institucion fomenta y promueve la comunicacién
13 | Las condiciones fisicas y de recursos para ejercer sus funciones en el
trabajo son favorables
14
La remuneracion y beneficios son atractivos respecto a otras instituciones
15 | Se dispone de los medios y materiales necesarios para atender al usuario y

facilitarle respuesta oportuna
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Anexo No.2 Cuestionario basado en el Modelo “SERVQUAL” de Parasuraman, Berry y

ITEMS

10

11

12
13

Zeithaml dirigido a los usuarios

Cuando el usuario tiene un problema, se agotan los recursos para ayudar a
resolverlo.

Se realiza una buena atencion desde la primera vez de requerimiento.

El servicio que presta el GAD se realiza en los plazos establecidos.

Los empleados del GAD comunican el tiempo y la forma en que concluira el
servicio.

El personal ofrece un servicio oportuno a los usuarios.

Los empleados del GAD siempre estan dispuesto a la atencidn oportuna al usuario.

Usted como usuario percibe una buena coordinaciéon entre las dependencias
municipales.

Los empleados del GAD transmiten confianza.

Los empleados del GAD son siempre gentiles con los usuarios.
Como usuario se siente seguro y satisfecho de usar los servicios del GAD

RESPUESTAS

S

NO

S

NO

S

NO

S

NO

S

NO

S

NO

S

NO

S

NO

S

S

NO

NO




