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I.  Introduccidn.

La escuela secundaria “Valentin Gomez Farias” forma parte de la Secretaria de
Educacion Publica; y tiene como propdésito formar jévenes productivos aptos para
responder a las necesidades y desafios que exige la sociedad, inculcandoles
hébitos, actitudes y valores. EI compromiso de la escuela es ofrecer un servicio

de excelencia, garantizando calidad en la ensefianza.

Para alcanzar esa excelencia es necesario ocuparse de algunos aspectos; es aqui
donde parte este trabajo de investigacion; primero que nada se realiz6 una
minuciosa observacion e inmediatamente se identifico la problematica, se hallé
gue existe exceso de confianza entre los trabajadores, comportamientos opuestos
en lo que se dice y se hace, cuando se da una indicacién de trabajo no se realiza
como debe, etc., en fin, son tantos los inconvenientes, que da paso a un pésimo

ambiente de trabajo;

De los aspectos identificados se tomaron en cuenta los mas destacados para la
realizacion y aplicacion de las encuestas, se procedié a analizar los resultados
para conocer como esta el ambiente organizacional de la escuela y la calidad
de servicio que ofrece, y para mejorar dichos aspectos se propondran las

mejores recomendaciones.

La finalidad del presente trabajo fue evaluar el clima organizacional de la escuela

secundaria “Valentin Gomez Farias” y su impacto en la calidad del servicio.



[I.  Justificacion

El trabajo principal de la escuela secundaria “Valentin Gomez Farias” es
proporcionar a los estudiantes educacion de calidad, para que sean competentes y
puedan interactuar en la sociedad, obviamente apoyados por los maestros,
propiciando un ambito de trabajo y una interaccidbn Maestro-estudiante-padre de

familia.

La finalidad de este andlisis realizado de la evaluacion del clima organizacional
permitird conocer la situacion en la que se encuentra la institucion y el impacto que
este tiene con la calidad de servicio que ofrece y de esta manera proponer y
establecer acciones de mejora para dar una excelente atencion a los estudiantes y

padres de familia.

Cada una de las variables que se tomaron en cuenta a la hora de elaborar y
aplicar las encuestas ayudara a determinar cuéles son los factores que afectan y

favorecen al ambiente laboral y a la calidad de servicio que ofrece el plantel.



[ll.  Objetivos.

3.1 Objetivo general.

Evaluar el clima organizacional de la escuela secundaria “Valentin Gémez Farias”
y su impacto en la calidad del servicio.

3.2 Objetivos especificos.

e Analizar el clima organizacional de la escuela secundaria “Valentin Gémez
Farias”.

e Estimar el nivel de satisfaccibn en el servicio que se ofrece a los
estudiantes y padres de familia del plantel educativo.



IV. Caracterizacién del lugar donde participo.

4.1 Antecedentes de la escuela secundaria “Valentin Goémez Farias”.

De acuerdo con diversos documentos consultados en los archivos escolares el 28
de septiembre de 1972 nacio la Escuela Secundaria Valentin Gomez Farias como
turno nocturno, solo para trabajadores, en un horario de 16:30 a 21:40 horas,
hasta que en el afio 2000 se convirti6 en turno vespertino para estudiantes
regulares saliendo de la primaria (adolescentes de entre 11 y 16 afios) en el
horario de 13:30 a 19:40 horas.

4.2 Ubicacion.

La escuela Secundaria General Vespertina “Valentin Gémez Farias”, se localiza
en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo, en la avenida Belice, esquina con Isla

Cancun, colonia David Gustavo Gutiérrez Ruiz. (Figura 1
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Figura 1. Croquis de ubicacion de la escuela Valentin Gomez Farias



4.3 Aspectos administrativos.

Visién

Ser una escuela comprometida a formar alumnos con capacidad productiva,
inculcandoles habitos, actitudes y valores; actualizandose constantemente, a los
maestros, contando con las instalaciones adecuadas, empleando la tecnologia
para obtener buen rendimiento escolar, y a su vez lograr la formacién de futuros
ciudadanos capaces de responder a las necesidades y retos que exige la
sociedad. (PETE 2005, V.G.F.)

Mision

Somos una institucion que tiene trazadas metas y objetivos soélidos y funcionales,
proporcionando a los estudiantes una educacién de calidad, capaces de
interactuar en su medio ambiente, apoyados por maestros capacitados y
comprometidos con la educaciéon y el desarrollo integral de los alumnos, evitando
el rezago educativo, propiciando un ambito de trabajo y una interaccién Maestro-

estudiante-Padre de Familia. (PETE 2005, V.G.F.)

Poblacion estudiantil
La institucién actualmente cuenta con una poblacion estudiantil compuesta de 12

grupos, 6 primeros del A al F con 173 colegiales, 3 segundos del A al C con 93

estudiantes y 3 terceros del A al C con 76 escolares (Figura 2).
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Cuenta con una plantilla de 50 personas, un Subdirector, un Coordinador
Académico, 31 profesores, 1 encargado de laboratorio, 5 prefectos, 1 trabajador

Grupo B
A

ﬁll-,
C D E F

Figura 2. Grafica del nimero de estudiantes por grupo.

Organigrama de la Institucion

social, 5 administrativos, 3 intendentes y 2 veladores. (Figura 3)
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Figura 3. Organigrama de la Esc. Sec. Valentin GOmez Farias




V. Problemas aresolver, priorizandolos.

En la institucidon referida existe una problematica en el exceso de confianza entre
el personal, lo que estd ocasionando un ambiente laboral inadecuado, lo cual
repercute en la atencion directa a los profesores, padres de familia, alumnos vy
compaferos de trabajo.

El personal esta presentando comportamientos opuestos en lo que se piensa, se
dice y se hace en cuestiones laborales, esto es notable cuando se da una
indicacion para realizar un trabajo y al final el resultado no es el mejor. Son tantas
las contradicciones que no se tiene ningun sentido, ya que lo Unico que se genera

es malestar, desconfianza y un pésimo ambiente laboral.

El problema que se presenta en la comunicacion son la imprecision y vaguedad de
los mensajes o la contradiccion de las O6rdenes dadas. La constante confusion
generada se manifiesta en disfuncionalidades en la realizacion de la tarea o

incumplimiento de algunas de las 6rdenes.
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VI.  Alcances y limitaciones.

6.1 Alcances.

Con el presente proyecto se pretendié evaluar el clima organizacional de la
escuela secundaria “Valentin Gomez Farias” y su impacto en la calidad del

servicio, el cual se realiz6 en el area de control escolar del plantel educativo.

Formo parte de la Institucion desde hace casi 10 afios, por lo cual se me permitié
realizar el trabajo en la mejor disposicion, favoreciendo asi la obtencion de
informacion relevante para esta investigacion. Para ello fue necesario aplicar la
encuesta de clima organizacional a todo el personal de la institucion, y la de
satisfaccion del cliente, a la mitad més uno del total de alumnos, al igual que al de
los padres de familia correspondientes al cierre del ciclo escolar 2013-2014. Los
items de las encuestas que se aplicaron fueron disefiados de acuerdo a los

intereses de los objetivos especificos planteados.

Se logré cumplir con el objetivo del trabajo de Residencia Profesional, ya que fue
posible analizar el clima organizacional de la escuela secundaria Valentin Gomez
Farias y la estimacion del nivel de satisfaccion de servicio que se ofrece a los
estudiantes y padres de familia del plantel educativo, para que finalmente se
conocieran aspectos que pudieran mejorar el ambiente laboral y por ende la

calidad en la atencién y servicio general que se ofrece la escuela.

Para alcanzar lo obtenido, fue necesario el apoyo indispensable de mi asesora, del

director del plantel y personas que conocieron este proyecto.
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6.2 Limitaciones.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se encontraron algunas
limitaciones, entre ellas una de las primeras fue que el trabajo se tuvo que
posponer en una ocasion debido al paro magisterial sucedido a principios del ciclo
escolar 2013-2014 (septiembre-diciembre).

La segunda situacién fue esperar el cambio de director del plantel a principios de
la segunda mitad de ciclo escolar (enero-julio 2014), debido a la jubilacion masiva
gue presentaron la mayoria de escuelas de nivel basico como consecuencia a la
incertidumbre de lo que vendria con todos los cambios de la nueva reforma

educativa.

Otros aspectos que limitaron el trabajo, fue el de campo, ya que en el censo
aplicado a los trabajadores algunos de ellos se negaron a contestarlo; y otra fue la
encuesta usada para los padres de familia, porque para ello fue necesario
entregarselo a los estudiantes para que por su conducto se les hiciera llegar y
posteriormente pasarlos a recoger, algo que no fue tarea facil debido a que habia
gue estar pasando a las aulas a recordarle a los muchachos que lo entregaran, fue

muy pausada la entrega, pero al final se efectué el objetivo.

14



VIl.  Fundamento teérico

7.1 El desarrollo organizacional.

7.1.1. Concepto.

Bennis (1969) citado por Archilles de Faria Mello (2004) define el Desarrollo
Organizacional (DO) como una respuesta al cambio, una compleja estrategia
educacional con la finalidad de cambiar las creencias, actitudes, valores y
estructuras de las organizaciones, de modo que éstas puedan adaptarse mejor a
nuevas tecnologias, nuevos mercados y nuevos desafios, y al aturdidor ritmo de

los propios cambios.

Burke y Hornstein, 1972, citado por Archilles de Faria Mello (2004), conceptualizan
al D.O. como un proceso de cambio planeado, cambio de la cultura de una

organizacion que pasa:

e De un estado que evita examinar los procesos sociales (especialmente la
toma de decisiones, planeacion y comunicacién), a un estado que
institucionaliza y legitima este examen; y

e De un estado que se resiste a la innovacion, a un estado que planea y
utiliza procedimientos para promover la adaptacibn a los cambios

necesarios dia a dia.

De acuerdo a las definiciones anteriores (Archilles de Faria Mello, 2004) da su
propio concepto del D.O, “es un proceso de cambios planeados en sistemas socio-
técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud de la organizacion
para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y sus empleados”, subraya que
esta definicion no contiene conceptos operacionales sobre cémo realizar el
Desarrollo Organizacional”, tampoco incluye opiniones personales procedentes de

una filosofia o ideologias laborales.
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7.1.2. La organizacién como sistema.

Fagen citado por Archilles de Faria Mello (2004) dice que segun French y Bell,
1973, pag. 74, definen Sistema como “un conjunto de objetos junto con las
relaciones entre los mismos, y ademas las relaciones entre sus atributos”.
Johnson, Kast y Rosenzweig (1973) igualmente citados por Archilles de Faria
Mello (2004) consideran sistema como “un todo complejo y organizado: una
reunién o combinacion de cosas o partes que forman un todo complejo y unitario”.
Ahora bien, la definicién de Sistema segun Archilles de Faria Mello (2004) es: “Un

conjunto de partes u 6rganos interdependientes que interactuan”.

Menciona también que todo sistema orgénico se forma de 6rganos que deben
actuar en armonia para el ejercicio de una funcion o finalidad. A continuacion se
presenta un cuadro donde se muestran varios tipos de sistemas que pueden ser
usados como modelos para entender el funcionamiento de las organizaciones
(Cuadro 1):

Tipos de sistemas Aspectos importantes como Modelos de Organizacién

Atricidn, desgaste en los puntos de contacto entre las piezas o de enlace entre las piezas o de enlace entre las

MECANICO partes.
Necesidades de lubricacién y reajuste de recuperacion o sustitucion de piezas.
Fisico Entropia: pérdidas, disipacion de energia.

TERMODINAMICO Entropia: pérdidas, disipacién de energia.

DIALECTICO Modificaciones por proceso dialéctico: tesis X antitesis: sintesis
(actual X ideal=posible)

“Lazos” de retroinformacion o retroalimentacion
CIBERNETICO Proceso y mecanismo de retroinformacion
Mecanismo de control de acciones

Correccion de desviaciones

Abertura para el medio externo
ABIERTO Influencia que recibe del medio
Transacciones o intercambios con el medio.

Interdependencia funcional entre los érganos

Principio de la homedstasis, necesidad de restablecer un nivel de equilibrio
. Tendencia al envejecimiento o muerte

ORGANICO Autodireccion y Mecanismos reguladores (glandulas, etc.)

Creacion de reservas (gordura)

Nivel minimo y maximo de tensién y de estimulacion

Necesidades de supervivencia y Concepto de salud organica

SOCIO-TECNICO Componentes tecnoldgicos y componentes humanos o sociales

Interdependencia e interaccion
COMPLEJO Casualidad multiple
Contingencia y cierto grado de indeterminacién

Cuadro 1. Modelos de funcionamiento de las organizaciones
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7.1.3. Transaccion individuo-empresa.

Las organizaciones se dividen en dos grandes subsistemas:

El técnico-administrativo: son los factores de metas u objetos, economia y
finanzas, estructuras formales de organizacion, procesos administrativos
(prevision, planeacion, organizacion, gerencia coordinacion, control) cargos,
tareas, informaciones, politicas, normas y directrices;

El Psico-social o de Comportamiento Humano: que contiene dimensiones
como necesidades, motivaciones, aspiraciones, valores, intereses,
actitudes internas, percepciones, sentimientos y emociones, expectativas,
relaciones personales, moral, clima, estilos personales, comunicacion,

organizacion informal, cultura (creencias, valores, normas informales), etc.

En el Iceberg organizacional, el subsistema Técnico-Administrativo ocupa la parte

visible y el subsistema Humano-Social que es la mayor, la invisible, como se

muestra en la siguiente (Figura 4).

Metas/objetivos

Estructura

Tecnologia

Organizacion (funciones, atribuciones,
tareas)

Recursos (técnicos, humanos,
materiales)

Actividades, comportamientos

A tos visibles

Necesidades
Actitudes
Motivaciones
Percepciones
Aspiraciones
Valores
Intereses
Sentimientos
Expeclativas
Aspectos invisibles reacciones

Figura 4. Iceberg organizacional (Archilles de Faria Mello, 2004)

Los aspectos invisibles han favorecido para que los factores humanos, de

comportamientos psicologicos y socioloégicos hayan sido despreciados. El
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administrador tradicional sin preparacion basica, formado solamente de préactica, y
que hace prosperar a la empresa dia a dia en las actividades industriales y
comerciales, se dice que este administrador tiende a considerar los aspectos
psicologicos y de comportamientos secundarios o irrelevantes, pero, es el
individuo con sus variables de comportamiento el que realiza las tareas
organizacionales, el que opera los equipos y el ejecutor de los objetivos

tecnoldgicos.

Archilles de Faria Mello (2004), dice que es de la transaccién individuo por
empresa, y de la transaccién sistema humano por sistema técnico, que resultan y
dependen los mismos bajo la forma de productos o servicios que se valoran segun
pardmetros de produccion y productividad. Ventas, prestacion de servicios,
ganancias, recuperacion de inversiones, flujo de ejecutivo, satisfaccion del publico
o del consumidor, etc. son funcion de factores de comportamiento y de la

transaccion de los empleadores con la empresa en que laboran.

En la siguiente imagen se detalla el esquema simplificado de Transaccion
Individuo por empresa. (Figura 5)

Transaccién Individuo-Empresa

Historial del desarrollo Individual
Potencial biolodgico por medio de (familia, escuelas , etc.)

!

Individuo (sistema abierto)

Necesidades Valores
Aspiraciones Actitudes
Intereses Conocimientos

R T ———
\ Auto-lmagen /

Tendencias Perspectivas

MOTIVACION

Percepciones/Emociones

MEDICION Expectativas de Contrato Reacciones
) satisfacciéon de | “Psicoldogico” comportamientos,
REGULACION necesidades vrelamones 1 (Desempeﬁo)
Medio donde satisfacer necesidades
(Empresa)
_____________ Metas, Personas/Grupos
Tareas, - = controlan los medio
Papeles; de satisfacer
SATISFACCION Actividades necesidades.
o cLiMA
< Y
INSATISFACION Estructuras, MORAL Incentivos
Normas, - > Castigos
Instalaciones Informaciones
Culturales Comunicaciones

Figura 5. Transaccion Individuo-Empresa (Archilles de Faria Mello, 2004)
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Este mismo autor nos dice que el desempefiio de cada persona es el resultado de
sSu comportamiento en su cargo, atribuciones, tareas, actividades, etc., y que
depende de un proceso de mediacion o regulacion entre él y la empresa. La
empresa esta colocada como el medio donde el individuo satisface o no sus
necesidades, y que de ésta dependera su motivacién en la tarea, su dedicacién al
trabajo, su productividad, eficiencia y eficacia.

El proceso de mediacion involucra percepciones, sentimientos, reacciones
emocionales, expectativas de satisfaccion o insatisfaccion de necesidades, que
acaban por formalizarse, como si constituyese un contrato normal o psicolégico de

trabajo entre cada individuo y la empresa.

Dentro de la organizacion se consideran a los individuos y grupos, y ésta dentro
de la comunidad en la cual estd insertada, como un conjunto de sistemas

conceéntricos abiertos, como se ve en la siguiente (Figura 6)

SISTEMAS ABIERTOS CONCENTRICOS

MICROSISTEMA INTERSISTEMA

7.- Sociedad Y Nacidn

- ema
Organizacion /JEmpresa
%Intersubsistema)

Subsistema
5.- Entre equipos (division,
departamento, sector, etc.)

Minisistema =
4.- Equipgs de trabajo
(Pequena unidad)

Relaciones,
3.- Formales/funcionales

2.- Papeles formales
Gerente Subordinado

1.- Individuo
(Microsistema)

1.- Persona

2.- Papeles informales
Estilo personal

3.- Relaciones Interpersonales

4.- Grupo Informal

5.- Relaciones Informales
Entre grupos

6.- Cultura de la empresa
Valores, Normas informales

7.- Cultura del pueblo

Figura 6. Sistemas abiertos concéntricos (Archilles de Faria Mello, 2004)
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7.2 Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral.

El clima organizacional de cualquier institucion es propio de ella no solo por sus
caracteristicas, sino por las ideas que cada persona tiene del medio ambiente
donde trabaja, percepciones que influyen por aspectos culturales que cada
trabajador tiene. Es por esto que no es posible encontrar instituciones que tengan
un mismo clima organizacional, ya que presentan caracteristicas diferentes en
cada individuo. La convivencia crea en cada persona una apreciacion, ya sea de
rechazo, tolerancia, aceptacion, basados en sus actitudes y comportamientos. Las
diferencias culturales, la religion, nacionalidad, etc., influyen no solo en la
percepcion que los individuos tienen del mundo, también en su comportamiento en
la vida diaria, lo que para una persona puede ser importante para otro puede no

serlo.

Es importante reconocer que el clima organizacional juega un papel primordial en
las organizaciones, puesto que éste incurre de manera positiva 0 negativa en el
entorno. Bermudez Aponte & Rincon (2013) mencionan la importancia de crear
ambientes de trabajo agradable es algo vital, ya que proporciona armonia en la
rutina diaria, la cual es necesaria en la creacion de climas organizacionales sanos

y favorables.

Cuervo (1993) citado por Bermudez Aponte & Rincdn (2013) sefala que el activo
principal de las organizaciones son las personas, y que durante afios existio la
creencia de que la barrera para el desarrollo de las organizaciones era monetario,
pero la incapacidad de mantener un buen clima organizacional y estabilidad
laboral son los principales obstaculos para el desarrollo sostenible y crecimiento

organizacional.
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7.2.1 Conceptos de clima organizacional.

Ahora bien, en el transcurso de esta investigacion se observa que el término clima
tiene varios sentidos en su definiciéon y denominacién de la variable, ya sea “clima
laboral”, “ambiente laboral”’, “clima organizacional”’, “clima educativa”, etc. Su
significado, interpretacion y analisis depende totalmente del objetivo de estudio de

cada autor.

Es algo complejo precisar una definicién absoluta del clima; entre los diferentes
autores coinciden en que el clima es la apreciacion unificada y compartida de las
situaciones internas de los miembros de la organizacion, como se vera a

continuacion:

Mujica de Gonzalez & Pérez de Maldonado (2007) mencionan que el clima de
trabajo constituye uno de los factores que determinan, no sélo los procesos
organizativos y de gestion, sino también de transformacién. Hoy y Claver (1986)
citados por Martin Bris (2000) presentan una idea del clima: es una cualidad
relativa persistente del ambiente escolar, que es afectada por varios elementos de
la estructura y el funcionamiento de la organizacion (tipo de liderazgo que se
ejerza en esa organizacion), que se basa en pensamientos colectivos y que influye

en la conducta de los miembros de la organizacion.

Ahora bien, es importante identificar el término organizacion, mismo al que
Chiavenato (1999) sefala como “la coordinacion de diferentes actividades de
contribuyentes individuales, con la finalidad de efectuar intercambios planeados

con el ambiente”.
Una organizacién es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de

dos 0 mas personas y la cooperacién entre estas personas es esencial para la

existencia de la organizacion, Es decir, una organizacion es un proceso
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estructurado en el cual interactian las personas para alcanzar sus obijetivos.
(Monterrey, 2012)

Para Torres Cuevas (2008) El término organizacion es visto como un conjunto
ordenado o sistema de dos 0 mas personas que trabajan juntas para alcanzar un
fin determinado, como es el caso de una empresa, una institucion publica;
mientras que Stoner (1996, p.12) citado por Torres Cuevas (2008) menciona que
es “El proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre
los miembros de una organizacién, de tal manera que éstos puedan alcanzar las

metas de una organizacién”.

Ramirez Rojas & Benitez Guadarrama (2012) Mencionan que segun (Chruden,
1992) los puestos deben ser estructurados hasta donde sea posible, donde los
empleados obtengan la gratificacion del mayor nimero de sus necesidades, esto
les dard una sensacion de identificacion con su empleo y con la organizacion. Los
incentivos y la gratificacion de las necesidades dependen del individuo mismo, de
la naturaleza de las tareas que desempenia, del dinero recibido, de la estructura
organizacional y de las relaciones con compaferos, supervisores y todas las otras

personas con quienes convive al trabajar.

Una persona puede tener una gran cantidad de actitudes, pero en el ambito
organizacional la atencion se centra en las actitudes relacionadas con el trabajo;
es decir, las actitudes que se enfocan en evaluaciones positivas y negativas que
los empleados mantienen acerca de los aspectos de su ambiente de trabajo.

(Ramirez Rojas & Benitez Guadarrama, 2012).
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7.2.2 Conceptos de satisfaccion laboral.

El tema de satisfaccion laboral es muy importante en las organizaciones, por ello
los investigadores se han tomado tiempo para escribir libros y articulos sobre el
contexto. Es indiscutible que uno de los motivos por los que la satisfaccion laboral
es importante es porque para la mayoria de los empleados, constituye un fin en si
misma (0 medio hacia el objetivo de la satisfacciéon personal). (Chiang Vega,
Martin Rodrigo, & Nufiez, 2010).

Boada y Tous, 1993, citados por Chiang, Martin, & Nufiez (2010) afirman que la
satisfaccion laboral, entendida como un factor que determina el grado de bienestar
que un individuo experimenta en su trabajo, se est4 convirtiendo en un problema

central para la investigacion de la organizacion.

Schneider, 1985, comenta que entre las razones que pueden explicar la gran
atencién dedicada a la satisfaccion laboral hay que considerar las siguientes:

e La satisfaccibn en el trabajo es un resultado importante de la vida

organizacional.

e La satisfaccion ha aparecido en diferentes investigaciones como un
predicador significativo de conductas disfuncionales importantes, como el
absentismo y el cambio de puesto y de organizacién. por Chiang Vega,
Martin Rodrigo, & Nufiez (2010).

Actualmente existen muchas organizaciones de servicio, y en ellas la actitud del

empleado hacia los usuarios adquiere una gran importancia, ya que estas influyen

de manera importante en la calidad de servicio proporcionado.
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Hasta el momento no hay una definicion exacta para el concepto de satisfaccion
laboral, cada autor crea la suya en cada investigacion, utilizando términos como

actitud del empleado, moral laboral, satisfaccion en el trabajo, etc.

A continuacion se presentan algunas definiciones sobre conceptos de satisfaccion
laboral (Cuadro 2):

DEFINICIONES DE SATISFACCION LABORAL

ANO AUTOR DEFINICION DE SATISFACCION
1969 Crites El est.ado efectivo, en el sentido de gusto o disgusto general, que la persona muestra hacia su
trabajo.
1969 Smith, Kendall y Sentimientos o respuestas efectivas referidas, en este caso, a facetas especificas de la situacion
Hulling laboral.

Estado emocional positivo o placentero resultante de la percepcién subjetiva de las

1976 Locke S
experiencias laborales de la persona.

1986 Price y Mueller Una orientacion efectiva positiva hacia el empleo.
1990 Mueller y McCloskey Una orientacion efectiva positiva hacia el empleo.
1993 Muchinsky Una respuesta emocional o una respuesta efectiva hacia el trabajo.

Un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con las que los

1993 Newstron y Davis .
empleados ven su trabajo.

Cuadro 2. Definiciones de satisfaccion laboral por Chiang, Martin & Nufiez (2010)

Segun este autor el que mejor conceptualiza el término de satisfaccion laboral es
Locke; esta definicion supone la aceptacion de que la satisfaccion laboral es un
constructo global, que abarca facetas especificas de satisfaccién tales como el
trabajo en si, los compaferos de trabajo, salario e incentivos, sistemas de
supervision, las oportunidades de promocion, las condiciones ambientales de

trabajo, y otros. (Chiang Vega, Martin Rodrigo, & Nufez, 2010).
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7.2.3 Relacién entre clima organizacional y desempefio.

El clima organizacional esta relacionado con el desempefio del trabajador, ya que
tiene su origen y significado en el contexto de las estructuras jerarquicas e
interacciones laborales.

La relacion entre una persona y los miembros de su grupo de trabajo que estan
reguladas por las politicas y normas institucionales, forman los factores
responsables de la mayor parte de los problemas del clima organizacional y del
éxito o fracaso de la empresa. Asi mismo, el trabajo es junto con la familia, uno de
los ambientes mas significativos para el desarrollo de las personas (Prieto, 1998;
1997; 1993-b; Olivares y Méndez, 1999; Carballo, 1995; Patterson, 1982) citados
por (Marchant R., 2006).

Este mismo autor sefiala que si las dificultades laborales constituyen un reflejo de
las estructuras organizacionales jerarquicas y no de trabajadores problematicos,
generalmente se acude a la intervencidn organizacional para modificar la conducta
laboral de las “personas problematicas”, en tanto que lo realmente relevante es
generar el clima laboral que facilite formar equipos de trabajo comprometidos con
la organizacion. En este contexto Marchant hace énfasis en que lo realmente
importante no es modificar al jefe ni a su equipo, sino a los sistemas de direccion
de personal por medio de interaccion formativa entre autoridades y equipos de
trabajo, lo que creard un cambio en el comportamiento organizacional y por ende

un mejoramiento entre el clima y las relaciones laborales.

Existen diferentes métodos de capacitacion adaptables a la formacion de
competencias laborales, especificos en cuanto a tareas, objetivos y procesos de

aprendizaje.

Marchant R. (2006) sefiala que tratar los problemas del desempefio laboral de un
equipo de trabajo requiere aplicar métodos de capacitacion especificos apropiados

para el logro de la tarea y métodos de administracion formativos para modificar el
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trato o actitud con que el jefe y el equipo interactian entre si. También menciona
que el éxito de tal intervencion ocupacional dependerd entonces tanto de la
eficacia de las técnicas especificas de capacitacion, como también de las técnicas

psicoldgicas para generar los cambios formativos en el ambiente social y laboral.

Las consecuencias sociales mas significativas que afectan el desempefio de un
trabajador son las reacciones que presentan las personas con las que él
habitualmente mantiene vinculos laborales, en especial, las de jefes y comparieros
(Marchant R., 2006). De manera que la conducta de esas personas ejerce una
funcion de retroalimentacion, reforzamiento, castigo o extincién para las conductas
del trabajador (Prieto, 1998; 1997; 1993-b) citado por (Marchant R., 2006).

Marchant sefiala que mas all4d de la aplicaciébn de técnicas especificas de ca-
pacitacion, una condicién esencial para lograr el buen desempefio y satisfaccion
laboral en la empresa es generar una actitud formativa entre los jefes y sus

equipos de trabajo.

Ahora bien Marchant expresa que “desempefio” se entiende por diversas
acepciones: el nivel de rendimiento laboral, aportaciébn personal al trabajo
asignado, productividad individual, observancia precisa de las normas laborales
vigentes, asi como dedicacién, empefo, laboriosidad y demas atributos de un
trabajo individual dedicado y escrupuloso de conformidad con los estandares y

cometidos definidos para la persona o su puesto.
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7.2.4 Dimensiones de la satisfaccion laboral.

Algunas definiciones de Actitud

ANO AUTOR DEFINICION
Es un estado mental y neuronal de disponibilidad que ejerce influjo directivo o dinamico sobre

1935 Gordon Allport las respuestas del individuo a todos los objetos y situaciones con que se forma a base de
experiencia.

1956 Smith et al. Una actitud es una predisposiciéon a experimentar, ser motivado por, y a actuar hacia una
categoria de objetos en una forma previsible.

1962 Kretch et al. Las actitudes son sistemas perdurables de evaluaciones positivas o negativas, sentimientos y
técnicas de accion a favor o en contra de objetos sociales.

1974 Torregrosa Modos de orientarse afectiva, cognitiva y activamente hacia aspectos, u objetos diferenciados,

de la realidad del sujeto.

El grado de sentimiento positivo o negativo que una persona tiene hacia un objeto actitudinal
concreto, como un lugar, una casa u otra persona. Cuando se habla de actitudes laborales
1984 Pinder positivas se quiere indicar que las personas implicadas suelen presentar sentimientos de
satisfaccion cuando piensan o hablan de sus puestos de trabajo, aunque diversos aspectos del
trabajo pueden resultar en tipos diferentes de sentimientos.

Actitud es una tendencia psicolédgica que se expresa al evaluar un objeto particular con cierto
1993 Olson y Zanna grado de posicionamiento favorable o desfavorable. Son muchos los autores que coinciden con
esta descripcion al definir las actitudes, mas o menos, como respuestas evaluativas.

La evaluacidon general que las personas hacen de objetos, cuestiones y otras personas los

1998 Petty y Wegener . . L . .
vy g cuales, técnicamente, reciben la denominacion de objetos de actitud.

Cuadro 3. Elaborado por Chiang, Martin & Nufiez (2010)

Como se observa en el cuadro 3, cada autor utiliza diferentes matices; la actitud
cree evaluar un objeto de experiencia como bueno, mala, agradable,
desagradable, deseable o indeseable, etc. esta evaluacién afecta a la estructura
del pensamiento, al igual que a los sentimientos y a la determinacion del
comportamiento de la persona, tal cual seria la evaluacién de la satisfaccion
laboral. Por eso, la actitud apunta simultaneamente al efecto, a la cognicién y a las
disposiciones conductuales, Chiang, Martin & Nufiez (2010).

Existen frases calificativas, reacciones emocionales y comportamiento, intenciones
de conducta, que se toman como prueba directa de que esta en el interior del
sujeto, o0 sea, las actitudes se revelan por medio de las declaraciones verbales de
las personas, lo cual da validez a los cuestionarios que seran utilizados en el caso
de un trabajo de investigacion, Pastor (2000) citado por Chiang, Martin & Nufez
(2010).
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Muchas veces en la expresion facial se expresa las cosas que les afecta, en los
tiempos de reaccion, en ciertas conductas frecuentes de aproximacion o
alejamiento que muestran hacia algun objeto. Generalmente la mayoria de las
manifestaciones del concepto actitud son declaraciones verbales del propio
individuo, referente a las cosas que les molesta, les gusta, lo que quieren adquirir,

sobre temas, etc.

Dimensiones de la Satisfaccién Laboral

Beer (1964) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010), define satisfaccion laboral
como una actitud de los trabajadores hacia aspectos determinados de cada
individuo como la empresa, el trabajo, los comparieros y otros objetos psicolégicos

respecto a trabajo.

Locke (1976) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010), defiende que la
satisfaccion en el trabajo es un estado emocional positivo y agradable resultante
de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. Es un
sentimiento de bienestar, placer o felicidad que experimenta el individuo en
relacion a su trabajo, este puede ser generalizado y abarca todos los aspectos
referidos al trabajo, o0 sea se habla de satisfaccion laboral general.

Este mismo autor comenta que el sentimiento de satisfaccion puede referirse a
algunos aspectos o facetas del trabajo, entonces se habla de satisfaccion laboral
por facetas. Si un trabajador esta satisfecho con el salario que percibe, con la
relacion con sus compafieros, con el reconocimiento que le dan, con el grado de

responsabilidad que ostenta, y con otros aspectos mas

Chiang, Martin & Nufez (2010) expresa que el concepto de satisfaccion en el
trabajo, general y por facetas, implica notoriamente un modelo compensatorio de
manera que un nivel elevado de satisfaccion en una determinada faceta de
trabajo, puede compensar deficiencias existentes en otras determinadas areas.
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A continuacion se muestra el cuadro 4 con algunas dimensiones utilizadas en

satisfaccion laboral:

AUTOR

DIMENSIONES

1969

Smith, Kendall y Hulin

1.- satisfaccién en el trabajo.

2.- satisfaccion con los ingresos.

3.- satisfaccion con las oportunidades de promocién.
4.- satisfaccion con la supervision.

5.- satisfaccion con los companieros.

1955
1975

Kunin; Dunhany
Herman

1.- supervision.

2.- tipo de trabajo.

3.- volumen de trabajo.

4.- sueldo.

5.- posibilidades de promocion.
6.- identificacion con la empresa.
7.- compafieros de trabajo.

8.- condiciones fisicas.

1976

Locke

Eventos o condiciones como fuentes de la satisfaccion laboral:
1.- la satisfaccién con el trabajo.

2.- la satisfaccion con el salario.

3.- la satisfaccion con las promociones.

4.- la satisfaccidn con el reconocimiento.

5.- la satisfaccion con los beneficios.

6.- la satisfaccion con las condiciones de trabajo.
Agentes de la satisfaccion laboral:

1.- la satisfaccién con la supervision.

2.- la satisfaccion con los compafieros.

3.- la satisfaccion con la compafiia y la direccion.

1979
1982

Camman, Fichman,
Jenkins y Klesh;
Seashore, Lawler,
Mirvis y Camman.

Satisfaccion laboral global o general.

1.- Satisfaccién con ciertas recompensas internas.
2.- Satisfaccién con ciertas recompensas externas.
3.- satisfaccion con las recompensas sociales.

4.- satisfaccion con el sueldo.

1986

Melia,
Calatayud.

Peird %

1.- satisfaccidn con la supervision y la participacidn en la organizacion.

2.- Satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo.

3.-Satisfaccidn con las prestaciones materiales y las recompensas complementarias.

4.- Satisfaccion intrinseca del trabajo.

5.- Satisfaccion con la remuneracidn, las prestaciones bésicas y la seguridad en el empleo.
6.- Satisfaccion con las relaciones interpersonales.

1992

Lloret, Gonzalez-
Roma, Lunay Peiro,

1.- Satisfaccidn con el equipo.
2.- La satisfaccion con la retribucion.

3.- La satisfaccion con las condiciones ambientales del lugar de trabajo y medios del equipo.

4.- La satisfaccidn intrinseca al trabajo.

5.- La satisfaccion con la empresa y las relaciones con otras unidades.
6.- La satisfaccion con la carga de trabajo.

7.- La satisfaccion con el grado de autonomia en el trabajo.

8.- La satisfaccion con la definicidn de objetivos y actividades.

2004
2007

Chiang Vega
Nufiez Partido

1.- Satisfaccidn con el departamento.

2.- Satisfaccion laboral con el trabajo en general.

3.- Satisfaccion con los alumnos.

4.- Satisfaccion general con la institucién en general.

Cuadro 4. Elaborado por Chiang, Martin & Nufiez (2010)
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7.2.5 Variables determinantes de la satisfaccién laboral.

Para Locke (1976), citado por Chiang, Martin & Nuafiez (2010) la satisfaccion
laboral es una respuesta emocional positiva hacia el trabajo, resultado de una
apreciacion en la que el trabajo acceda a la elaboracion de los valores de trabajo
del individuo y la insatisfaccion laboral es una respuesta emocionalmente
negativa, resultado de una valoracién del trabajo en la que éste ignora o niega los
valores de trabajo de las personas. Existen importantes diferencias individuales de

lo que quieren y desean los empleados de un trabajo.

La satisfaccion laboral es una actitud que muestra relaciones importantes con
cuantiosos fenomenos laborales relevantes, como el absentismo y el cambio de

trabajo entre otros (Chiang Vega, Martin Rodrigo, & Nufiez, 2010).

Griffin y Bateman (1986), citados por Chiang, Martin & Nufiez (2010) hicieron una
extensa revision de los diferentes resultados obtenidos hasta 1985, distinguen
entre antecedentes o0 determinantes de la satisfaccion laboral y sus

consecuencias. Entre los antecedentes distinguen importantes areas:

El establecimiento de metas y objetivos.
El disefio del puesto.

Los sistemas de recompensas.

Las caracteristicas organizacionales.

El liderazgo.

La participacion en la toma de decisiones.

El perfil demografico.

© N o O B W Db BE

Los factores disposicionales.

Referente a las consecuencias, estos autores destacan que frente a las cuantiosas

variables tomadas como determinantes, son pocas las consideradas como
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consecuencias de la satisfaccion laboral, estas mismas son de gran trascendencia

tanto para el individuo como para la organizacion.

Chiang, Martin & Nuafez (2010) resaltan la relacion entre la satisfaccion y el
rendimiento como una cuestion abierta. Todas son variables que moderan la
satisfaccion laboral de los individuos y la hacen diferir, aunque el objetivo de las

condiciones de trabajo no varie.

Derivado de una amplia consulta bibliogréfica, se encontré que la propuesta de los
autores Chiang, Martin & Nufiez (2010) en torno a la definicion de las variables de
la satisfaccion laboral, es la que mas se apega al objeto de estudio del presente
trabajo, razén por la cual se tomé la referencia de ellos que se presenta a

continuacion.

Ellos encontraron que diversas investigaciones empiricas sobre el tema identifican
diversas variables de la misma, igual existen antecedentes de caracter situacional,
derivados de los estilos de supervision o de las caracteristicas del puesto, entre
otros, estos son algunos de los factores que intervienen y determinan la

satisfaccion laboral de los trabajadores.

Referencias histéricas han sido de mucha ayuda para identificar algunas variables

de la satisfaccion laboral, las cuales dividen en:

e Variables situacionales o derivadas del puesto de trabajo

e Variables de caracter personal o derivadas del propio trabajador.
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Esquematicamente podemos identificarlas en el siguiente cuadro 5:

-

a) Derivadas del
puesto de trabajo.

Caracter intrinseco del trabajo
Caracteristicas y disefio del puesto.
Reconocimientoy promocion
Caracteristicas organizacionales
Condiciones de trabajo.

mpuwNg

Variables
determinantes

de la
satisfaccion

laboral.

Personalidad

Interaccién social

Participacion del trabajador
Sentimiento de orgullo de
pertenecer a una organizacién
Compromiso de las personas con la
organizacién

Satisfaccion de cliente

Satisfaccion laboral.

b) Derivadas del
propio trabajador___

[No o pwnpl

.

Cuadro 5. Elaboracién propia, informacion sacada de Chiang, Martin & Nufez (2010)

a) Variables derivadas del puesto

Estas son las que usualmente se les llama variables ambientales o situacionales,
son aquellos aspectos y circunstancias que estan vinculadas objetivamente al

puesto de trabajo.

En este grupo de variables suele incluirse un conjunto de factores que estan
relacionados con el reconocimiento del trabajador por parte de la empresa; y que
hacen referencia a las posibilidades de promocién del empleado. Chiang, Martin &
Nufez (2010).

Actualmente el trabajo constituye un conjunto mucho mas extenso de funciones,
gue incluso puede llegar a formar todo un estilo de vida. Los empleados valoran
mas el trabajo que incumbe a sus intereses, en los cuales podrian estar
involucrados diversos factores tales como la experiencia previa, influencia por
parte de los maestros o padres, la forma de pensar, etc. Locke (1984) citado por
Chiang, Martin & Nufiez (2010).
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Para un trabajador es significativo sentir que la actividad que realiza es realmente
importante. Para Hackman y Oldham (1980) citados por Chiang, Martin & Nufez
(2010) lo denominan la importancia de la tarea. Si una actividad no cubre las

caracteristicas satisfactorias, el trabajo se vuelve frustrante e insatisfactorio.

Las organizaciones tendrdn que preocuparse por mantener el interés y la
motivacion de sus trabajadores de acuerdo a sus caracteristicas intrinsecas, su
creatividad, variedad, autonomia, enriquecimiento del trabajo, la complejidad, etc.
Se ha comprobado que la mayoria de los empleados buscan responsabilidad,

control, autodeterminacion y autonomia en su trabajo.

Los factores que influyen y determinan la satisfaccion laboral, dependen de la
variedad del trabajo, de la autonomia de que dispone al desempeifiarlo, del
esfuerzo de sus capacidades y el éxito que alcanza en él, son elementos

intrinsecos al propio trabajo (Chiang Vega, Martin Rodrigo, & Nufiez, 2010) .

Los empleados desean claridad en los trabajos que les asignen, de manera que
estén al corriente qué es lo que deben dar y como van a ser evaluados (Lo
contario es: ambigledad de roles). Aunque prefieren la armonia o integracion de
expectativas entre los diferentes individuos o facciones con los que tratan, en

oposicion a lo contrario: el conflicto de roles.

La variedad de trabajo, la autonomia que tiene el trabajador al desempenfarlo, el
grado en que usa sus capacidades, habilidades y el éxito que logra alcanzar en él,
son factores intrinsecos al propio trabajo que tienden a producir satisfaccién en el
trabajador (Chiang Vega, Martin Rodrigo, & Nufiez, 2010).

1. Caracter intrinseco del trabajo

En el ambiente del trabajo, el personal valora el trabajo que incumbe con sus

intereses personales. Investigaciones realizadas no han tenido éxito en encontrar
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las raices de los intereses, pueden estar involucrados diversos factores como la
experiencia, el ejemplo de padres o de profesores, un triunfo inicial y la manera de
pensar entre otros. Una actividad atractiva resulta ser aquellas que el sujeto
disfruta, mas que por los valores a los que pueda conducir, como el dinero y el
ascenso. Locke (1984) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010).

Para un trabajador es satisfactorio sentir que la actividad que realiza es
importante, que sus acciones son razonables, y que es competente en cada tarea

que realiza; de lo contrario el trabajo se vuelve frustrante.

Gilmer (1976) citado por Chiang, Martin & Nuafez (2010), sefiala que a un hombre
le puede gustar lo que esta haciendo porque posee la destreza y preparacion para
ello; a otro puede gustarle su empleo porque le da reconocimiento publico y a otro
porque le da oportunidad de viajar o porque esté libre de tensiones y presion.

Chiang, Martin & Nufiez (2010), mencionan que las organizaciones deben
preocuparse por mantener el interés y la motivacién del trabajador debido a su
caracter intrinseco. Deben procurar la creatividad, variedad, autonomia,
enriquecimiento del trabajo, la complejidad e incluso la dificultad a la hora de
disefiar una tarea determinada; la mayoria de los trabajadores buscan

responsabilidad, control, autodeterminacion y autonomia en su trabajo.

O’Brien (1986) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010), sefala que los
profesionales en especial los de niveles altos y puestos directivos buscan
oportunidades de crecer. El deseo de un reto mental, de un estimulo constante
por tener nuevos conocimientos y el desarrollo de nuevas destrezas es lo que
diferencia a una persona que busque un desarrollo profesional de otra que

solamente tenga un trabajo.
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2. Caracteristicas y Disefio del puesto

La satisfaccion laboral es considerada como parte integral tedricamente
predominante a la hora del disefio del puesto, comenta Hackman y Oldham
(1980); Salancik y Pfeffer (1978), citados por Chiang, Martin & Nufiez (2010).

Las percepciones del trabajo estan estrechamente relacionadas con la satisfaccion
laboral, de hecho, se dice que las modificaciones en los atributos del trabajo

provocan cambios en la satisfaccion laboral.

Spector (1992) citado por Chiang, Martin & Nuafiez (2010) indica que la monotonia

objetiva tiene una relacién negativa con la satisfaccion laboral.

3. Reconocimiento y promocién

El salario, el reconocimiento y la promocion son interpretados por el trabajador
como un incentivo o recompensa que la organizacion le da, segun Chiang, Martin
& Ndufez (2010). En diversas investigaciones aparece el reconocimiento y la
promocién como principales causas de la satisfaccion laboral. Aunque hay que
reconocer que no a todos los trabajadores les satisface por igual, debido a
diferencias de acuerdo con perspectivas de cada individuo, sus metas, su edad,

género, confianza en si mismo, etc.

La promocién es interesante para aquellos que desean una oportunidad de
conseguir logros y crecer, pero que estas promociones sean justas. Los individuos
gue tienen competencias técnicas quizas no sean buenos jefes a menos que se
les de la formacion directiva, incluida la capacidad de gestionar con otra persona,
afirma Locke (1984) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010).
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4. Caracteristicas organizacionales

Existen otras variables de la satisfaccion laboral respecto a las caracteristicas de
la empresa, como son el ambiente, tamafio de la empresa, estructura jerarquica,
grado de formalizacion, proceso de toma de decisiones, estilo en la solucion de
conflictos, etc.

A continuacion se presenta el cuadro 6 de Satisfaccion Laboral y sus

caracteristicas organizacionales:

ANO AUTOR RESULTADOS

La percepcion del clima de la empresa: espiritu de solidaridad, eliminaciéon de barreras,

Friedlander . . .. . . . R . -
Y estimulos de la direccidn, etc., condicionan varias dimensiones de la satisfaccion laboral,

Margulies L . .
principalmente en el campo de las relaciones interpersonales.
. El puesto ocupado en la estructura jerdrquica de la empresa, guarda una relacién con el nivel de
Tannenbaum, Kavcic, . L, . , . . .
R satisfaccion en el trabajo en todos los paises estudiados. Observaron diferencias en las
1974 Rosner, Vianeld y

actitudes de los trabajadores de los Kibutz de Israel y en las empresas yugoslavas donde la

Wieser. L . , . [ N
participacidn de los trabajadores estd mucho mas estructurada e institucionalizada.

Los vendedores de empresas con estructura horizontal, en las que los niveles jerarquicos eran
1975 Ivancevich y Donnelly | reducidos, tenian un nivel de satisfaccién superior al de otros trabajadores integrados en
empresas con una estructura jerarquica media o vertical.

En su tratado de Psicologia social del trabajo sefiala 3 aspectos, referidos a la empresa, y que

inciden positivamente en el nivel de satisfaccién del empleado:

1. laformay el tamafio de la empresa.

2.  Elgrado de participacion en la direccion.

3. Otros aspectos peculiares de cada empresa: politicas de personal, sistemas de valoracion,
relacién con los sindicatos.

1977 Argyle

1977 Drake y Mitchell Encuentran que la distribucion horizontal y vertical del poder afecta a la satisfaccion laboral.

Apoya el efecto mediador positivo de la percepcion del trabajo entre estructuras de la

1981 Brass o . L.
organizacion y satisfaccion laboral.

Encuentran que la division del trabajo y la centralizacidon disminuyen la satisfaccion laboral,

1983 Snizek y Bullard . N .
mientras que la estandarizacidn hace que ésta aumente.

Cuadro 6. Satisfaccion Laboral y sus caracteristicas, elaborado por Chiang, Martin & Nufiez (2010)

5. Condiciones de trabajo

Los aspectos a considerar en las condiciones de trabajo son muchos, en

generalmente los trabajadores aprecian un entorno fisico seguro y comodo.
Para desarrollar una actividad de manera eficaz, los empleados necesitan
suficientes recursos, los cuales generalmente son limitados y necesariamente se

tienen que distribuir equitativamente. Las condiciones fisicas de trabajo no
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deberian ser un riesgo para el bienestar fisico de los empleados, es necesario
eliminar las condiciones no seguras, poniendo en practica procedimientos de
control y seguridad. Locke (1984) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010).

b) Variables derivadas del propio trabajador.

Cada individuo tiene necesidades, personalidad y objetivos diferentes, las cuales
intervienen en la precepcion del clima laboral que modifican las caracteristicas
contextuales, de esta manera la organizacién y el individuo actian mutuamente.

Segun Peird (1984-1986) citados por Chiang, Martin & Nuafiez (2010), dice que en
la elaboracion de una representacion de clima intermedian fendmenos de manera
triple: las caracteristicas ambientales reales que componen la base estimular, las
percepciones individuales del nivel en que esos atributos ambientales especificos
existen, y un juicio formado por el individuo del grado en que una determinada
caracteristica psicolégica estd presente en el ambiente, a partir de las

percepciones de los atributos.

1. Personalidad

Las caracteristicas de personalidad y el clima tienen generalmente relacion directa
con la satisfaccion y el desempefio.

De acuerdo a diferentes investigaciones se ha encontrado que existe una
importante relacion entre clima y las caracteristicas de personalidad. La relacion
de causa y direccion no aparece claramente, sin embargo es probable que las
caracteristicas de personalidad intervengan en la percepcion del clima
organizacional y viceversa, comenta Peir6 (1986) citado por Chiang, Martin &
Nufez (2010).
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Caracteristicas de la personalidad

La personalidad es vista como un grupo de cualidades que forman al individuo, las

cuales son caracteristicas que identifican y distinguen a cada sujeto.

Robbins (1999) sefiala que hay caracteristicas propias que detallan el
comportamiento de una persona, entre las cuales estan las mas comunes como la
timidez, la agresividad, la sumision, la pereza, la ambicion, la lealtad y la falta de

confianza.

Segun Robbins (1999) existen tres atributos de la personalidad que influyen en el

comportamiento organizacional:

¢ Internos: individuos que creen que controlan lo que pasa.

e Externos: individuos que creen lo que le pasa esta controlado por fuerzas
externas como la suerte y la oportunidad.

e Locus de control o lugar de control: el grado en el cual las personas

creen que son los arquitectos de su propio destino.

Estos atributos son fuertes pronosticadores de la conducta de los individuos en las

organizaciones, ya que explican y predicen su comportamiento.

A continuacién se muestra un cuadro 7 respecto a la relaciébn que existe entre

Clima organizacional y desempefio:

ANO AUTOR RESULTADOS

En los primeros estudios se ha establecido una relacion entre clima y el desempefio,
1939 Lewin, Lippitt y White | €xaminando las influencias homogeneizadoras que se producen como consecuencia de las
percepciones de las practicas y procedimientos que los individuos comparten en un grupo
determinado.

Clima en una organizacion puede afectar el desempefio de los individuos de una organizacién
de tres maneras:

1. Definiendo los estimulos que provenientes del ambiente confrontan al individuo y le
1964 Forehand y Gilmer hacen experimentar unos elementos determinados.
2. Mediante las restricciones a las que se ve sometida la libertad de los individuos en la
eleccion de su comportamiento.
3. Mediante los tipos de recompensas o los castigos que la organizacién otorga a los
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desempefios en la organizacion.

1966
1968

Litwin y Stringer

Sacaron conclusiones en relacién a un estudio realizado en una simulacién de laboratorio con

una empresa autoritaria, una democratica y una orientada al logro, que han de trabajar en un

mercado competitivo industrial:

1. Se puede crear, en un plazo breve y con caracteristicas bastantes estables, climas
diferentes variando el estilo de liderazgo.

2. Los efectos que se producen en los individuos como consecuencia de la creacién de estos
climas son significativos sobre la motivacion y, en consecuencia, sobre el desempefio y la
satisfaccion.

1973

McCarrey y Edwards

Estudian las condiciones del clima organizacional para un desempefio efectivo. Centran la
atencion en la interaccion entre las caracteristicas de las organizaciones como son percibidas
por los cientificos y el desempefio. De un analisis de componentes principales y posteriores
discriminante encuentran resultados que muestran una relaciéon amplia del conjunto de
dimensiones de desempefio con las dimensiones del clima.

1974

Hellriegel y Slocum

En un apartado referido a las medidas que usan el clima como variable independiente y

dependientes el desempefio y la satisfaccién, constatan en su revision;

1. La existencia de numerosos estudios que hablan de relaciones significativas entre el climay
el desempefio;

2.La relacione entre clima y desempefio no se comprende facil, no son tan convincentes como
la relacion entre clima y satisfaccion;

3.Se pueden encontrar diferencias significativas en las percepciones del clima y, sin embargo,
no corresponde siempre con diferencias en los niveles de desemperio;

4.las variables de contingencia en los estudios de clima sefialan la inexistencia de un patrén
consistente.

1980

Morse y Lorsch

De un modelo de contingencia exploran la relacidn entre tarea, organizacién y personal para un
mejor desempefio. Definieron las caracteristicas organizacionales en: formales y climaticas.
Cuando existe relacién entre las dimensiones del clima y el tipo de tarea a realizar, las
caracteristicas favoreceran o entorpecera el desempefio de la tarea. Cuando las personas
encuentran que sus necesidades y expectativas son favorecidas por un clima determinado su
desempefio es mejor.

1986

Hunsaker y Cook

Definen las fuerzas organizacionales, tecnoldgicas, ambientales e individuales
independientemente del clima de clima de trabajo que afectan el desempefio y la satisfaccion
tanto del individuo como el grupo.

1990

Kopelman, et al.

Resumieron pruebas que indicaban que el clima también afecta a las variables resultantes a
nivel individual (esfuerzo, desempefio, ciudadania y comportamientos de retraimiento) y a nivel
organizacional (efectividad y eficiencia).

Cuadro 7. Relacién que existe entre clima organizacional y desempefio, Elaborado por Chiang, Martin

& Nafiez (2010)

Springer y Gable (1980), citados por Chiang, Martin & Nufiez (2010) indican que el

clima es simplemente una herramienta util para la mejor comprension y posible

mejora del desempefio administrativo.

En el siguiente cuatro 8, se observa que el clima tiene una capacidad predictiva

en correlacion con el rendimiento. Es indudable la aparicion del impacto potencial

del clima sobre el rendimiento.

Relacion entre Clima organizacional y Rendimiento

ANO AUTOR RESULTADOS
Obtuvieron evidencias empiricas que apoya la influencia del clima sobre el rendimiento.
1991 Day y Bedian os resultados indicaron que cinco de las siete dimensiones de clima presentaron influencias

estadisticas positiva sobre el rendimiento: estructura, apoyo, recompensa y riesgo; y la
dimension de acomodacion fue negativa.
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Entonces el clima organizacional ayuda a explicar el rendimiento de los individuos en sus
puestos de trabajo.

Realizo una investigacion de clima en la bibliografia psicolégica y empresarial, la cual arrojo una
meta-analisis de correlaciones con el rendimiento y la satisfaccion.

1993 Schratz L R . . . ; . )
Las siguientes dimensiones de clima sirven como predictores del rendimiento laboral: estilo de
supervision; toma de decisiones, relacién entre compafieros, riesgos y recompensas.
Las investigaciones respaldaron la hipétesis, es decir, las unidades con las practicas en recursos
humanos mas progresistas eran también las unidades de un compromiso con el cliente mas alto
medidas de empleado, satisfaccion del cliente (medida externa de cliente margen de
1997 Thompson ( P ! ( by &

contribucidn al beneficio. Esas mismas unidades alcanzaron bajos de conectividad, absentismo
e incidentes relativos a la seguridad. Después, analisis cualitativos determinaron la presencia
de un lider comprometido y comprensivo que era el elemento del éxito de la unidad.

Observaron que el clima agregado de apoyo presenta influencias positivas sobre el
1997 Subirats, Gonzalez- rendimiento de médicos y enfermeras, e influencias negativas sobre la tasa de ausencia del
Roma, Peird y Mafias equipo. Asimismo, observaron que el clima agregado de innovacion presentaba efectos
negativos sobre el rendimiento.

Cuadro 8. Relacidn entre clima organizacional y Rendimiento, elaborada por Chiang, Martin & Nufiez
(2010)

2. Interaccion social
Investigadores plantean que a partir de los procesos de interaccion social se forma
el clima organizacional, en estudios reales, se observa que no existe convergencia

entre los resultados de las diferentes investigaciones. (Cuadro 9)

Relacion entre Clima organizacional e interaccién social

ANO AUTOR RESULTADOS

Presentan resultados que indican que la naturaleza de las interacciones lider-miembro

1989 Kozl ki y Dohert
ozlowskly Doherty contribuye a configurar las percepciones de clima de los subordinados.

Los resultados obtenidos indicaron que la gente involucrada en el mismo grupo de interaccion
interpreta los sucesos de forma similar. En el caso de diferentes grupos de interaccion atribuian
significados diferentes a los diversos sucesos organizativos; el nim. de dimensiones usadas para
1990 Rentsch definir los sucesos varian de grupo en grupo, el uso de menos dimensiones parecia indicar una
mayor evaluacion global, y el uso de mas dimensiones una evaluacién mas compleja; las
relaciones entre sucesos eran percibidas de diferentes formas por los diferentes grupos; En
términos generales se puede concluir que el estudio mostré apoyo a favor de la aproximacion
interaccionista.

Observaron que la similitud entre las percepciones de clima del lider y de los miembros no
presentd ninguna influencia diferida sobre la calidad de la interaccion lider-miembro. Sin
embargo, esta ultima variable si presenté efectos diferidos sobre la similitud perceptual
referida a tres de las cuatro dimensiones de clima estudiadas: innovacidn, orientacién a metas y
orientacion a reglas. Estos resultados ponen de manifiesto la relacion entre la similitud en las
percepciones de clima y la calidad de la interaccion lider-miembro no es reciproca sino
unidireccional y diferida, siendo la primera variable la que actia como antecedente.

1997 Tordera, Gonzalez-
Roma, Peiré y Ramos

Cuadro 9. Tabla elaborada por Chiang, Martin & Nafez (2010)

3. Participacién del trabajador

Uno de los factores mas importantes que influye en las percepciones de los

empleados sobre participacion es el clima organizacional. La participacion de los
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trabajadores en la vida organizacional es bésica para lograr un aumento en la

efectividad organizacional y percepciones positivas en los empleados.

Se dice que si la organizacion informa a los trabajadores sobre los asuntos que les
afectan y se les admite tomar decisiones importantes para su trabajo, ambos se
veran beneficiados. Cuando a un trabajador no se le proporciona informacion y no
tiene interaccién con sus compaferos de actividades, es muy probable que estos
empleados no sean capaces de desempefiar un trabajo de manera satisfactoria. El
clima organizacional ayuda a perjudicar o facilitar la participacion del empleado.
Chiang, Martin & Nufiez (2010) .

Shadur, Kienzle y Rodwell (1999), citados por Chiang, Martin & Nufiez (2010) los
autores mencionan que la participacion de los empleados se forman de tres
variables fundamentales: la participacion en la toma de decisiones, el trabajo en

equipo y las comunicaciones.

Las dimensiones del clima organizacional fueron seleccionadas siguiendo a
Wallach (1983) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010) , son:

e Burocracia: incorpora valores como armonia, la temperatura, la amistad, la
colaboracion, el &nimo, la sociabilidad, la libertad personal y la confianza.

e Innovacion: asumen riesgos, orientados a los resultados, creativos con
presion, estimulantes, retadores, emprendedores e impulsores de
proyectos.

e Respaldo: llenos de procedimientos, jerarquicos, estructurados, ordenados,

regulados, establecidos, prudentes, y orientados al poder.

Los elementos principales de la participacion fueron:

e Comunicaciones: las percepciones de los empleados sobre la precision,

puntualidad y adecuacion de las comunicaciones dentro de la organizacion.
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e Participacion en la toma de decisiones: el grado en el que los participantes
se perciben a si mismos como involucrados en la toma de decisiones
operativas.

e El trabajo en equipo: las percepciones de los empleados sobre el grado en
el que ellos solucionaban problemas como parte de un equipo y
colaboraban en la solucién de los problemas, asi como la efectividad de los

equipos en los que estaban integrados.

El clima organizacional, cuando se descompone en sus diversos elementos, se
utiliza para establecer mejor la efectividad y el progreso de sistemas de gestidn
como los programas de implicacion de los empleados dentro la estructura de la

organizaciéon. Chiang, Martin & Nufiez (2010).

4. Sentimiento de orgullo de pertenecer a una organizacion

Gunter y Furnham (1996) citados por Chiang, Martin & Nuafiez (2010), realizaron
un estudio a varias organizaciones del sector publico sobre seis aspectos
demograficos de los trabajadores y catorce percepciones de clima organizacional,
relacionados con la satisfaccion laboral y el orgullo de pertenecer a una

organizacion.

Los resultados revelaron que el orgullo por la organizacién se relacionaba de
forma similar con variables de clima hasta alcanzar un grado ampliamente
positivo. Ocho variables del clima mostraron una correlacion importante con el
orgullo por la organizacién: la definicién/claridad del trabajo, la importancia/el
desafio, saber qué estd pasando, que gente diferente se ve bien, el rendimiento
organizacional, que se disfrute con el trabajo, las recompensas y el

reconocimiento, y el caracter idoneo de la formacion.
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5. Compromiso de las personas con la organizacion

Toro (1998) citado por Chiang, Martin & Nufez (2010), encontré6 en una
investigacion previamente realizada que existe dependencia entre el compromiso
de las personas con la organizacion y el clima organizacional. Estos resultados
demostraron que si existe una relacion de compromiso organizacional y las
dimensiones de clima, entre ellas estan: la responsabilidad y las relaciones

interpersonales, seguidos por la estabilidad y la retribucion.

Schmit y Allscheid (1995) citados por Chiang, Martin & Nufiez (2010), investigaron
la afinidad entre las actitudes del empleado y las intenciones y satisfacciones del
cliente. En este estudio, ellos concluyeron que las averiguaciones apuntan a que
la alta direccién debe tomar un rol activo en el establecimiento de un clima de
servicio mediante la expresion de un apoyo directo a los exigentes de servicio y

una preocupacion por el bienestar de los trabajadores.

6. Satisfaccion del cliente

Schmit y Allscheid (1995) citados por Chiang, Martin & Nufiez (2010) investigaron
sobre la relacion que tienen las actitudes del empleado, sus intenciones y la
satisfaccion del cliente. Las medidas de los empleados, a excepcion del apoyo del
supervisor, estan relacionadas de forma significativa y positiva con la satisfaccion
del cliente. Estos mismos autores llegaron a la conclusién de que la alta direccién
debe ocupar un rol activo en el establecimiento de un clima de servicio por medio
de la expresion de un apoyo directo a los imperativos de servicio y una

preocupacion por el bienestar de los empleados.
Johnson (1996) citado por Chiang, Martin & Nufiez (2010) realizo un estudio

evaluando a empleados y clientes en el cual incluyeron varios elementos del clima

orientado al servicio frente a un criterio de satisfaccion del cliente. Dicho estudio
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arrojo que todos los componentes del clima orientado al servicio tenian una

relacion importante con al menos un aspecto de la satisfaccion del cliente.

Las practicas mas relacionadas con la satisfaccion de los clientes respecto de la

calidad de servicio fueron las siguientes:

e Buscar y hacer participe de la informacién sobre las necesidades y
expectativas de los clientes.
e Formacion en la prestacion de un servicio de calidad.

e Larecompensay el reconocimiento por un servicio excelente.

7. Satisfaccion laboral
La satisfaccion laboral nace de la valoracion que las personas realizan del
conjunto de caracteristicas que detallan los estimulos que configuran su contexto

de trabajo, mientras que el clima se refiere a la descripcion del conjunto de

caracteristicas que recibe el individuo de su organizacion.
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7.3 Evaluacion del clima organizacional.

7.3.1 Antecedentes.

(Vidal Arizabaleta, 2004) Sefala que el panorama econdmico mundial de
principios del siglo XXI, proporciona un escenario posible con predominio de
eventos tales como rentabilidad moderada, alta presion para nuevas inversiones,
crecimiento de las presiones sociales, tributarias y de cambios tecnologicos, y

cambio continuo de las estructuras de mercado.

Ahora bien, menciona que ante este escenario, las organizaciones deben
aumentar los célculos de previsidbn por sobre los de prediccion, dada la alta
interdependencia de las economias del mundo y la incertidumbre politica
continuamente creada por la situacion internacional. Esto significa que los
instrumentos de medicion e indicadores, deben ser los necesarios y suficientes
para que la organizacién marche bien, la capacidad de andlisis se debe llevar al
maximo e ir a la par con la evolucion de las tendencias y de las sefiales que emite

el sistema como un todo.

Dice que de igual modo, se debe de incrementar esfuerzos por estudiar y elegir
cuidadosamente, qué de los muchos modelos de gestion surgidos en otros
contextos y desarrollados fundamentalmente para organizaciones transnacionales,
pueden ser adaptados para el que se necesita y, preferible, buscar modelos de
gestion propios, de acuerdo a la estructura y posibles canales de desarrollo del
aparato productivo nacional.
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7.3.2 Por qué evaluar.
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Figura 7. Mapa Organizacional de lo que se debe estudiar en la organizacion y en su entorno Fuente
Vidal (2004)

En el anterior mapa organizacional (Figura 7) nos muestra lo que se debe estudiar
en la organizacion y en su entorno, las variables internas de la organizacion y las
variables de resultados esperados en términos de impacto institucional y social.
Asegura que la ventaja de esta forma de presentacion, es que se observar de una

sola vista, las principales caracteristicas de la organizacion.

Ahora bien, es importante saber la diferencia entre mapa organizacional y mapa

estratégico:

e Mapa organizacional: Es un esquema grafico de la organizacion y su
sistema de industrias relacionadas y de apoyo, con el impacto institucional
concreto que la misma logra teniendo en cuenta su responsabilidad social.
(Vidal Arizabaleta, 2004)
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e El mapa estratégico: es un disefio causa-efecto que delinea la(s) ruta(s)

gue seguira la organizacién, como consecuencia del proceso diagnostico y

de la identificacion de sus principales problemas. (Vidal Arizabaleta, 2004)

El diagnostico de la organizacion se realizara por funciones cruzadas desde seis

perspectivas que se muestran en la siguiente cuadro 10.

Aspectos a medir

Aspecto a medir

Instrumento

Entorno

Andlisis de las fuerzas externas clave.

Andlisis de la cadena productiva y del cluster al que pertenece la
organizacion.

Matriz de perfil competitivo-MPC.

Sintesis: matriz evaluacion de factores externos-EFE.

Direccionamiento estratégico

Mision, visién, politica, estrategias, objetivos, metas, cultura.
Matriz de la posicion estratégica y evaluacion de la accion-PEYEA.
Cuestionario para evaluar si la organizacion es de alto rendimiento-OAR.

Balance general.
Estado de resultados.

Financiero Presupuesto.

Indicadores e inductores.

Sistema de investigacion de mercados-SIM.
Clientes Cuestionario de satisfaccion del cliente.

Indicadores e inductores.

Procesos internos
(cadena de valor)

Indicadores e inductores.
Cuestionario: ¢, Como est4 la logistica en su empresa?

Formacion y crecimiento (humana)

Indicadores e inductores.
Evaluacion por competencias.
Cuestionario de clima organizacional.

Sintesis evaluacion de factores internos matriz EFI.

SINTESIS DE LA EVALUACION DEL SESEMPENO ORGANIZACIONAL
(Andlisis DOFA, BSC-Mapa estratégico o andlisis MAP)

Cuadro 10. Aspectos a medir en las organizaciones, elaborada por Vidal (2004)

7.3.3 C6émo evaluar.

Indicadores de gestion.

Kaplan y Norton, citados por (Vidal Arizabaleta, 2004) introdujeron una diferencia

significativa en el concepto de indicadores: Indicadores de resultado o efecto e

Indicadores de la actuacién o causa.
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Los indicadores numéricos son elementos del sistema de gestion que se crean
con el proposito de obtener informacion significativa, sobre los aspectos criticos o

claves de la organizacion, mediante la relacion de dos o mas datos.

A pesar de sus ventajas, los indicadores proporcionan cifras abstractas y tienen un
caracter altamente relativo, presentan un cuadro fragmentado de la realidad y
revelan la actuacion pasada de la organizacion. Son por lo tanto, indicadores de

resultados o indicadores efecto.

Por su expresion numérica pueden inducir la sobrevaloracion de lo cuantitativo, en
detrimento de los componentes mas sutiles e intangibles de la organizacién, por lo
gue solo a partir de indicadores no es posible establecer las acciones correctivas
gue se deben adoptar. Es necesario complementarlos con el estudio de las causas
que introdujeron el resultado, lo cual implica la observacion de una o varias areas,
esto quiere decir realizar el analisis por funciones cruzadas y establecer los

respectivos inductores de la actuacion.

7.3.3.1 Requisitos de los indicadores.

(Vidal Arizabaleta, 2004) Menciona que el uso adecuado de los indicadores

supone que cumplan ciertos requisitos, como:

e Deben ser contrastables: de todos, es el requisito mas importante. Todo
indicador debe tener una fuente de verificacion o contrastacion, de acuerdo
con las fuentes que fueron enunciadas anteriormente.

e Deben ser explicitos: todo indicador debe quedarse especificamente
descrito.

e Deben ser periddicos: como son parte del sistema de gestién, debe
establecerse su monitoreo periddico, de acuerdo con los objetivo y metas

del plan estratégico.
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e Deben ser complementarios: un indicador aislado no revela la complejidad
de los problemas de una organizacion; solo es una sefial entre un conjunto
complejo de sintomas de salud de una organizacion.

e Deben ser relevantes: los indicadores cumplen la funcibn de ser
orientadores de la gestion. Un exceso de indicadores puede dificultar el
proceso de toma de decisiones y confundir a la gerencia sobre la naturaleza
real del proceso que se esta estudiando.

Utilidad de los indicadores

Segun (Vidal Arizabaleta, 2004) los indicadores permiten:

e Obtener informacion significativa sobre los aspectos criticos claves de la
organizacion, mediante la relacion de dos o mas datos.

e Expresar graficamente el analisis de la evolucion de los resultados.

e La observacion especifica de una o mas areas funcionales.

e Medir una dimension particular de la accion administrativa.

e El analisis de las cualidades béasicas de los criterios de evaluacion.

e Formular hipétesis sobre los resultados de las acciones para mejorar el

desemperio.

7.4 La medicion de la satisfaccion del cliente.

La calidad de servicio que una empresa ofrece a sus clientes o usuarios no
necesariamente corresponde a la percepcién que a ellos les quede, son diversos
factores los que influyen; son raras las comparfias que se colocan en el lugar del

cliente y se formulan una idea sobre su satisfaccion.

La satisfaccion se define como el proceso que experimenta el cliente por el cual

percibe y evalla una supuesta experiencia (Yi 1991) citado por (Vavra, 2003).
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La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas del producto,
organizacion y verdadero rendimiento experimentado al momento de establecer
contacto con la organizacion, una vez que ha probado el producto o servicio
(Vavra, 2003).

Fay, 1994 citado por (Vavra, 2003) afirma que “maximizar la satisfaccion del
cliente implica maximizar los beneficios y las cuotas de mercado” y que alrededor
del 90% de estas compafiias han reafirmado este hecho creando organizaciones

internas que evallan y mejoran los resultados de dicha satisfaccion.

Vavra, 2003, menciona que algunos criticos dicen que el Ciclo del Buen Servicio
(figura 8) es poco realista y demasiado idealista; sin embargo, se trata un objetivo
por el que vale la pena luchar. En un primer momento, la critica se basa en la
supuesta relacion entre la satisfaccion del cliente y del empleado. Casi todos
reconocen que maximizar la satisfacciéon del empleado puede ir en detrimento de

la satisfaccion del cliente.

/ Clientes satisfechos
Baia rotacién del empleado \

Baja pérdida de clientes

Alta satisfaccién del empleado /
/\ Altos indices de beneficio

Figura 8. Ciclo del Buen Servicio. Fuente Schlesinger y Heskitt (1991)
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Valor para el cliente

El valor percibido es la diferencia entre el valor total que recibe el cliente y el coste
total en el que incurre. El valor total recibido es el conjunto de ventajas que
espera recibir. El coste total del consumidor es el conjunto de costes que tendra
que aceptar el consumidor a la hora de valorar, adquirir, utilizar y tirar el producto

o servicio. (Publicaciones Vértice S.L., 2008).

Generalmente, un cliente cuando comprar un producto o servicio se forma un
juicio de valoracion y consecutivamente actla con respecto a ello, entonces el

nivel de satisfaccion del cliente obedece a las expectativas previas.

Ahora bien, (Publicaciones Vértice S.L., 2008) define el nivel de satisfaccién de un
cliente como el resultado de comparar su percepcion de los beneficios de un
producto o servicio en relacion con las expectativas de beneficios a recibir del

mismo (Publicaciones Vértice S.L., 2008).
7.4.1 Conceptos de la calidad en el servicio.

Cuando se habla de Calidad de Servicio, de una forma u otra, intuitivamente
sabemos a qué nos referimos (hacer las cosas bien, cumplir objetivos, satisfacer
necesidades, hacer algo util), pero cuando hablamos de aplicarlo a nuestro centro
de trabajo al que pertenecemos es frecuente encontrarnos con temas que nos
provocan una desidia no s6lo a su implantacién, sino hasta iniciar esfuerzos en

ello.

El servicio de calidad es el que complace las perspectivas de quienes lo utilizan,
por lo tanto, es preciso conocer el grado de satisfaccion de las personas y su
opinion. Para cualquier proceso de mejora, el punto de partida es saber el grado
de satisfaccion de los usuarios con relacion a los factores 0 elementos que

intervienen en la prestacion de servicios, todo esto nos sirve para determinar
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puntos fuertes y débiles para después analizarlos y ofrecer una mejora de los

servicios.

Calidad es segun las autoras (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2006) Es la
basqueda continua de la perfeccion, es el proceso que tiene como centro al
hombre y a partir de él construye productos y servicios que le llevaran a satisfacer

deseos, expectativas y necesidades dentro de un marco razonable.

Por otro lado Feigenbaum citado por (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2006)
define calidad como “el componente global de las caracteristicas de la
mercadotecnia, ingenieria, producciéon, que conforman productos y servicios segun

el cual el momento de usarlos satisfagan las expectativas”.

Servicio es segun Karl Albretch citado por (Vargas Quifiones & Aldana de Vega,
2006) “el conjunto de actitudes que determinan comportamientos orientados a
satisfacer al cliente en relacion con sus intereses, expectativas, necesidades y
anhelos que originan una serie de procesos para satisfacer una necesidad,
realizando diferentes funciones que el cliente no desea ejecutar y que esta
dispuesto a pagar a quien lo reemplace, este alguien analiza cémo satisfacer, en

qué oportunidad, lugar y elementos y con qué personas”.

(Larrea, 1991) La calidad de servicio es “la percepcion que tiene un usuario
acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados
con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un

producto o servicio principal”.

7.4.2 Necesidades y expectativas del cliente.

El nivel de satisfaccion de una persona es el resultado de comparar su percepcion
de los beneficios de un producto en relacion con las expectativas de beneficios a

recibir del mismo (Publicaciones Vértice S.L., 2008).
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El nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia entre el valor percibido y las
expectativas. Se pueden considerar tres niveles de satisfaccion (Publicaciones
Vértice S.L., 2008):

1. La percepcién se encuentra por debajo de las expectativas el cliente estara
insatisfecho.
2. Sila percepcion se iguala con las expectativas el cliente estara satisfecho.
3. Sila percepcion supera las expectativas el cliente estara muy satisfecho.
Al proporcionar a los consumidores mayor satisfaccion estos quedaran tan
compensados que no facilmente estaran dispuestos a cambiar de empresa,

creando asi un vinculo emocional con la marca (alta fidelidad del cliente).
7.4.3 Por qué medir la satisfaccion del cliente.

Es necesario medir para:

e Identificar los principales determinantes de la calidad: ¢Quiénes son
nuestros clientes?, ¢qué necesitan?, ¢qué podemos proporcionar?

e Manejar las expectativas de los clientes: las expectativas de los clientes
que acuden a una empresa tienen un efecto casi definitivo sobre sus
percepciones de la calidad.

e Impresionar al cliente: la prestacion de un servicio es como una
representacion. Hay que preparar el escenario y el personal debe
interpretar su papel.

e Instruir al cliente: si los clientes quieren sacar el maximo provecho de un
producto o servicio, es necesario que sepan como usarlo.

e Crear sistemas de apoyo fiables: la tecnologia se ha de disefiar de manera
que facilite la prestacion de servicios de calidad.

e Solicitar al cliente su opinién: que el cliente no se queje no significa
necesariamente que esté satisfecho. Toda investigacién bien orientada
debe comenzar con la pregunta: ¢Qué necesito saber? (Publicaciones
Veértice S.L., 2008)
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7.4.4 Co6mo medir la satisfaccién del cliente.

Para medir la satisfaccion del cliente es necesario preguntarle cdmo se siente con
el producto o servicio, de esta manera se seguira la evolucion y medira los

avances que hayan conseguido.

El éxito de una encuesta se basa en el disefio de un buen cuestionario, y para eso
hace falta recoger informacion acerca de los sentimientos del cliente y no una lista
de respuestas a preguntas que no les afectan; es necesario limitar el nUmero de
estas, pero se corre el riesgo de excluir puntos importantes. (Publicaciones Vértice
S.L., 2008).

Para elaborar un cuestionario eficaz es necesario ir precedido de una fase
cualitativa, para lo cual, se realizan una serie de entrevistas, individuales o en
grupo, que pueden poner de manifiesto las preocupaciones del cliente, sus
expectativas y su forma de expresarse. Es muy importante recoger las opiniones
no sélo de los clientes actuales, sino también de los potenciales y de los antiguos
clientes. (Publicaciones Vértice S.L., 2008).

Los cuestionarios a utilizar, son disefiados con base en el objetivo, tomando en
cuenta el ambiente laboral y calidad de servicios enfocados en las variables del
trabajo; las preguntas pueden ser estructuradas, pre-codificadas, formuladas de
manera que se requiera elegir respuestas preestablecidas, preguntas abiertas, etc.
Esto con el fin de recopilar datos de forma ordenada, para medir y evaluar la

percepcion que tienen los usuarios.

Los resultados de la encuesta no se deben considerar por separado, ya que
podrian carecer de interés. Los resultados se comparan con la competencia o, en
su defecto, con la calidad percibida en un servicio semejante. Es posible que los
resultados estén desnivelados, el total de item de los cuestionarios raramente son
el 100%.
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Una vez que la empresa evaluada obtenga el resultado del cuestionario, este sera
analizado para la toma de decisiones y en caso de que el resultado sea negativo,
las medidas a tomar deberan ser energéticas. La aplicacion de este tipo de
encuestas puede ser diaria, semanal, mensual o anual, dependiendo de la

empresa y de la flexibilidad del programa de calidad al que pertenecen.
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VIIl.  Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

8.1 Tipo de estudio.

El presente trabajo se realizé atendiendo al enfoque mixto de la investigacion, que
implica un proceso de recoleccién, andlisis y vinculacion de datos cuantitativos y

cualitativos en un mismo estudio para responder al planteamiento del problema.

Siguiendo a Hernandez S. y otros (2010), el disefio exploratorio secuencial en su
modalidad derivativa es el que habra de guiar las etapas de este trabajo:

e Recoleccion de datos

e Andlisis cualitativo

e Recoleccion de datos cuantitativos

¢ Andlisis cuantitativo

¢ Interpretacion del andlisis.

8.2 Universo de estudio.

Para el primer objetivo especifico, correspondié a un censo, ya que la evaluaciéon
se aplico a la poblacién total de 49 personas, que integraban la plantilla del
personal de la escuela secundaria Valentin Gomez Farias, al cierre del ciclo
escolar 2013-2014.

En el caso del segundo, debido a la naturaleza del fendmeno bajo analisis, se
realizd una muestra por conveniencia a la mitad mas 1 de la poblacion estudiantil

(164) e igual numero en el caso de los padres de familia.

Después de haber aplicado los instrumentos que se utilizaron, las respuestas se

codificaron y se procedi6 a realizar el correspondiente andalisis usando EXCEL.
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8.3 Variables consideradas en el estudio.

De acuerdo con los objetivos planteados al inicio del presente trabajo y a la
consulta bibliografica correspondiente, las variables que se consideraron para su

estudio tanto de clima organizacional como de satisfaccién en el servicio fueron:

Cooperacion

La cooperacion es una practica social mediante la cual se logran fines que de
manera individual no serian posibles, o al menos exigiria una inversién mayor,
(Valencia Agudelo, 2009). Este autor sefiala que las personas calculan que
trabajando en colaboracién, obtienen mejores resultados en menos tiempo, sin
embargo subraya que no es una posicion generalizada. La idea de la cooperacion
como un medio ha sido debatida por las religiones y por la ética. Para algunas
ideologias, la cooperacién es un fin en si mismo, un objetivo inherente al proceso

mismo de humanizacion.

Algunas escuelas de ética, que consideran que aquellas personas que cooperan
tienen un atributo especial que los distingue de los demas, un valor deseado y que

se pretende se extienda a toda la sociedad.

Supervision:

La supervisibn es un proceso de interaccion directa entre los individuos
involucrados en determinado trabajo con el propdsito de tener éxito en su
desempeiio y en la consecucion de sus objetivos. (Morera & Solano, 1996)
(Mercado, 2002) Supervisar es ver que las cosas se hagan como fueron
ordenadas. Este autor menciona que generalmente la funcién de supervisar
corresponde a todo jefe, pero se aplica mejor este concepto a los jefes de nivel
inferior, llamados también supervisores inmediatos o cabos, mayordomos,

sobrestantes, jefes de oficina, etc. Estos jefes son los que no tienen bajo sus
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ordenes a otros subjefes, sino sélo obreros o empleados que realizan 6rdenes o

instrucciones.

Condiciones:

Es un conjunto de variables que definen la realizacion de una tarea en un entorno
determinando la salud del trabajador en funcion de tres variables: fisica, psicologia
y social. (Forastieri, 2014) Es el conjunto de factores que determinan la situacion
en la cual el trabajador/a realiza sus tareas, y entre las cuales se incluyen las
horas de trabajo, la organizacion del trabajo, el contenido del trabajo y los
servicios de bienestar social. Esta misma autora menciona que los salarios
aungue estan mas relacionados con las condiciones de empleo, van envueltos en
la definicibn de condiciones de trabajo de acuerdo con el enfoque de OIT
(Organizacion Internacional del Trabajo), debido a su dominio directo en las

condiciones de trabajo y de vida de los trabajadores.

Comunicacion:

Las organizaciones no pueden existir ni operar sin comunicacién; ésta es la red

gue integra y coordina todas sus partes.

La comunicacién se define como el proceso por el cual la gente intenta compartir
significativamente mediante los mensajes simbdlicos, la comunicacion implica la

transmision de una determinada informacion. (Bandala del Angel, 2009)

Satisfaccion:

La satisfaccion en el trabajo como un conjunto de sentimientos favorables y
desfavorables mediante los cuales los empleados percibe su trabajo. La
satisfaccion laboral es cambiante ya que crecen y decrecen los sentimientos

satisfactorios a medida que los motivos de logro se van cubriendo, por lo que las
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intensidades iniciales se complementan a través de las conductas realizadas.
(Davis & Newstrom, 2007)

Para diferenciar la percepcion de unos y otros con respecto a dichas variables, en
los instrumentos que se generaron para el diagnostico se orientaron las preguntas

segun el tipo de usuario.
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8.4 Instrumentos aplicados en el diagnostico.

Partiendo de lo establecido en los objetivos especificos de este trabajo, asi como
en el marco tedrico desarrollado y considerando las variables de estudio, se
elaboraron tres cuestionarios, mismos que quedaron conformados de la siguiente

manera:

a) Cuestionario para evaluar el clima organizacional, aplicado a los
trabajadores, con seis variables, Organizacion, Cooperacion,
Supervision, Condicién, Comunicacion y Satisfaccién, con 34 items,
mismos que fueron formulados con el método de escalamiento Likert a los
cuales se les asigno la siguiente valoracion donde Totalmente de acuerdo
es 4, Parcialmente de acuerdo es 3, Parcialmente en desacuerdo es 2,y
Totalmente en desacuerdo es 1, quedando como muestra el siguiente

Cuadro 11.
4 3 2 1
Totalmente de Parcialmente de Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Cuadro 11. Escala de valoracion de personal de la Institucion

b) Cuestionario para evaluar la satisfaccion en el servicio, aplicado a
estudiantes, con seis variables, Organizacion, Cooperacion, Supervision,
Condicion, Comunicacién y Satisfaccién, con 44 items, mismos que
fueron formulados con el método de escalamiento Likert, a los cuales se
les asigno una valoracion donde Nunca es 1, Casi nunca es 2, Algunas
veces 3, Casi siempre es 4, Siempre es 5y se agregé un No sé con una

valoracion de cero; quedando como muestra el siguiente cuadro 12.

ESCALA DE VALORACION
1| Nunca 4| Casisiempre
2| Casinunca 5| Siempre
3| Algunas veces 0| No sé

Cuadro 12. Escala de valoracién de estudiantes y padres de familia.
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c) Cuestionario para evaluar la satisfaccion en el servicio, aplicado a los
padres de familia, con seis variables, Organizacion, Cooperacion,
Supervision, Condicion, Comunicacion y Satisfaccion, con 42 items,
mismos que fueron formulados con el método de escalamiento Likert, a los
cuales se les asigno una valoraciéon donde Nunca es 1, Casi nunca es 2,
Algunas veces 3, Casi siempre es 4, Siempre es 5y se agregd un No sé

con una valoracion de cero.

ESCALA DE VALORACION
Nunca 4| Casisiempre
Casi nunca 5 Siempre
Algunas veces 0 Nosé

I

Cuadro 12 Escala de valoraciéon de estudiantes y padres de familia.

Lo anterior, con el fin de que la recopilacion de los datos fuera en forma ordenada,
para la medicion y evaluacion de la percepcion que -tanto los trabajadores, padres
de familiay estudiantes- tienen sobre el clima organizacional de la institucion y el

nivel de satisfaccién con en el servicio que se les ofrece.

Cabe mencionar que en el caso de los dos ultimos, después de una amplia
revision bibliogréfica para el disefio de la encuestas, se consideré tomar algunos
items de la Autoevaluacion de Centros Escolares para la Gestion de Calidad
(Secretaria de Educacion Publica, 2007), disponible en su sitio web, debido a que
dicha herramienta tiene la intencién de conocer las opiniones e impresiones del
alumno y padre de familia acerca del funcionamiento y el trabajo que se realiza en

los centros escolares, ya que ellos son los principales usuarios.
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a) Clima organizacional.

El cuadro de escalas del resultado de las encuestas de clima organizacional, se

elabord de la siguiente manera:

El total de los items de cada variable de la encuesta, se multiplicé por cuatro que
es el total de los valores dados a la escala de calificacion (4, 3, 2,1), luego el
resultado se divide nuevamente por la cantidad de items; en el caso especifico de
la encuesta aplicada al personal quedo como a continuacion se indica (cuadro
13):

ESCALA DE CALIFICACION DE PERSONAL DE LA INSTITUCION

ESCALA DE CALIFICACION
APARTADO TOTALMENTE DE PARCIALMENTE DE PARCIALMENTE TOTALMENTE EN
ACUIiRDO ACU%RDO EN DESAZCUERDO DESAclUERDo
I. ORGANIZACION DEL TRABAJO 30-36 20-29 10- 19 1-9
I.COOPERACION 13-16 9-12 5-8 1-4
[I.SUPERVISION 13-16 9-12 5-8 1-4
IV.CONDICIONES FISICAS DE TRABAJO 19-24 13-18 7-12 1-6
V. COMUNICACION 16-20 11-15 6-10 1-5
VI. SATISFACCION DE TRABAJO 19-24 13-18 7-12 1-6

Cuadro 13. Escala de calificacién de personal de la Institucion

b) Satisfaccion en el servicio

El cuadro de escalas del resultado de las encuestas de satisfaccidon de servicio, se

elaboré de la siguiente manera:

El total de los items de cada variable de la encuesta, se multiplico por seis que es
el total de los valores dados a la escala de calificacion (1, 2, 3, 4, 5y 0), luego el
resultado se divide nuevamente por la cantidad de items; en el caso especifico de
la encuesta aplicada a los estudiantes quedd como a continuacion se indica
(cuadro 14):
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ESCALA DE CALIFICACION DE ESTUDIANTES

ESCALA DE CALIFICACION

APARTADO Casi Algunas
Nunca nunca veces Casi siempre Siempre No sé
I. ORGANIZACION DEL TRABAJO 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
I.COOPERACION 1-6 7-12 13-18 19-24 25-30
II.SUPERVISION 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
IV.CONDICIONES FISICAS DE TRABAJO | 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
V. COMUNICACION 1-7 8-14 15-21 22-28 29-35
V1. SATISFACCION DE TRABAJO 1-16 17-32 33-48 49-64 65-80

Cuadro 14. Escala de calificacion de estudiantes

c) Satisfaccion en el servicio.

El cuadro de escalas del resultado de las encuestas de satisfaccion de servicio, se

elabor6 de la siguiente manera:

El total de los items de cada variable de la encuesta, se multiplicé por seis que es

el total de los valores dados a la escala de calificacion (5, 4, 3, 2, 1 y 0), luego el

resultado se divide nuevamente por la cantidad de items; en el caso especifico de

la encuesta aplicada a los padres de familia quedé como a continuacion se indica

(cuadro 15):

ESCALA DE CALIFICACION DE PADRES DE FAMILIA

ESCALA DE CALIFICACION

APARTADO

Casi Algunas o . .

Nunca nunca veces Casi siempre Siempre No sé
I. ORGANIZACION DEL TRABAJO 1-6 7-12 13-18 19-24 25-30
1.COOPERACION 1-3 4-6 7-9 10-12 13-15
11.SUPERVISION 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
IV.CONDICIONES FISICAS DE TRABAJO 1-4 5-8 9-12 13-16 17-20
V. COMUNICACION 1-10 11-20 21-30 31-40 41-50
VI. SATISFACCION DE TRABAJO 1-14 15-28 29--42 43-56 57-70

Cuadro 15. Escala de calificacion de padres de familia
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IX. Resultados.

Se examinaron y analizaron las respuestas de cada una de los encuestados,

arrojando los siguientes resultados:

9.1 De la evaluacion del clima organizacional (cuadro 16).

ESCALA DE CALIFICACION DE PERSONAL DE LA INSTITUCION

ESCALA DE CALIFICACION
Puntuacion PARCIALMENTE | TOTALMENTE
APARTADO otal TOTALMENTE | PARCIALMENTE EN EN
DEACUERDO4 | DEACUERDO3 | DESACUERDO | DESACUERDO
2 1
. ORGANIZACION DEL TRABAJO 36 28-36 19-27 10- 18 1-9
I COOPERACION 16 1316 9-12 58 14
Il SUPERVISION 16 13-16 9-12 58 1-4
Y CONDLIONES FISICAS DE 24 19-24 1318 7-12 1-6
V. COMUNICACION 20 16-20 11-15 6-10 15
VI. SATISFACCION DE TRABAJO 24 19-24 1318 712 16

Cuadro 16. Escala de calificacién del personal de la Institucién con resultados

Con respecto a la Organizacién del trabajo se observé que el personal esta
“parcialmente de acuerdo”, con relacion a esta variable, ya que piensan que las
cargas de trabajo entre el personal no son distribuidas de manera equitativa, la
cantidad de trabajo que realizan son superiores a la de sus compaiieros, e
igualmente no cuentan con las herramientas necesarias para el desarrollo de sus
actividades; en primera instancia, lo anterior se debe a la falta de un Manual de
organizacién en donde se especifiquen las funciones del puesto que ocupa cada
trabajador para saber en dénde comienza y finaliza su responsabilidad y carga de
trabajo.

Ahora bien, en cuanto al rubro Cooperacion, los trabajadores estuvieron
“totalmente de acuerdo” en que pueden trabajar en coordinacién con otras areas
de la institucion, igualmente coinciden en que sin problema alguno podrian
compartir informacién con sus homoélogos, y que en particular les agrada trabajar
con algunas areas en especifico; en vista de lo anterior nos damos cuenta que el

personal no tiene ningun inconveniente en cuanto a fortalecer el trabajo en equipo.
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Referente a la Supervision los integrantes de la institucion revelaron estar
“parcialmente de acuerdo” en que su trabajo sea supervisado, manifiestan
tener una relacion de respeto con el jefe y en caso de que surgiera algun conflicto
0 inconveniente saben que casi siempre podrian contar con su apoyo para darle
solucién. En concordancia con la variable organizacion, exactamente donde se
manifesté la necesidad de un manual que especifigue las funciones de los
puestos, habria que hacer énfasis en la supervisibn como parte de las actividades

qgue en él se incluyan a efecto de consolidar la variable Supervision en estudio.

Un elevado porcentaje del personal opind que las condiciones fisicas de trabajo
en que realiza sus actividades son seguras y que el espacio fisico en donde
ejecutan sus actividades es indicado, al igual que el nivel del ruido, pero que la
iluminacién no es suficiente porque algunas lamparas ya no funcionan y la
temperatura no es propia, ya que hay demasiado calor por la falta de ventiladores
en buen estado, aunado a esto los salones son muy calurosos; por lo
anteriormente descrito, dicha variable se ubica en el rubro “parcialmente de

acuerdo”.

La mayoria de los entrevistados estuvieron “totalmente de acuerdo” en que
existe actitud de respeto y cordialidad entre los trabajadores, que se fomenta y
mantiene el trabajo en equipo y las buenas relaciones interpersonales en la
comunidad escolar, una minoria argumenta que no; los conflictos que se
presentan en la escuela son resueltos de manera oportuna entre el director y
personal involucrado; los canales de comunicacién que se han establecido son
aceptables, a los empleados se les reconoce su participaciéon en las diversas

actividades realizadas; esto indica que existe una buena Comunicacion.

Ahora bien, de acuerdo a la ultima variable analizada, Satisfaccién de trabajo, la
mayoria armonizaron en que estan “totalmente de acuerdo” de que su trabajo
les gusta, argumentan que les agradaria permanecer mucho mas tiempo en el

puesto que ocupan actualmente, consideran que la permanencia es su empleo es
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segura, solo una minoria considera lo contrario, igualmente con el horario;
asimismo, estan “totalmente de acuerdo” con el trabajo que realiza su jefe y con

el reconocimiento que se le da a su desempefio laboral.
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9.2 De la evaluacion de la satisfaccion del cliente (estudiantes)
(Cuadro 17).

ESCALA DE CALIFICACION DE ESTUDIANTES

APARTADO puntuacion ESCALA DE CALIFICACION
total Casi Algunas Casi
Nunca nunca veces siempre Siempre | No sé

I. ORGANIZACION DEL TRABAJO 25 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
1.COOPERACION 30 1-6 7-12 13-18 19-24 25-30
11.SUPERVISION 25 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
IV.CONDICIONES FISICAS DE

TRABAJO 25 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
V. COMUNICACION 35 1-7 8-14 15-21 22-28 29-35
VI. SATISFACCION DE TRABAJO 80 1-16 17-32 33-48 49-64 65-80

Cuadro 17. Escala de calificacion de estudiantes de la Institucién con resultados

Con respecto a la Organizacion del trabajo los estudiantes se han percatado que
algunos maestros no asisten regularmente al trabajo y cuando lo hacen, en cierta
ocasiones son impuntuales a la hora de presentarse al salon, por otro lado los que
si son puntuales y responsables no cuentan con los suficientes recursos
materiales para realizar su labor; las instalaciones (salones, canchas, laboratorio,
talleres, biblioteca, sala de medios) no son las mejores, ni los equipos como
computadoras, pizarrones y bancas. Es importante mencionar que los muchachos
consideran que no todos los maestros planean debidamente su clase para hacerla
amena Yy entretenida, al menos no lo suficiente para captar la atencion de la
mayoria de ellos. Como resultado a lo anterior piensan que la Organizacion de

trabajo “algunas veces” es buena.

Los estudiantes aprecian que la mayoria de los trabajadores “casi siempre”
estan dispuestos a ayudarlos en relacion a sus dudas, problemas e inquietudes,
regularmente son considerados y amables, pero las soluciones que ofrecen
algunas areas como prefectura y control escolar no son del todo son satisfactorias.

Por lo tanto falta trabajar un poco mas respecto a la variable Cooperacién.

Los estudiantes de la institucion manifiestan tener “casi siempre” una relacion de

respeto con el director, igual dicen que Supervisa y promueve en los alumnos
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participacion en ceremonias y actividades que realiza la escuela, mencionan
también que procura que el personal los trate con amabilidad y respeto; algunos
estudiantes refieren no estar de acuerdo en las soluciones que se les da a sus
problemas, piensan que no son las mejores. Y con respecto a los maestros,
algunos muchachos indican que no todos los docentes estan pendientes de las

actividades que marcan en el salén de clases.

La informacion arrojada de los estudiantes, coincide en que “algunas veces” se
sienten satisfechos con las Condiciones Fisicas de Trabajo porque a pesar de
gue cuentan con instalaciones deportivas limpias, estas no son las apropiadas. Y
respecto a las aulas, los muchachos comentan que no cuentan con el mobiliario
adecuado, no todos los ventiladores funcionan (hace mucho calor en los salones
al grado de ponerlos incomodos y de mal humor, lo que ocasiona falta de atencién
hacia los profesores), los salones y mesabancos que utilizan los estudiantes
“algunas veces” estan limpios y ordenados; a pesar de que se han estado
haciendo mejoras en los bafios los muchachos se quejan del mal funcionamiento y

lo sucios que estan.

La comunidad estudiantil “casi siempre” tiene una buena comunicacién con los
maestros, debido a que éstos explican a inicio de curso las normas que se deben
respetar dentro y fuera del saldn, al igual que los puntos que se tomaran en cuenta
para calificar durante el ciclo escolar; mencionan que solo algunos maestros
promueven la participacion en clases. Y respecto a la comunicacion que tienen
los estudiantes con otros departamentos, comentan que el area de control escolar
deberia ser un poco mas clara y comprensible a la hora de dar informacion, y que
las respuestas a sus necesidades sean rapidas. En relacion al departamento de
trabajo social, piensan que las soluciones que se les ofrece a sus conflictos o
inquietudes no siempre son las mejores. Los muchachos fueron claros al expresar
gue nunca se les ha preguntado si estan satisfechos con los servicios escolares
en general: biblioteca, aula de medios, orientacion vocacional, apoyo a los padres,

etc.
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En relacion a la ultima variable Satisfaccién de trabajo, la encuesta indico lo
siguiente: los estudiantes dicen estar “casi siempre” de acuerdo con sus
maestros y con lo que estudian en clases; el personal de control escolar, trabajo
social y prefectura “casi siempre” demuestran ser competentes para el trabajo
que realizan y el trato que le dan a los muchachos y padres de familia a veces es
considerado y amable. Ahora bien, es muy marcada la probleméatica que se
presenta a la hora de localizar algun personal de los departamentos de control
escolar, trabajo social y prefectura, para responder a los problemas y demandas
de los estudiantes, ya que frecuentemente no logran localizarlos en sus areas de
trabajo. Aproximadamente un 70% de los estudiantes se sienten orgullosos de la

escuela.
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9.3 De la evaluacion de la satisfaccion del cliente (padres de familia)
(cuadro 18).

ESCALA DE CALIFICACION DE PADRES DE FAMILIA

ESCALA DE CALIFICACION
APARTADO Puntuacién
total H H
o Nunca Casi Algunas Casi Siempre No sé
nunca veces siempre

I. ORGANIZACION DEL TRABAJO 30 1-6 7-12 13-18 19-24 25-30
I1.COOPERACION 15 1-3 4-6 7-9 10-12 13-15
II.SUPERVISION 25 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25
Q/F.{igz%cloms FISICAS DE 20 1-4 5-8 9-12 13-16 17-20
V. COMUNICACION 50 1-10 11-20 21-30 31-40 41-50
VI. SATISFACCION DE TRABAJO 72 1-14 15-28 29--42 43-56 57-70

Cuadro 18. Escala de calificacion de padres de familia de la Institucion con resultados

La encuesta dejar ver que “algunas veces” cumple con su objetivo la
Organizacion de trabajo, ya que un cierto nimero de padres de familia opinan
que la escuela no siempre se adapta a sus necesidades; en general han
observado pocas modificaciones en las instalaciones (bafios, fachadas, cafeteria,
etc.) y los equipos de computo, pizarrones, mesabancos, etc. no han mejorado, Si
eso sucediera beneficiaria directamente a sus hijos. Consideran que no todos los
profesores asisten regularmente a dar sus clases y si lo hacen no son puntuales a
la hora de entrar a sus salones; en relacion a la organizacién del area de
prefectura mencionan que “algunas veces” hay que andarlos localizando por la

escuela, ya que tienen a su cargo varios grupos.

Los padres/madres/tutores sefialan estar “casi siempre” de acuerdo con la
variable Cooperacion, puesto que se nota disposicion por ayudar a los
muchachos y a ellos, s6lo que en ocasiones sienten que esa disposicion es

negativa por parte de algunas areas de la institucion.

De acuerdo a la Supervision los padres expresan que son “casi siempre” las
ocasiones en las que la direccion promueve el respeto en la comunidad estudiantil
y la participacion en ceremonias civicas y otras actividades escolares; asi como el

director pide respeto entre los estudiantes, los padres de familia piden que sus
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intervenciones a la hora de dar solucion a algun problema sean justas. De igual
manera el director “casi siempre” promueve que el personal de la institucion
trate con amabilidad y respeto a los estudiantes. Respecto a los docentes, los
padres de familia hacen énfasis en que solo algunos maestros son los que estan

pendientes de las actividades que realizan sus hijos dentro el salon de clases.

Condiciones Fisicas de Trabajo, los padres de familia -de acuerdo con la
encuesta- consideran que los salones de la escuela a veces se ven aseados,
ordenados, y que el mobiliario no del todo es el adecuado, que los bafos no
siempre estan limpios y “algunas veces” no funcionan bien. Opinan que a la
institucion la deben mantener mas limpia y que las instalaciones deportivas

necesitan mejoras para mayor aprovechamiento de los estudiantes.

La comunicacién con los profesores “casi siempre” es buena, al inicio del curso
algunos maestros son los que informan a los padres de familia la forma de cémo
se va a trabajar y calificar durante todo el afio escolar, igual algunas veces se les
explica las normas que deben respetar sus hijos dentro el salén de clases; ciertos
profesores son los que se preocupan en promover la participacion de los
adolescentes durante la sesidn de clases. A los padres de familia les gustaria que
se les informara acerca de las actividades que sus hijos van a realizar y de las
mejoras que se hagan en la institucion. Igual expresan que “casi siempre” el
departamento de control escolar ofrece soluciones comprensibles y claras; sobre
el departamento de trabajo social dicen que no siempre ofrecen la mejor solucién
a los problemas (de los estudiantes) y sienten que no les dan una orientacion

correcta para atender los problemas escolares de sus hijos.

Satisfaccion de trabajo, concerniente a esta variable los padres de familia
coinciden en que “casi siempre” el trato del personal (prefectura, control escolar
y trabajo social) es considerado amable, opinan lo mismo sobre la imagen de
honestidad y confianza que proyectan; solo que en algunas ocasiones es

incobmodo andar localizando al personal que pueda atender a sus demandas. Los

71



padres sefialan que generalmente estan contentos con lo que sus hijos aprenden
en la escuela, pero que no estan muy de acuerdo en la forma en que algunos
maestros se desempefian en el aula. Igual opinaron que algunas ocasiones les
agradan las actividades deportivas, culturales y recreativas que organiza la
escuela; y finalmente, que es raro observar mejoras en el funcionamiento general

de la institucion.
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Como parte ultima del objetivo general de este trabajo, de evaluar el clima
organizacional de la escuela secundaria “Valentin Gémez Farias” y su
impacto en la calidad del servicio, a continuaciébn se presenta una
comparaciéon de las seis variables de acuerdo al resultado de las encuestas

aplicadas al personal de lainstitucion, a los estudiantes y padres de familia.

Con respecto a la Organizacion de trabajo tanto el personal de la institucion
como los estudiantes y padres de familia coinciden en que estan parcialmente de
acuerdo con esta variable, obviamente existen detalles en los que hay que poner
mayor empefio para lograr una mejor apreciacion de parte de los trabajadores y
esa es en particular es la elaboracion del manual de organizacion de la escuela,
ya que de esta manera se evitarian muchos conflictos. Los estudiantes y padres
de familia coinciden en la inasistencia de algunos maestros, igualmente han
observado en general pocas modificaciones en las instalaciones y equipo de

computo.

En cuanto a Cooperacion los trabajadores del plantel, estudiantes y padres de
familia tienen opiniones un poco opuestas, ya que el personal dice estar
totalmente de acuerdo en trabajar en coordinacion con otras areas de la escuela,
sin embargo los estudiantes y padres de familia opinan estar casi siempre de
acuerdo con esta variable; si perciben disposicion para ayudar por parte del
personal, pero sienten que ciertas areas no ofrecen la mejor solucién a sus

inquietudes.

De acuerdo a las encuestas aplicadas, éstas arrojaron un resultado congruente, ya
que coinciden en estar parcialmente de acuerdo con la variable Supervision; el
personal, los estudiantes y padres de familia armonizan en que casi siempre
mantienen una relacién de respeto con el director de la escuela al igual que
cuentan con su apoyo para dar alguna solucién. Los estudiantes y padres de
familia comentan que solo algunos profesores son los que estan pendientes de las

actividades que realizan en el salon de clases.
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Las condiciones fisicas de trabajo en que realizan sus actividades los maestros
y estudiantes opinan que algunas veces son seguras debido a que el espacio y
nivel de ruido si son las indicadas, pero la iluminacion y ventilacion no son
suficientes, y debido al clima de la region los salones son muy calurosos. Los
estudiantes y padres de familia coinciden en que a pesar de que los bafios han

sido remodelados, la mayoria de veces se encuentran sucios y en mal estado.

En cuanto a Comunicacion, los encuestados no coinciden con el resultado de sus
respuestas respecto a esta variable, ya que el personal dice estar totalmente de
acuerdo con ella, afirman en que existe una actitud de respeto y cordialidad entre
ellos, con los alumnos y padres de familia, manteniendo asi buenas relaciones
interpersonales. Respecto a los estudiantes y trabajadores mencionan que casi
siempre mantienen una Comunicacién regular con los profesores; referente a los
demas departamentos de la Instituciébn ambos concuerdan en que les gustaria que
control escolar sea un poco mas claro y preciso al momento de dar informacion; y
que el departamento de trabajo social ofrezca mejores soluciones a sus
problemas, y que la orientacién que se les dé a los padres de familia sea la

correcta.

Comparando la ultima variable, se ve una amplia variedad de opiniones entre los
encuestados; el personal de la institucion dice estar totalmente de acuerdo con la
Satisfaccion de trabajo, mientras tanto los estudiantes y padres de familia estan
casi siempre de acuerdo con ella porque opinan que es una molestia andar
localizando al personal de la escuela, en particular algun personal de control
escolar, trabajo social y prefectura. Una parte de los estudiantes mencion6 estar

orgulloso de la escuela.
Como se puede apreciar en este apartado, se establecid una clara relacién entre

los objetivos generales y especificos que guiaron esta investigacion, las variables

de estudio y los resultados obtenidos.
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X. Conclusiones y Recomendaciones

10.1 Conclusiones.

De acuerdo a la informacion de clasificacion que se obtuvo de las encuestas

aplicadas en la presente investigacion se concluye:

10.1.1 De la evaluacion del clima organizacional.

El personal de la escuela afirmé la falta de un Manual de Organizacion, lo cual
crea incertidumbre entre los trabajadores, ya que no saben en donde comienza y
finaliza sus responsabilidades; sorprendentemente uno que otro trabajador no

sabe que es un manual de organizacion.

Se observo buena disposicion por parte del personal en general, no tienen
inconveniente alguno en cooperar para mejora del ambiente laborar y asi crear
armonia entre sus comparieros de area e incluso con los de otros departamentos.
Se hallé un poco de incertidumbre entre los trabajadores de la escuela en cuestion
de que alguien los esté supervisando, pero eso no fuese necesario si existiera el
manual de organizacion donde se especifique que es parte de las actividades

necesarias para que una organizacion funcione a la perfeccion.

Queda claro que en cualquier centro de trabajo al cual le haga falta ventilacion e
iluminacién en el area donde desarrolla sus actividades ocasiona irritabilidad,
sensacion de cansancio, pereza, etc. Esta institucion no esta exenta de estos
inconvenientes; se encontrd que las condiciones fisicas en las que algunos
trabajadores realizan sus actividades no son del todo comodas, puesto que los
salones son calurosos y todavia asi carecen de ventiladores en buen estado

ocasionando baja productividad e inconformidad entre la poblacion escolar.
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No se encontr6 mayor problema en la comunicacion, ya que el resultado general
es bueno, lo que hay que corregir son las vias y formas de hacerlas llegar de

manera correcta.

La mayoria de los integrantes de la institucién estdn a gusto con la labor que
desempeiian y con el trabajo que realiza su jefe. Hubo un poco de inquietud

negativa referente a los horarios que se les asigna.

10.1.2 De la satisfaccion del cliente (estudiantes).

Se observdé que la inasistencia de algunos maestros ocasiona la apatia y
desinterés de los estudiantes, aunado a esto, estd la falta de actividades que

capten la atencion de los estudiantes.

El trato del personal en general y director para con los estudiantes es buena, pero
se percibié una clara inconformidad a las soluciones que les ofrece respecto a los
problemas e inquietudes que de ellos surgen. Los estudiantes expresaron que les
gustaria que los maestros estén mas pendientes de las actividades que realizan

en el aula.

Los estudiantes manifestaron una marcada inconformidad sobre las condiciones
en las que se encuentran los salones donde toman sus clases, esto por la falta de
iluminacién y ventilacion adecuada, e igual que necesitan mobiliario apropiado y

en buen estado; Para los bafios piden que estén limpios y con agua suficiente.

Los estudiantes tienen buena comunicacién con los maestros, en cuanto a la
forma de trabajar en el salon, sin embargo también es necesario relacionarse de

manera amistosa para darles un poco de seguridad y confianza a los muchachos.

En cuestion de satisfaccion, los estudiantes se muestran en general de acuerdo

con sus maestros, y lo que aprenden, pero es cierto que hay que trabajar en
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algunos espacios para que la satisfaccion sea completa, como por ejemplo en la
problematica de localizar a ciertos trabajadores cuando se les necesita.

10.1.3 De la satisfaccion del cliente (padres de familia).

Existe cierto nivel de descontento por parte de los padres de familia, ya que no
estan totalmente satisfechos con la organizacién de la escuela porque no cubre
las expectativas que esperan, la infraestructura en general de la escuela no ha
tenido transformaciones importantes. Al parecer hay algo de ausentismo e
impuntualidad por parte de algunos profesores; igualmente los padres sienten
cierto grado de incomodidad para con los prefectos porque hay momentos en los
gue los tienen que andar localizando por toda la escuela para que les ayuden a

resolver sus inquietudes.

Se observo que si hay buena disposicion para ayudar a los padres de familia, solo

en ciertas areas se tiene que reforzar esa relacion.

La supervision en la Institucion es buena, en ella se promueve el respeto y la
participacion tanto de los trabajadores, como el de los estudiantes y padres de
familia en todas las actividades que en ella se realizan. Los padres opinan que los
maestros deben demostrar mas interés en las actividades que realizan sus hijos

dentro el salén.

Las condiciones fisicas e infraestructura de la escuela en general, necesitan un
poco mas de atencion, ya que los padres de familia ven que no hay gran avances
al respecto. El buen estado fisico de las instalaciones es basico e indispensable
para un buen desarrollo de las practicas educativas. Seria un avance significativo

poder lograr mejoras a todas las instalaciones del plantel.
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Los padres de familia declararon tener buena comunicacion con los maestros a
inicio de curso, debido a que se les informa a inicio del ciclo escolar las reglas que
deben respetar dentro del salon y de qué forma se les calificara durante el afo;
hicieron referencia en que solo algunos maestros son los que se ocupan por
promover la participacion de sus hijos dentro del aula de clases. A los padres les
gustaria tener una mejor comunicacion con todo el personal en general, para que
de esta manera, solucionar sus inquietudes y poder dar una buena orientacion a
sus hijos. Uno de los objetivos del ser humano es ser educado, sin duda la
comunicacién juega un papel muy importante; con apoyo y esfuerzo de maestros,
directivos y padres de familia, se logra una buena educacion y por lo tanto un

mejoramiento en la escuela.

Concluyendo con la satisfaccion de acuerdo a las impresiones del padre de
familia, es claro que la mayoria del personal es amable y respecto a la imagen de
confianza que se proyecta es buena. Eso si, se tiene que trabajar en algunos
aspectos para que los padres de familia queden excelentemente bien satisfechos
con el servicio que se les ofrece, puesto que es incobmodo andar localizando al
personal que atienda sus demandas; queda claro que los padres estan de acuerdo
con lo que los profesores ensefian, pero no del todo con la forma en que algunos

lo hacen.
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10.2 Recomendaciones.

El clima organizacional es un factor importante en el sector educativo, porque a
través de éste, se identifican variables que trastornan el interior de la institucion;
tratar éste tema involucra varios aspectos, entre ellos podemos mencionar algunos
como el ambiente de trabajo, las relaciones interpersonales, caracteristicas del
ambiente, entre otros; evidentemente si estos elementos se trataran de manera

adecuada garantizarian un buen servicio a toda la comunidad educativa.

Y para obtener un buen clima organizacional que impacte de manera positiva en
la calidad de servicio que ofrece la escuela secundaria Valentin Gomez Farias, se

recomienda lo siguiente:

Primordialmente y con caracter de urgencia, se debe elaborar un Manual de
Organizacion para la escuela, ya que este es el documento oficial en el cual se
describe claramente la estructura organica y las funciones determinadas a cada
elemento que la integra, asi como las tareas especificas y la autoridad asignada a
cada miembro. Las ventajas que se obtendrian son muchas debido a que se logra
un solido plan de organizacion, se establece la responsabilidad de cada puesto y
su relacion con sus demas comparieros, incrementando asi la coordinacién en la
realizacion del trabajo, ademas, ubica en claro el grado de autoridad de los
diversos niveles, es una fuente constante de informacion respecto al trabajo a
realizar, evita malos entendidos y discusiones y sobre todo asegura continuidad y

coherencia en los procedimientos y normas a través del tiempo.

Igualmente se recomienda para que una actividad Administrativo-pedagogica
tenga éxito debe ser guiada por la Direccion, ya que el director es la primera
autoridad y pieza fundamental, es el lider ante su equipo de trabajo, impulsa la
participacion e involucra a su personal, llevando asi el logro de los objetivos. Al
impulsar la educaciéon se alcanzan nuevos caminos en la organizacion, ya que se

garantiza el desarrollo de los procesos y transformaciones dentro los cuales
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resalta el acto de supervisar, cuya finalidad es ayudar a resolver problemas en la
institucién educativa. La supervision igual ayuda a buscar soluciones a las
dificultades en forma oportuna y asi estimular el desenvolvimiento del estudiante

en la sociedad en la cual pertenece.

Para evitar la inasistencia de los trabajadores se tienen que aplicar las sanciones
correspondientes de acuerdo a la nueva reforma educativa, y asi cortar de tajo con
la inasistencia de profesores y administrativos irresponsables, o por o menos
llamadas de atencion por medio de un exhorto. A esto se le podria igualmente
poner un balance, asi como algunas veces es buena idea una llamada de
atencion, igual la motivacion puede ser una excelente estrategia. El desempefio
de cada trabajador es el resultado de su comportamiento en el cargo que tiene y
este obedece a un proceso de intervencion y regulacion entre él y la Institucion; se
supone que el lugar de trabajo es el medio donde el individuo satisface sus
necesidades, para esto es necesario motivarlo en las tareas que realizan, para

gue la dedicacion que le pongan sea productivas y eficientes.

Cuando un padre de familia sabe que esta siendo escuchado con atencién, siente
gue su peticion es importante, ya sea que Unicamente se acerque a preguntar por
su hijo o que requiera solicitar algun servicio; mostrar respeto entre los
comparieros, a los padres de familia y alumnos, y procurar ofrecer calidad en la
atencién, mejorara la imagen, no solo de la Escuela, sino también del que esta

ofreciendo la asistencia, por eso es fundamental brindar una excelente atencién.

Es fundamental capacitar regularmente a los trabajadores para crearle practicas
importantes sobre atencion y servicio, en las cuales se incluya aspectos técnicos
y de desarrollo personal enfocados en proporcionar herramientas basicas para el

crecimiento y desarrollo de los integrantes de la base.
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Hoy en dia es muy importante mantener una buena imagen, debido a que es la
proyeccién con la que los tutores y estudiantes se quedan; la personalidad habla

mucho de uno mismo, si esta a gusto con su trabajo y con el entorno laboral.

Es recomendable invitar al personal a portar un uniforme que los distinga e
igualmente seria factible mandar hacer unos gafetes con fotografia que identifique
a cada uno de los integrantes de la Institucion, de esta manera los padres de
familia y estudiantes sin complicacion alguna hallaran a la persona que pueda

auxiliarlo con su inquietud.
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XI.  Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

Dentro de las competencias que se desarrollaron como parte de este trabajo se

pueden sefalar:

Competencias Genéricas.
e Analizar la factibilidad de soluciones.
e Argumentar con contundencia y precision.
e Establece generalizaciones
e Potencia las habilidades para el uso de tecnologias de la informacion
e Procesa e interpreta datos.
e Toma de decisiones.

e Transferir el conocimiento adquirido a otros campos de aplicacion.

Competencias Instrumentales.
e Aplicar conocimientos generales de ética.
e Capacidad de abstraccion.
e Capacidad de analisis y sintesis.
e Capacidad de comunicacion oral y escrita.
e Capacidad de organizar y planificar.
e Capacidad de razonamiento, deduccién, andlisis y sintesis.
e Habilidad de gestion de informacion.
e Utilizar técnicas y métodos cualitativos y cuantitativos para la toma de

decisiones.

Competencias Interpersonales.
e Capacidad de automotivacion.
e Compromiso ético.
e Habilidades interpersonales.
¢ Impulsar la transferencia de las competencias adquiridas en las asignaturas
a diferentes contextos.
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Competencias Sistémicas.

Blsqueda de logro con reflexion ética.

Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica.

Capacidad para identificar, plantear y resolver problemas.

Habilidad para trabajar en forma autonoma.

Apertura y adaptacion a nuevas situaciones.
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IDENTIFICACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
ENCUESTA PARA EL PERSONAL

Instrucciones:

Interesados por mejorar las areas de oportunidad del clima organizacional en nuestra institucion, se
ha disefiado el presente instrumento para conocer sus inquietudes en torno al mismo.

Por la naturaleza del presente trabajo, es importante que sepa que sus respuestas son opiniones
basadas en las experiencias que ha tenido, por lo que no hay respuestas correctas o incorrectas,
ademas de que toda la informacién que aqui se vierta es totalmente confidencial.

Por lo anterior, le pedimos que lea cuidadosamente cada una de las preguntas e indique la casilla
que mejor describa mejor tu opinién; la escala es la siguiente:

4 3 2 1
Totalmente de Parcialmente de Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

1.- ORGANIZACION DE TRABAJO

1 | Tengo las funciones de mi puesto claramente definidas.

La cantidad de trabajo que desarrollo es superior a la de mis
compafieros.

3 | Cuento con los equipos y herramientas necesarias para ejecutar mi
trabajo.

Las condiciones bajo las que realizo mi trabajo son seguras.

No me estresa mi trabajo.

Si debo quedarme tiempo adicional en mi trabajo, no me molesta.
Estoy capacitado lo suficiente para hacer bien mi trabajo.

Existe un Manual de Organizacion en donde se especifican las
funciones de mi puesto.

9 | Se distribuye equitativamente el trabajo escolar entre el personal.

O No|0] b~

2.- COOPERACION

1 Cuando el trabajo lo requiere, compartimos informacion entre los
compafieros de la misma area.

2 Sé que si lo requiero puedo contar con el apoyo de mis comparieros
de area, para realizar mi trabajo.

3 Considero que con las demas areas de trabajo podemos trabajar en
equipo

4 Existen &reas con quien me gusta trabajar mucho.

3.- SUPERVISION

Mi jefe mantiene una relacion de respeto conmigo.

Si quiero conservar mi trabajo necesito llevarme bien con mi jefe.

No tengo ningun problema en que mi trabajo sea supervisado.

AIWIN[F

Cuando es necesario, mi jefe me apoya en la solucién de problemas
que se presentan en mi trabajo.
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4.- CONDICIONES FiSICAS DE TRABAJO
1
1 | Realizo mi trabajo en condiciones seguras.
2 | El espacio fisico donde realizo mis actividades es adecuado.
3 | El nivel de ruido es aceptable para la realizacion de mi trabajo.
4 | Los niveles de iluminacién son aceptables para la realizacién de mi trabajo.
5 | Los niveles de humedad son aceptables para la realizacion de mi trabajo.
6 | Los niveles de temperatura son aceptables para la realizacion de mi trabajo.
5.- COMUNICACION
1
1 | En el plantel se manifiestan actitudes de respeto y cordialidad entre
los trabajadores.
2 | Se mantiene y fomenta el trabajo en equipo y las buenas relaciones
interpersonales en la comunidad escolar.
3 | Los conflictos que se presentan en la escuela son resueltos de
manera eficaz y oportuna entre el director y personal involucrado.
4 | Los canales de comunicacion establecidos en la escuela son claros
y oportunos.
5 | Se reconoce la labor y participacion de todo el personal en las
actividades de la escuela.
6.- SATISFACCION EN EL TRABAJO
1
1 | Me gusta mi trabajo.
2 | Me gustaria permanecer en mi area.
3 | Considero que tengo mi puesto seguro.
4 | Me gusta el horario que tengo.
5 | Me siento satisfecho con el desempefio de mi jefe.
6 | Estoy motivado por el reconocimiento que mi jefe y los directivos dan a mi

trabajo.

¢, Qué le gustaria que la escuela hiciera por usted?

Qué haria Usted para que la escuela mejorara en su Ambiente de Trabajo

Algun otro comentario que nos quisiera compartir.

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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CUESTIONARIO PARA ESTUDIANTES

Este cuestionario tiene el proposito de conocer tu opinidon acerca de aspectos relevantes de tu
escuela, es andénimo y se garantiza la confidencialidad de tus respuestas.

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION.

Instrucciones de llenado

Lee cuidadosamente cada enunciado y selecciona una opcién de respuesta de acuerdo con la
ESCALA DE VALORACION. Marca con una X el recuadro que corresponda a tu respuesta, toma
en cuenta que el 5 corresponde al valor mas alto y positivo y el 1 al valor mas bajo y negativo.
Marca 0 cuando no sepas 0 no puedas contestar. SGlo selecciona una opcién por cada enunciado.

A continuacion se presenta la ESCALA DE VALORACION con el significado de cada uno de los

ndmeros.
ESCALA DE VALORACION
1| Nunca 4| Casi siempre
2| Casi nunca 5| Siempre
3| Algunas veces 0| No sé
wm. | Enunciados Valoracién
DIRECCION
El director procura que los maestros, secretarias, conserjes, etc., nos
1 - 1(2|3|4|5|0
traten con amabilidad y respeto.
2 | El director pide que exista respeto entre los estudiantes. 1123/4]|5/|0
El director promueve que participemos en las ceremonias civicas y en
3 o . 1/2|3/4|5|0
otras actividades que organiza la escuela.
El director interviene y es justo para dar soluciéon a los problemas que se
4 ; 1{2|3|4|5|0
presentan entre los estudiantes.
DOCENTES
5 | Los maestros son puntuales y asisten regularmente a clases. 112[3[4[5]0
6 | Los maestros nos ponen actividades entretenidas durante clases.
7 Los maestros estan pendientes de las actividades que realizamos en el
salén de clases.
Los maestros nos dicen al inicio del curso las normas que debemos
8 X 1{2|3|4|5|0
respetar en el salén de clases.
Los maestros nos explican como se va a trabajar durante el curso y
9 . e 1/2|3/4|5|0
cémo nos calificara.
10 Los maestros promueven la participacion de todos los estudiantes 11213lalslo0
durante la clase.
11 | Estoy contento con la forma como me ensefian mis maestros. 112[3[4[5]0
12 | Estoy contento con lo que aprendo en mis clases. 11213]4|5|0
13 | Estoy contento con mis maestros. 112]/3]4]5/|0
PREFECTURA
14 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes. 11213]4|5|0
15 | Eltrato del personal es considerado y amable. 11213[4][5]0
16 | Al acudir al area de prefectura sé que encontraré las mejores soluciones | 1| 2| 3[4| 5|0
17 | El personal demuestra ser apto para las tareas que tiene que realizar 11213]4]|5]0
18 No Fengo problemas en contactar con la persona que puede responder 11213l4lslo
a mis demandas
19 | El personal da una imagen de honestidad y confianza 11213]4]5]0
TRABAJO SOCIAL
20 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes. | 1| 2| 3| 4| 5| 0
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21 | Al acudir a trabajo social sé que encontraré la mejor solucion 11213]4]|5]0
22 | El trato del personal es considerado y amable. 11213]4]5]0
23 | El personal demuestra ser apto para las tareas que tiene que realizar 11213]4]|5]0
o4 No Fengo problemas en contactar con la persona que puede responder 11213l4l5l0
a mis demandas
25 | El personal da una imagen de honestidad y confianza 11213]4]5]0
CONTROL ESCOLAR
El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los
26 . - 1(2|3|4|5|0
estudiantes y padres de familia.
27 No Fengo problemas en contactar con la persona que puede responder 11213l4l5]0
a mis demandas
He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con
28 . . . 1(2|3|4|5|0
recursos materiales necesarios para realizar su labor.
29 El departgmento es claro y comprensible a la hora de dar un informe a 11213l4l5]0
los estudiantes.
30 | Al acudir a control escolar sé que encontraré la mejor solucién 112]3]4|5|0
31 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes. 11213]4]5]0
32 | El trato del personal es considerado y amable. 11213]4]|5]0
33 | El personal demuestra ser apto para las tareas que tiene que realizar 112|/3/4]|5/|0
GENERAL
34 | Mi escuela ha mejorado sus instalaciones (salones, bafios, canchas). 11213]4]5]0
35 | Mi escuela ha mejorado su equipo (computadoras, pizarrones, bancas). |1|/2[3[4|5|0
36 | He observado mejoras en el funcionamiento general de la institucion. 112/3[4]|5/|0
37 | Esta limpia. 1123[4[5]0
38 | Los bafos funcionan bien. 11213]4]|5]0
39 | Cuenta con instalaciones deportivas adecuadas. 112|3[4]|5/|0
40 Las aulas estan limpias, ordenadas y cuentan con el mobiliario 11213l4l5]0
adecuado.
En mi escuela me preguntan si estoy contento con los servicios
41 | escolares (bibliotecas, aula de medios, orientacién vocacional, apoyos a
los padres, etc.)
42 La gscuela ha solucionado satisfactoriamente mis solicitudes en 11213l4l5]0
ocasiones pasadas.
43 Me gustan las actividades deportivas, culturales y recreativas que ofrece
la escuela.
44 | Estoy orgulloso de mi escuela. 11213]4]5]0

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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CUESTIONARIO PARA EL PADRE/MADRE/TUTOR

Estimado(a) padre o madre de familia: este cuestionario tiene el propésito de conocer su opinién
acerca de aspectos relevantes de la escuela de su hijo(a), a través de la cual se tomaran
decisiones para mejorarla. Conteste con sinceridad. El cuestionario es anénimo y se garantiza la
confidencialidad de sus respuestas. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

Instrucciones de llenado

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione una opcién de respuesta de acuerdo con la
ESCALA DE VALORACION. Marque con una X el recuadro que corresponda a su respuesta, tome
en cuenta que el 5 corresponde al valor méas alto y positivo y el 1 al valor mas bajo y negativo.
Marque O cuando no sepa 0 no pueda contestar. S6lo seleccione una opcién por cada enunciado.

A continuacién se presenta la ESCALA DE VALORACION con el significado de cada uno de los
ndameros.

ESCALA DE VALORACION
1| Nunca 4| Casi siempre
2| Casi nunca 5| Siempre
3| Algunas veces 0| No sé
nam. | ENuUNciados Vvaloracién

DIRECCION

El director procura que los maestros, secretarias, conserjes, etc., traten
con amabilidad y respeto a los estudiantes.

2 | El director pide que exista respeto entre los estudiantes. 11213]4]|5]0

El director promueve que participen los estudiantes en las ceremonias

3 L - . 1(2|3|4|5|0
civicas y en otras actividades que organiza la escuela.
El director interviene y es justo para dar solucién a los problemas que se

4 . 1/2|3/4|5|0
presentan entre los estudiantes.

DOCENTES

5 | Los maestros son puntuales y asisten regularmente a clases. 11213]4]|5]0
Los maestros estdn pendientes de las actividades que realizan los

6 . . 1/2|3/4|5|0
estudiantes en el salon de clases.
Los maestros nos dicen al inicio del curso las normas que deben

7 . . 1(2|3|4|5|0
respetar los estudiantes el salén de clases.
Los maestros explican cdmo se va trabajar durante el curso y cémo

8 e, . 1/2|3/4|5|0
calificaran a los estudiantes.

9 Los maestros promueven la participacion de los estudiantes durante las 11213lalslo
clases.

PREFECTURA

10 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes. 112[3[4][5]0

11 | Eltrato del personal es considerado y amable. 11213]4]|5]0

12 | El personal demuestra ser apto para las tareas que tiene que realizar 11213]4]|5]0

13 No t_engo problemas en contactar con la persona que puede responder 11213lalslo
a mis demandas

14 | El personal da una imagen de honestidad y confianza 1/2|3]4]|5]0

TRABAJO SOCIAL

15 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los estudiantes. 1 4 0

16 Al acudir a trabajo social sé que encontraré la mejor solucién a mi 1 4
problema.

17 EI_trgbajador social me orienta para atender los problemas escolares de 11213l4l5]0
mi hijo.

18 | El trato del personal es considerado y amable. 112]3]4]|5]0
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19 | El personal demuestra ser apto para las tareas que tiene que realizar 11213]4]|5]0
20 | El personal da una imagen de honestidad y confianza 11213]4]5]0
CONTROL ESCOLAR

El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los

21 - 1(2|3|4|5|0
alumnos y padres de familia.

22 No Fengo problemas en contactar con la persona que puede responder 11213l4l5]0
a mis demandas
He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con

23 . . . 1(2|3|4|5|0
recursos materiales necesarios para realizar su labor.

24 La unidad es clara y comprensible a la hora de dar un informe al padre, 11213l4l5]0
madre o tutor.

25 | Al acudir a control escolar sé que encontraré la mejor solucién 112]3]4]|5]0

26 | El personal se muestra dispuesto a ayudar al padre, madre o tutor. 112/3|4|5|0

27 | El trato del personal es considerado y amable. 11213]4]5]0

28 | El personal demuestra ser apto para las tareas que tiene que realizar 112|/3/4]|5/|0

GENERAL

La instituciéon escolar se adapta perfectamente a mis necesidades como

29 1{2|3|4|5|0
Padre/Madre/Tutor.

30 | La escuela ha mejorado sus instalaciones (salones, bafios, canchas). 112[3[4[5]0

31 | La escuela ha mejorado su equipo (computadoras, pizarrones, bancas). |1]/2[3[4|5]|0

32 | La escuela es limpia. 11213]4]5]0

33 | Los bafos funcionan bien. 11213]4]|5]0

34 | Cuenta con instalaciones deportivas adecuadas. 112[3[4[5]0

35 Las aulas estan limpias, ordenadas y cuentan con el mobiliario 11213l4l5]0
adecuado.

36 Estoy contento porque me informan acerca de las actividades que van a 1 4 0
realizar los estudiantes en la escuela.

37 | Nos informan de las mejoras realizadas en la escuela. 1 4 0
He observado mejoras en el funcionamiento general de la institucién en

38 C s . 1(2|3|4|5|0
mis distintas visitas al mismo

39 La gscuela ha solucionado satisfactoriamente mis solicitudes en 11213lalslo
ocasiones pasadas.

40 Me gustan las actividades deportivas, culturales y recreativas que ofrece 11213l4l5]0
la escuela.

41 | Estoy contento con la forma como me ensefan los maestros. 112|3/4]|5/|0

42 | Estoy contento con lo que mi hijo aprende en clases. 11213]4]5]0

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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