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Resumen.

El Clima Organizacional y la Calidad en el Servicio, son dos temas de gran importancia en nuestros
dias para las instituciones publicas, ya que éstos pueden impactar significativamente en los
resultados de las mismas; por tal motivo la presente investigacion esté orientada al estudio del Clima
Organizacional y la Calidad en el Servicio en una Direccion gubernamental del Estado de Durango.
La investigacion es de tipo no experimental, cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional,
aplicando el instrumento de medicién a una muestra de 108 trabajadores.

En éste trabajo se presentan los resultados de una investigaciéon, que tuvo como propésito, mostrar
evidencia de la existencia de una relacién estrecha entre el Clima Organizacional y la Calidad en el
Servicio. Asi como conocer la percepcién que tienen los trabajadores acerca de las dimensiones de
Clima Organizacional y Calidad en el Servicio.

Palabras clave: Clima Organizacional, Calidad en el Servicio, Administracién pablica y Percepcion.

Summary.

The Organizational Climate and the Quality in the Service, they are two topics of great importance in
our days for the public institutions, since these can impact significantly in the results of the same ones;
for such a reason the present investigation is guided to the study of the Organizational Climate and
the Quality in the Service in the Address of the state of Durango. The investigation is not of type
experimental, quantitative, descriptive, traverse and correlational, applying the mensuration instrument

to a sample of 108 workers.




In this work the results of an investigation are presented that had as purpose, to show evidence of the
existence of a narrow relationship between the Organizational Climate and the Quality in the Service.
As well as to know the perception that you/they have the workers about the dimensions of
Organizational Climate and Quality in the Service.

Words key: Organizational climate, Quality in the Service, public Administration and Perception.

INTRODUCCION.

En la actualidad representa un reto para las instituciones publicas, y en particular las de seguridad
social, el asegurar la calidad en los servicios que prestan y enfocar sus esfuerzos, tomando siempre
en cuenta a las personas que acuden a dichas instituciones, con el fin de lograr su completa
satisfaccion. Es por ésta razon, que la perspectiva de esta investigacion est orientada al desarrollo
de un estudio sobre el Clima Organizacional y la Calidad en el Servicio en la Direccion estudiada del
Estado de Durango.

Para realizar la investigacion se tom6 una muestra probabilistica de 108 trabajadores, los cuales, se
seleccionaron aleatoriamente. El disefio utilizado fue el no experimental, cuantitativo, descriptivo,
transversal y correlacional. La técnica utilizada en la presente investigacion para recoleccién de datos
fue la encuesta, aplicando un instrumento de medicién desarrollado por Sotelo, Arrieta y Figueroa
(2015); la fiabilidad del instrumento es de 0.95 en la escala del coeficiente alfa de Cronbach.

En éste trabajo se presentan los resultados de la investigacién, que tuvo como propésito, mostrar
evidencia de la existencia de una relacién estrecha entre el Clima Organizacional y la Calidad en el
Servicio aplicando un modelo de regresion lineal simple.

La investigacion se realizé en la ciudad de Durango México, en una institucion gubernamental del
Estado de Durango, que cuenta con un total de 160 trabajadores, de los cuales se tomd una muestra
de 108 de todos los niveles y diferentes departamentos para que fueran encuestados.

Clima organizacional

Durante las ultimas décadas del siglo XX, se han realizado numerosos estudios relativos a la
influencia que el concepto de clima organizacional ha alcanzado en el contexto de las
organizaciones. Sin embargo, a pesar de su relevancia, no existe un acuerdo generalizado sobre el
significado y alcance de este término. Es mas, desde que este tépico despertara interés entre los
estudiosos, se le ha llamado de diferentes maneras; ambiente, clima organizacional, satisfacciéon en
el trabajo (Santana y Cabrera, 2007). El concepto de clima organizacional comprende un conjunto
amplio y flexible de la influencia ambiental en la motivacion. El clima organizacional es la cualidad o
propiedad del ambiente de la organizaciébn que perciben o experimentan los miembros de la
organizacién e influye en sus comportamientos (Chiavenato, 2006). Paramo, (2004) cita a Likert
investigador reconocido en el mundo por sus trabajos en psicologia organizacional. Esta teoria del
clima organizacional, o de los sistemas de organizacion, permite visualizar en términos de causa y
efecto la naturaleza de los climas que se estudian, y permite también analizar el papel de las
variables que conforman el clima que se observa. El fin que persigue esta teoria, es presentar un
marco de referencia que permita examinar la naturaleza del clima y su papel en la eficacia

organizacional.



La calidad en el servicio.

La calidad del servicio ha alcanzado gran relevancia a partir de la década de los 90. Su creciente
importancia radica en el hecho de que ha dejado de ser una estrategia diferenciadora empleada para
aumentar la productividad, pasando a ser un instrumento para ganar la lealtad de los clientes o para
mejorar la imagen de la organizacién y por tanto, lograr cuota y presencia en el mercado lo cual
conlleva a la obtenciéon de una ventaja competitiva (Galvez, 2011). Para Duque (2005), cuando se
conceptualiza la calidad en su sentido mas general, se hace referencia al nivel elegido para
satisfacer cada uno de sus usuarios y se va acercando a la excelencia cuando responde a las
necesidades y expectativas de dichos usuarios. Segun Duque (2005) la calidad se puede definir de
diferentes maneras, siendo las mas comunes, las siguientes:1. La calidad entendida como la
consistencia del producto, se encuentra mas cercana al ambito de la industria donde la basqueda de
métodos para reducir al minimo los defectos en el producto o el servicio ha sido una de las banderas
del pensamiento de la calidad total. 2. La calidad concebida como el cumplimiento de una mision,
donde se esta ante el concepto de eficacia y eficiencia en el cumplimiento de objetivos previamente
trazados. 3. La calidad definida como la satisfaccion de las necesidades del cliente, esta relacionada

directamente con mercado, que premia el valor recibido a cambio de una inversion.

METODOLOGIA
Para la realizacibn de ésta investigacion es importante identificar la poblacién sujeta a dicha

investigacién y de ella se seleccioné una muestra, las cuales se describen detalladas a continuacion:

Tabla

Relacion de personal de la Direccion estudiada del Estado de Durango
No. UNIDAD COMERCIAL

1 Oficinas Administrativas 112

2 Delegacion Gémez Palacio

3 Oficina Casa del Jubilado Gomez 3

4 Comedor Gomez Palacio 5

5 Restaurant Agave 22

6 Oficina  del Administrador de 14

Cementerio y Velatorio
Total 160

Nota. Elaboracion propia.

Muestra.

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién en lo dicho por
Arias (2012). Para la presente investigacion la muestra representativa es de 108 trabajadores.

Se ha fijado el error de estimacion en 0.054 puntos, con un nivel de confianza de 95%. La formula

para determinar el tamafio de la muestra es la siguiente (Galindo, 2010):

Npg

n = =
ME?
[W (N — 1)] +pq

Las variables que considera la formula son las siguientes:



n=Tamafio de la muestra.

N=Tamafio del universo.

p=Probabilidad de ocurrencia (homogeneidad del fenémeno)

g=Probabilidad de no ocurrencia (1-p).

ME=Margen de error (Expresado como probabilidad).

NC=Nivel de confianza (Expresado como probabilidad, el valor z que determina el area de
probabilidad buscada).

Sustituyendo los siguientes valores:

N = 160 trabajadores al 31de marzo de 2015

p=0.5
q=0.5
ME = 0.054

NC = 1.96 tomado del valor de z con un nivel de confianza de 95%
Tenemos n= 107.45 redondeamos a 108

Tipo de disefio de investigacion.

La investigacién es un conjunto de procesos sisteméticos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendmeno dicho en palabras de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). El enfoque
de la presente investigacién es de tipo cuantitativo, ya que usa la recoleccion de datos para probar
hip6tesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y elaborar teorias.

El procedimiento que se hizo para la recoleccion de los datos en la presente investigacion fue de la
siguiente manera:

e La poblacién de la Direccidn estudiada del Estado de Durango al 31 de marzo del 2015 eran
159 trabajadores.

e Se realiz6 un muestreo quedando solo 108 trabajadores. Del listado de trabajadores
proporcionado por el departamento de recursos humanos, se seleccionaron aleatoriamente
los nombres de 108 trabajadores.

e Se hizo un listado de los 108 trabajadores resultantes y se les dividié en 4 horarios de una
hora cada uno, haciéndoles una invitacién por correo oficial de que asistieran el dia 22 de
abril al salén grande de eventos donde se les estaria practicando una encuesta sobre calidad
y clima laboral.

e El dia de la encuesta el personal seleccionado en el muestreo mostré mucha participacion al

llegar puntuales a su horario seleccionado y contestar todas las preguntas del instrumento.

Instrumento.

El instrumento de medicién para la presente investigacion es el desarrollado por Sotelo, Arrieta y
Figueroa (2015). El instrumento de medicion recogio informacion de las dimensiones seleccionadas
sobre las variables, a través de una serie de preguntas que pretenden identificar la percepcion de los
trabajadores hacia el Clima Organizacional y la percepcion que tienen los trabajadores de la Calidad

en el Servicio que otorgan a sus afiliados:



e Dimensiones de Clima Organizacional: estructura, comunicacion, capacitacién y desarrollo,
trabajo en equipo, ambiente fisico y cultural, identidad, liderazgo.
¢ Dimensiones de Calidad en el Servicio: direccion estratégica y ciclo de mejora, gestién por
procesos, los equipos y proyectos de mejora, la mejora de la normatividad, el gobierno
electronico, la gestiébn del conocimiento, aportaciones y sugerencias de los funcionarios
publicos.
Sotelo, Arrieta y Figueroa (2015), sefialan que el cuestionario se disefio de la siguiente manera: la
primera seccion de preguntas corresponde a la dimension estructura, estd compuesta por un total de
seis reactivos; la siguiente seccion que es la dimensién de comunicacion, por cinco reactivos; la
seccion de capacitacion y desarrollo tiene cinco reactivos, trabajo en equipo tiene 5 reactivos, la
seccién de ambiente fisico y cultural se muestra con seis reactivos la dimension de identidad esta
integrada por cuatro reactivos y por ultimo sobre las dimensiones del Clima Organizacional esta la de
liderazgo con seis reactivos.
Respecto a la variable de Calidad en el Servicio Sotelo, Arrieta y Figueroa (2015) describen que el
instrumento evalla las siguientes dimensiones: la primera es la de direccion estratégica y ciclo de
mejora con cinco reactivos, la dimensién de gestién por procesos con siete reactivos, la dimension de
mejora de la normatividad con dos reactivos, la siguiente dimension que trata sobre el gobierno
electrénico contiene cuatro reactivos, la dimension de gestién de conocimiento también con cuatro
reactivos y por dltimo la dimensién de aportacion de los funcionarios con un reactivo, siendo en total
60 reactivos en el cuestionario.
Con la finalidad de analizar los datos, se utilizé la escala tipo Likert y a cada posible respuesta de
cada reactivo se le asign6é un valor numérico, para Muy De Acuerdo= 4, De Acuerdo= 3, En
Desacuerdo= 2 y Muy En Desacuerdo=1.
REGRESION LINEAL SIMPLE.
El andlisis de regresion lineal simple es una técnica estadistica para determinar la relacion que existe
entre una variable dependiente y una variable independiente, con el fin de modelar y predecir el
comportamiento de la variable dependiente respecto a la variable independiente. El objetivo es
obtener una ecuacioén valida de la forma y=bo + b1 x, donde:
y es la variable dependiente
x es la variable independiente
bo es la ordenada al origen
b: es la pendiente de la recta

Para realizar un andlisis de regresidn se tomaron en cuenta los siguientes tres aspectos:
1. Validez y ajuste del modelo.

Para que un modelo sea valido debe de cumplirse que by # 0, ya que si b; = 0 entonces la variable x
no aportaria nada al modelo, éste quedaria y = bo, por lo que no tendria sentido hablar de un modelo

en el que y depende de x.



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

¢, Qué tan bueno seria el modelo? El ajuste responde a esta pregunta con los coeficientes R, R? y R
ajustada (o corregida), -1 <R <1, 0<R?=<1y0 <R ajustada < 1. Se suelen utilizar R? y R corregida
para el ajuste del modelo, si son cercanos a 1, el modelo tiene un ajuste muy bueno, y si es cercano a

cero, entonces es malo.
2. Ecuacion de regresion.

Una vez que hayamos aceptado que el modelo es valido y tiene el suficiente ajuste que necesitamos,
se procede a revisar los coeficientes b1y bi, para tener el modelo. En teoria, para poder generar un
modelo de regresion, los datos necesitan cumplir con una serie de condiciones, sin las cuales, no
tiene sentido realizar el modelo. No es necesario ser 100% estrictos en el cumplimiento de estos

supuestos, pero entre menos se cumplan, se debilitara la eficiencia del modelo.
3. Andlisis de los supuestos.

Hay cuatro supuestos que se deben de cumplir:

Linealidad.

Para verificar este supuesto podemos realizar una prueba de correlacién lineal previa para verificar si
tiene sentido aplicar una regresion lineal, pero si ya empezamos con la prueba, nos podemos fijar en

el coeficiente R (correlacién de Pearson), R debe cumplir con ser cercanoa 1 o -1.

Independencia.

Debemos de verificar que las observaciones muestrales son independientes. Si no se cumple, los
estimadores y por lo tanto las predicciones pierden eficacia, y el contraste en la tabla ANOVA no es
confiable. Para verificar este supuesto, nos fijamos en el estadistico d de Durbin-Watson, 0 <d < 4. (d
debe ser cercano a 2 para concluir que si ha independencia), si es cercano a 4 o a 0 entonces no la
hay, se recomienda que d esté entre 1.5y 2.5

Normalidad.

Este supuesto se refiere a que los errores o residuales del modelo sigan una distribucién normal. Si
no se cumple esta hip6tesis los parametros dejan de ser los maximo verosimiles, y pierden eficacia,
pero si la muestra es grande, no es necesario que se cumpla este supuesto con todo rigor. Hay
muchas maneras para verificar si se cumple la normalidad. Dos de ellas que usaremos paralelamente
es el histograma y el grafico P-P antes visto, en este caso, el grafico P-P ya esta configurado para
gue realice el contraste de los residuales con la distribucion normal. En caso de que la muestra sea
grande, en el histograma, las barras deben de asemejarse "mas o menos" a la curva normal, y en el
grafico P-P los datos deben asemejarse "mas o menos" a la linea de 45°. Si la muestra es pequefia
se debe ser mas estricto con los graficos.

Homocedasticidad.

El dltimo supuesto es el de la homocedasticidad de los residuos, es decir, que los residuos tengan

varianzas iguales, si no se cumple decimos que hay heterocedasticidad y los parametros pierden la
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propiedad de generar un modelo con varianza minima y pierden eficacia. Para verificar esta hipétesis
nos fijamos en el gréafico de dispersién, el cual debe presentar una buena dispersion de datos para
gue se cumpla el concepto, es decir, si observamos un cimulo de datos recargado hacia la izquierda

o derecha entonces hay heterocedasticidad.

RESULTADOS.

Analisis de correlacion lineal.

El coeficiente que se calculd fue el Coeficiente de Correlacion lineal de Spearman: versién no
paramétrica del coeficiente de correlacién de Pearson, que se basa en los rangos de los datos en
lugar de hacerlo en los valores reales. Resulta apropiada para datos ordinales, o de los de intervalo
que no satisfagan el supuesto de normalidad. Los valores del coeficiente van desde -1 a +1. El signo
del coeficiente indica la direccion o sentido de la relacion y el valor absoluto del coeficiente de
correlacion indica la fuerza de la relacién entre las variables, se considerd la escala 4 la cual se
describe en el anexo 1. Segun el sentido de la relacion de las variables en términos de aumento o
disminucién: (+) Directa indica que al aumentar una variable aumenta la otra y viceversa, (-) Inversa

indica que al crecer una variable la otra decrece y viceversa; segun lo escrito por Figueroa (2014).

Analisis de regresion lineal simple.
Analisis de regresion lineal con la variable independiente: Clima Organizacional y la variable

dependiente: Calidad en el Servicio.

Calidad en el servicio

200 250 300 350 a0

Clima organizacional

Figura Andlisis de regresion lineal.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

En la tabla podemos verificar el ajuste y dos supuestos; linealidad e independencia. Como R=0.84,
hay linealidad, pues la correlacion es grande. El ajuste también es bueno R?=0.706, y es bueno para

un estudio de ciencias sociales.

Tabla

Resultados de resumen del Modelo de Regresion Lineal Simple

Resumen del modelo



R cuadrado Error tipico de la
Modelo R R cuadrado  corregida estimacion Durbin-Watson

1 .8402 .706 .703 .18968 2.257

Nota. a. Variables predictores: (Constante), Clima Organizacional

b. Variable dependiente: Calidad en el Servicio.
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

El coeficiente de Durbin-Watson es 2.257, cercano a 2, por lo que aceptamos la hipétesis de

independencia.

Tabla
Validez del modelo de regresién lineal simple
ANOVA
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion  9.157 1 9.157 254516  .0002
Residual  3.814 106 .036
Total 12.971 107

NOTA. a. Variables predictores: (Constante), Clima Organizacional
b. Variable dependiente: Calidad en el Servicio.
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

Verificamos que el modelo sea valido. Como el valor p es casi cero, el modelo es valido.

Tabla
Ecuacién del modelo de regresion lineal simple

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados tipificados
Modelo B Error tipico Beta t Sig.
1 (Constante) .364 177 2.052 .043
Clima 922 058 840 15.954 000

Organizacional

NOTA. a. Variable dependiente: Calidad en el Servicio
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

Con la tabla 3 se obtiene la ecuacion de regresién, verificamos los parametros BO = 0.364 y
B1=0.922, y construimos la ecuacioén: Y = 0.364 + 0.922X.

Ahora con el histograma y el grafico P-P verificamos el supuesto de normalidad.



Histograma

Variable dependlente: Calldad en el servicio
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Figura Histograma de regresion lineal.
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

En el grafico se muestra que las barras tienen un comportamiento similar a la curva normal.

Grafico P-P normal de regresion Residuo
tipificado

Vartable dependiente: Calldad en el serviclo
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Figura Gréfico P-P normal de regresion.
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.
Al ver la figura 5.16, observamos que los datos se concentran alrededor de la recta, por lo tanto se

acepta el supuesto de normalidad.



Grafico de dispersion

Variable dependiente: Calldad en el servicio

Regresion Residuo tipificado

Regresion Valor pronosticadoe tipificade

Figura Gréfico de dispersion.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

verificamos el supuesto de homocedasticidad, aceptandolo ya que observamos una buena
distribucion de los datos, no hay un cimulo donde se concentre la mayoria de estos.

Finalmente concluimos que el modelo de regresion lineal simple anterior cumple los supuestos

mostrados y el ajuste del modelo es bueno y con validez.

CONCLUSIONES.

Se concluye que existe una correlacion significativa entre el Clima Organizacional y la Calidad en el
Servicio entre el personal de la Direccion estudiada del Estado de Durango. El Clima Organizacional
incide sobre la Calidad en el Servicio que se presta en la instituciébn segun la percepcion de los
trabajadores, queda demostrado estadisticamente la existencia de una estrecha correlacién entre
ambas variables.

Las conclusiones de la presente investigacion permitiran que la institucién tome conciencia de lo
importante que es crear y mantener un buen Clima Organizacional dentro de ella, y de esta manera
puedan llegar a marcar una diferencia con otras instituciones en cuanto a brindar una buena Calidad
en el Servicio. Se recomienda mantener funcionando a la organizacion como se encuentra hasta
ahora, ya que los resultados salieron satisfactorios, solo recomendaria tener en consideracion las

dimensiones donde se obtuvo una puntuacion menor, para enfocarse en mejorar.
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